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 The research aimed to find 1) the emotional intelligence of the personnel        
2) the personnel’s service quality, and 3) emotional intelligence affecting the 
personnel’s  service quality of Suphanburi Primary Educational Service Area Office. The 
samples of the research were service providers and recipients of Suphanburi Primary 
Educational Service Area Office, 242 in total. The research instrument used to collect 
the  data was a questionnaire regarding emotional intelligence, based on the concept 
of Goleman and service quality, based on the concept of Parasuraman, Zeithaml, and 
Berry. Statistics used to analyze the data were frequency, percentage, arithmetic mean, 
standard deviation, and stepwise multiple regression analysis. 
 

The findings revealed that: 
1. The emotional intelligence of the personnel, generally and individually, was  

found at a high level. 
2. The personnel’s service quality of Suphanburi Primary Educational Service  

Area Office, generally and individually, was found at a high level. 
3. The emotional intelligence:  self-awareness, self-regulation, self-motivation 

and Social Skills; affected the personnel’s service quality of Suphanburi Primary 
Educational Service Area Office at .05 level of statistical significance. 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 มนุษย์เป็นองค์ประกอบสําคัญของการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาโลกท้ังทางด้านสังคม 
เศรษฐกิจ การเมือง สิ่งแวดล้อมและชุมชน และสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ได้ ท้ังยังสามารถปรับตัวให้
เข้ากับการเปลี่ยนแปลงได้เป็นอย่างดีเพ่ือคุณภาพชีวิตท่ีดีและการดํารงตนอยู่ในสังคมอย่างมีความสุข 
ซ่ึงความสามารถในการจัดการปัญหา ความขัดแย้งต่างๆ และการปรับตัวในสถานการณ์ต่างๆ นี้ คือความ
ฉลาดทางอารมณ์ โดยท่ีคนเราเปรียบเทียบ ความฉลาด หรือสติปัญญาและความสามารถ ความก้าวหน้าใน
อาชีพการงาน จากเชาวน์ปัญญา (Intelligence Quotient) เท่านั้น แต่ในปัจจุบันแนวความคิดนี้ได้รับ
การพิสูจน์แล้วว่าจริงเพียงครึ่งเดียว โดยนักจิตวิทยาเชื่อกันใหม่ว่าเชาวน์ปัญญาเป็นส่วนประกอบหนึ่ง
เท่านั้น ความฉลาดทางอารมณ์  (Emotional Quotient) ต่างหากท่ีผลักดันให้คนเราประสบ
ความสําเร็จในชีวิตอย่างแท้จริง ความฉลาดทางอารมณ์ หมายถึง ความสามารถรู้จักและเข้าใจอารมณ์
ของตนเองและผู้อ่ืนได้ รวมถึงความสามารถในการควบคุมอารมณ์ ใช้ความสามารถทางอารมณ์ 
สามารถปรับตัว ปรับอารมณ์ให้เข้ากับสังคมได้เป็นอย่างดีและเป็นประโยชน์ได้อย่างเหมาะสมและถูก
กาลเทศะ1 เป็นการเข้าใจตนเอง เข้าใจผู้อ่ืนและมีมนุษยสัมพันธ์กับผู้อ่ืนได้อย่างฉลาด ถือเป็นการ
เรียนรู้อารมณ์และความรู้สึกของตนเอง รวมถึงบริหารจัดการอารมณ์ท่ีเกิดจากความสัมพันธ์ต่างๆ ได้2   
 ในการพัฒนามนุษย์ให้มีคุณภาพนั้น การศึกษาเป็นรากฐานสําคัญท่ีสุดประการหนึ่งท่ีจะ
ช่วยสร้างสรรค์พัฒนามนุษย์ให้มีความเจริญก้าวหน้าและสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ได้ เนื่องจาก
การศึกษาเป็นกระบวนการท่ีจะช่วยให้มนุษย์ได้พัฒนาตนเองในด้านต่างๆ ตลอดชีวิต การศึกษา
นับเป็นเครื่องมือท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะหล่อหลอมให้คนในประเทศมีคุณลักษณะเป็นไปตามท่ีต้องการ 
การศึกษาว่าเป็นเครื่องมือสําคัญในการพัฒนาคนให้สามารถนําการพัฒนาประเทศท้ังในด้านเศรษฐกิจ 
สังคมและการเมือง ให้เหมาะสมสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกประเทศ ผลผลิต
ของระบบการศึกษา คือ พลเมืองของประเทศสามารถปรับตัวแก้ไขปัญหาท่ีมีความหลากหลายใน
สถานการณ์ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และสามารถริเริ่มพัฒนาตนเอง ครอบครัว ชุมชนตลอดจน

                                                   

1 อุษณีย์ โพธิสุข, E.Q. ปัญญาของมนุษยชาติ, พิมพ์ครั้งท่ี 3 (กรุงเทพฯ: แฟมิลี่ไดเรค, 
2552), 19. 

2 วีระวัฒน์ ปันนิตามัย, เชาวน์อารมณ์ (E.Q): ดัชนีวัดความสุขและความสําเร็จของ
ชีวิต, พิมพ์ครั้งท่ี 7 (กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2551), 34-35. 
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2 
 

ประเทศชาติให้มีความก้าวหน้าอย่างมีหลักการบนพ้ืนฐานของความเข้าใจในเหตุและผล ความถูกต้อง 
และความเหมาะสมกับสภาพแวดล้อม การศึกษาจึงเป็นกระบวนการพัฒนามนุษย์ท่ีให้ผลยั่งยืนและ
ถาวร3 สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาเป็นหน่วยงานทางการศึกษาท่ีแบ่งโครงสร้างการบริหารจัดการ
เป็นไปตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2546 โดยแบ่งโครงสร้าง
การบริหารภายในออกเป็นกลุ่มต่างๆ มีหน้าท่ีในการส่งเสริมสนับสนุน ช่วยเหลือและกํากับติดตาม 
การจัดการศึกษาของโรงเรียนในสังกัด ให้สามารถจัดการศึกษาให้ เป็นไปตามเจตนารมณ์ของ
พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 ตลอดจนให้สามารถจัดการศึกษาให้บรรลุเป้าหมายท่ี
หน่วยงานต้นสังกัดกําหนด รวมถึงบริหารจัดการและดําเนินงานเพ่ือให้บริการแก่บุคลากรในโรงเรียน
และบุคคลท่ัวไป4 ซ่ึงการท่ีบุคลากรจะสามารถปฏิบัติหน้าท่ีให้บรรลุเป้าหมายได้อย่างมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพนั้นจึงจําเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมีคุณสมบัติด้านความฉลาดทางอารมณ์อีกด้วย 
 
ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 การศึกษาเป็นกระบวนการพัฒนาบุคคลให้มีความรู้ความสามารถและทักษะ รวมถึง
คุณลักษณะท่ีจําเป็นท่ีจะสามารถปรับตัวและดํารงชีวิตอยู่ในสังคมร่วมกับผู้อ่ืนได้อย่างมีความสุข 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการศึกษาในระดับการศึกษาข้ันพ้ืนฐานท่ีนักเรียนจําเป็นต้องได้รับการพัฒนาและ
ปลูกฝังท้ังด้านความรู้ เจตคติ ทักษะกระบวนการต่างๆ ตลอดจนด้านคุณธรรมจริยธรรม ค่านิยม และ
คุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ ซ่ึงการศึกษาระดับข้ันพ้ืนฐานนั้นถือเป็นการศึกษาเพ่ือปวงชนอย่างแท้จริง 
เป็นการศึกษาท่ีมีความสําคัญยิ่งต่อประชากรของประเทศ หากคุณภาพการศึกษาตํ่าลงย่อมหมายถึง 
ความด้อยคุณภาพของประชากรส่วนใหญ่ ซ่ึงจะมีผลกระทบต่อความเจริญก้าวหน้าของประเทศ โดยท่ี
การพัฒนาบุคลากรเป็นกระบวนการเพ่ิมพูนคุณภาพของผู้ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน ซ่ึงการ
พัฒนาบุคลากรเป็นกระบวนการท่ีจะเสริมสร้างและเปลี่ยนแปลง เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานด้านต่างๆ มีความรู้ 
ความสามารถ เจตคติ ทักษะ และวิธีการในการทํางาน เพ่ือให้ทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงต้องมี
การพัฒนาบุคลากรให้ก้าวหน้าทันต่อการเปลี่ยนแปลงของสังคม เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของบุคลากร
และยังช่วยเพ่ิมความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานของบุคลากรด้วย5 

                                                   

3 ทัศนีย์ วงษ์สมบูรณ์, การปฏิรูปการศึกษา: โรงเรียนเป็นฐานบริหารจัดการ 
(กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์เสมาธรรม, 2550), 2. 

4 กระทรวงศึกษาธิการ, คู่มือปฏิบัติงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา (กรุงเทพฯ: องค์การรับส่ง
สินค้าและพัสดุภัณฑ์, 2556), 45. 

5 ทัศนีย์ วงษ์สมบูรณ์, การปฏิรูปการศึกษา: โรงเรียนเป็นฐานบริหารจัดการ 
(กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์เสมาธรรม, 2550), 2.  
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 โดยท่ัวไปผู้คนมักมีความเชื่อท่ีว่าผู้ท่ีประสบความสําเร็จท้ังด้านการเรียนและการทํางาน
จะต้องมีความเฉลียวฉลาดทางปัญญาหรือสติปัญญาสูง ความเชื่อนี้แม้ว่าจะมีส่วนท่ีถูกต้องอยู่ไม่มากก็
น้อย เพราะผู้ท่ีสติปัญญาดีย่อมสามารถเรียนรู้ เข้าใจ และจดจําเรื่องราวต่างๆ ได้ดีกว่า แต่นั่นมักจะ
พบในห้องเรียนหรือสถานศึกษาเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงในโลกของการทํางานตามความเป็นจริงแล้วยังต้อง
อาศัยความสามารถของบุคคลในด้านต่างๆ อีกหลายด้าน เช่น การรู้จักและเข้าใจในตนเองและผู้อ่ืน 
การสร้างแรงจูงใจในการทํางาน การสร้างสัมพันธภาพท่ีดีกับผู้อ่ืน การอดทนอดกลั้นรู้จักท่ีจะรอคอย 
เป็นต้น ด้วยเหตุผลดังกล่าวจึงมีนักจิตวิทยาหลายท่านท่ีสนใจศึกษาว่ามีปัจจัยอะไรท่ีส่งผลให้บุคคล
ประสบความสําเร็จในการทํางานและดํารงชีวิตอย่างมีความสุข ซ่ึงในปัจจุบันปัจจัยท่ีได้รับการยอมรับ
และกล่าวถึงมากท่ีสุดก็คือความฉลาดทางอารมณ์นั่นเอง6 และในช่วงหลายปีท่ีผ่านมาได้มีการศึกษา 
วิจัยเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์เป็นจํานวนมากท่ีแสดงให้เห็นว่าผู้ท่ีมีเชาวน์ปัญญาสูงแต่ไม่
ประสบความสําเร็จในการทํางานเพราะขาดความเข้าในมนุษย์และบริหารจัดการทางอารมณ์ ขาดการ
มีปฏิสัมพันธ์ และแสดงถึงความฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรในองค์กร7 
 ในการปฏิบั ติงานให้ประสบความสําเร็จนั้น ผู้ปฏิบั ติงานทุกคนจําเป็นจะต้องมีขีด
ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสมกับตําแหน่งนั้นๆ ซ่ึงความสามารถดังกล่าวนั้นต้องมีความฉลาด
ทางสติปัญญา และความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงจากการศึกษาของโกลแมน (Goldman) พบว่า
สติปัญญาจะส่งผลให้เกิดความสําเร็จได้แค่ร้อยละ 20 ส่วนร้อยละ 80 เป็นผลมาจากความฉลาดทาง
อารมณ์ ความฉลาดทางอารมณ์ส่งผลต่อความสําเร็จในชีวิตมากกว่าสติปัญญาทางสมองถึง 2 เท่า 
โดยเฉพาะกลุ่มแพทย์ พยาบาลซ่ึงเป็นวิชาชีพท่ีต้องใช้ความฉลาดทางอารมณ์มากกว่าสติปัญญาถึง 4 
เท่าจึงจะส่งผลต่อความสําเร็จของวิชาชีพ8 ในส่วนการปฏิบัติงานหน้าท่ีอ่ืนๆ ก็เช่นกันท่ีต้องติดต่อ
ประสานงานกับผู้คน ต้องเผชิญหน้ากับปัญหาและความต้องการของผู้รับบริการ อาจก่อให้เกิด
ความเครียดในการปฏิบัติงาน จําเป็นต้องบริหารอารมณ์ตนเองให้ยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถให้บริการแก่
ทุกคนได้ ต้องมีศิลปะในการเข้าถึงใจและพฤติกรรมธรรมชาติของมนุษย์ ความรู้สึกนึกคิดของคนอ่ืน 
ตลอดจนรับรู้เข้าใจ และควบคุมอารมณ์ตนเองในการปฏิบัติงานเพ่ือให้ได้รับความร่วมมือจากผู้อ่ืนและ

                                                   

6 ชูวิทย์ รัตนพลแสนย์, “อีคิว: ความฉลาดทางอารมณ์กับการบริการท่ีเป็นเลิศ”,  
วารสารวิทยาลัยดุสิตธาน ี1, 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2550): 58-59. 

7 กรมสุขภาพจิต, อีคิว: ความฉลาดทางอารมณ์ (ฉบับปรับปรุง) (นนทบุรี: สํานัก
พัฒนาสุขภาพจิต กรมสุขภาพจิต, กระทรวงสาธารณสุข, 2550), 73. 

8 วีระวัฒน์ ปันนิตามัย, เชาวน์อารมณ์ (E.Q): ดัชนีวัดความสุขและความสําเร็จของ
ชีวิต, พิมพ์ครั้งท่ี 7 (กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2551), 16. 
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ให้งานสําเร็จไปด้วยดี การมีอารมณ์ดีเป็นพ้ืนฐานให้คนมีสุขภาพจิตดี มีความเข้าใจตนเอง เข้าใจผู้อ่ืน
ง่าย ผู้ท่ีขาดความฉลาดทางอารมณ์จึงนําไปสู่ความเครียด ความวิตกกังวลและใช้ความสามารถทาง
เชาวน์ปัญญาท่ีมีอยู่ได้ไม่เต็มท่ี ส่วนผู้ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์จะมีทักษะและความสามารถในการ
แก้ไขความขัดแย้งระหว่างบุคคล และความขัดแย้งทางอารมณ์ในตนเอง ความฉลาดทางอารมณ์มีส่วน
ช่วยให้เราสามารถเอาตัวรอดในสถานการณ์ต่างๆ ได้และมีความโดดเด่นในสังคมในฐานะคนปรับตัว
เก่ง ทําให้เรารับรู้ เข้าใจและควบคุมอารมณ์ ตลอดจนแสดงออกทางอารมณ์อย่างสร้างสรรค์ ซ่ึงทําให้
เราสามารถบรรลุความ สําเร็จในสิ่งท่ีพึงประสงค์ได้9  ซ่ึงปัจจุบันเรื่องความฉลาดทางอารมณ์มีบทบาท
อย่างมากมายในชีวิตประจําวัน มีความสําคัญอย่างมากกับการทํางาน การปรับตัว การบริหารจัดการใน
องค์การต่างๆ การใช้ชีวิตคู่ในครอบครัว ให้ความสําคัญกับเรื่องความฉลาดทางอารมณ์เป็นอย่างมาก
โดยเฉพาะหน่วยงานท่ีต้องการใช้การตัดสินใจอย่างเร่งด่วน ในอดีตมักได้ยินหรือได้เห็นถึงการนิยมยก
ย่องคนเก่ง เพราะมีความคิดว่าคนเก่งนั้นจะประสบผลสําเร็จ ท้ังชีวิตการเรียน และการทํางาน เพราะ
มีสมองท่ีชาญฉลาดปราดเปรื่อง เม่ือเวลาผ่านไปก็ทําให้พบว่า คนเก่งแม้จะเรียนได้ประสบผลสําเร็จ 
(Study Success) และเข้าสังคมในตําแหน่งท่ีดี แต่ไม่ใช่ว่าจะประสบผลสําเร็จในอาชีพหรือชีวิต  
เสมอไป บทบาทเรื่องความฉลาดทางอารมณ์ จึงมีส่วนสําคัญในทุกกิจกรรมและทุกวันของชีวิต โดยมี
ส่วนช่วยเพ่ิมพูนพัฒนาตน สร้างทีมงานให้มีประสิทธิภาพ รัก และเข้าใจเพ่ือนร่วมงาน คนใกล้ชิด 
และเป็นผู้นําท่ีดีในอนาคตได้ จึงถือว่าเป็นตัวบ่งชี้ถึงความสําคัญของการอยู่ร่วมกัน10 แต่ในปัจจุบันมี
แนวโน้มว่าความฉลาดทางอารมณ์ของคนไทยลดลง เป็นผลให้เกิดความเห็นแก่ตัว การเบียดเบียน
ตนเองและผู้อ่ืน ซ่ึงเป็นสาเหตุท่ีก่อให้เกิดปัญหาต่างๆ ตามมาท้ังด้านการดําเนินชีวิตและการทํางาน
สําหรับการทํางานนั้นปัญหาใหญ่อย่างหนึ่งของคนไทยในการทํางานในองค์การต่างๆ คือ ปัญหาด้านการ
ควบคุมอารมณ์และการจัดการอารมณ์ ท้ังอารมณ์ตนเองและผู้อ่ืน เนื่องจากในองค์การมีคนจํานวน
มาก จึงมีความคิดเห็นท่ีขัดแย้งจนบางครั้งความขัดแย้งนั้นอาจกลายเป็นข้อพิพาทและความรุนแรง11 
 การทํางานหรือการให้บริการท้ังหน่วยงานภาครัฐและเอกชนจําเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องเน้น
คุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของผลผลิต ในภาคเอกชนนั้นหน่วยงานใดไม่สามารถผลิตสินค้า
หรือให้บริการได้ทัดเทียมคู่แข่งในราคาท่ีเท่ากัน ย่อมไม่สามารถยืนหยัดในธุรกิจได้ สําหรับภาคราชการ 

                                                   

9 อุษณีย์ โพธิสุข, E.Q. ปัญญาของมนุษยชาติ, พิมพ์ครั้งท่ี 3 (กรุงเทพฯ: แฟมิลี่ไดเรค, 
2552), 19-22. 

10 สุพานี สฤษฎ์วานิช, พฤติกรรมองค์การสมัยใหม่: แนวคิดและทฤษฎี, พิมพ์ครั้งท่ี 2 
(ปทุมธานี: โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2552), 300. 

11 วันชัย วัฒนศัพท์, ความขัดแย้ง: หลักการและเครื่องมือแก้ปัญหา, พิมพ์ครั้งท่ี 3 
(นนทบุรี: สถาบันพระปกเกล้า, 2550), 8-11. 
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หน่วยงานท่ีไม่สามารถนําเสนอและส่งมอบบริการท่ีทัดเทียมกับหน่วยงานเดียวกันในพ้ืนท่ีอ่ืนหรือ
หน่วยงานอ่ืนในพ้ืนท่ีเดียวกัน ย่อมถูกตรวจสอบและร้องเรียนโดยสาธารณะ ดังนั้นการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการจึงเป็นหัวใจของการทํางานทุกหน่วยงาน การท่ีองค์การต่างๆ จะทําคุณภาพการ
บริการให้เกิดข้ึน ต้องมีความเข้าใจและคํานึงถึงองค์ประกอบท่ีจําเป็นเพ่ือให้สามารถนําแนวคิดมาปรับ
ใช้ ไม่ว่าจะเป็นการศึกษาถึงตัวของผู้ใช้บริการว่าต้องการอะไร เป็นคนกลุ่มใด จะได้รับบริการได้ตรง
ตามความต้องการและเป็นไปตามท่ีผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง เม่ือผู้ใช้บริการได้รับการบริการตามท่ี
คาดหวัง ความพึงพอใจย่อมเกิดข้ึน และเม่ือเกิดความพึงพอใจแล้วผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกว่า
บริการนั้นๆ มีคุณภาพ12 
 ปัจจุบันประเทศไทยมีการพัฒนารูปแบบการบริการเพ่ิมมากข้ึนเรื่อยๆ เพ่ือให้ได้บริการท่ี
ถูกใจลูกค้า ซ่ึงการบริการท่ีเป็นเลิศจะเป็นปัจจัยแห่งความสําเร็จ เป็นการสะท้อนถึงผลลัพธ์ในการ
ทํางาน ความชื่นชมของสังคม และเกิดเป็นภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กร ดังนั้นหากองค์กรใดสามารถ
สร้างบริการท่ีโดดเด่นและแตกต่าง รวมท้ังสร้างคุณภาพในการให้บริการในระยะยาว สร้างประสบการณ์
ท่ีทําให้ผู้รับบริการประทับใจได้ย่อมจะทําให้องค์กรนั้นได้รับการยอมรับจากสังคม13  ในการพิจารณา
คุณภาพการให้บริการต้องพิจารณาจากปัจจัยคุณภาพต่างๆ ตลอดเวลาท่ีใช้บริการจนกระท่ังเสร็จ
กระบวนการรับบริการ คุณภาพของการบริการจึงประกอบไปด้วยความเชื่อถือในมาตรฐานการให้บริการ 
ความเชื่อถือได้ในการให้บริการเป็นความสามารถในการส่งมอบบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการจนเกิดความเชื่อถือ และไว้วางใจเม่ือได้รับการบริการท่ีตรงตามความต้องการและ
ถูกต้องซ่ึงจะก่อให้เกิดความจงรักภักดีในท่ีสุด สิ่งสัมผัสได้ซ่ึงสิ่งสัมผัสได้ของการบริการ ได้แก่ อาคาร 
สถานท่ี อุปกรณ์ เครื่องมือ เช่น ตัวอาคารมีลักษณะโดดเด่นเป็นเอกลักษณ์ ห้องน้ําสะอาด การแต่ง
กายของพนักงาน รวมถึงการให้บริการของพนักงานด้วย การตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซ่ึง
จะต้องสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในทันทีเม่ือลูกค้าต้องการด้วยความรวดเร็ว และ
กระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีให้บริการท่ีมีความรู้ความสามารถและมนุษย์สัมพันธ์ 
ตลอดจนมีจริยธรรมในการให้บริการเพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าว่าจะได้รับบริการตามมาตรฐาน
และปลอดภัย และการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ14 

                                                   

12 จันทรานี สงวนนาม, ทฤษฎีและแนวปฏิบัติในการบริหารสถานศึกษา (กรุงเทพฯ: 
บุ้คพ๊อยท์, 2551), 94-95. 

13 พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล, “งานบริการออกแบบอย่างไร...ตรึงใจลูกค้า”,  โปรดักทิวิตี้ 
เวิลด์ 63, (พฤศจิกายน 2549): 42-46.  

14 นะฤเนตร จุฬากาญจน์, “การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์”, วารสารพยาบาล
สาธารณสุข 29, 1 (มกราคม – เมษายน 2558): 133-134. 
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 จากข้อมูลดังกล่าวมา ภาครัฐจึงจําเป็นต้องปรับปรุงแนวคิดในการทํางานใหม่ โดยมุ่ง
สร้างประโยชน์ให้ประชาชนแทนการรักษากฎ ระเบียบท่ีล้าสมัย โดยคํานึงถึงผลกระทบต่อประชาชน
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากการปฏิบัติงาน ทํางานด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 
คํานึงถึงประสิทธิภาพของงานราชการ และตระหนักถึงเวลาและค่าใช้จ่ายของผู้มาติดต่อราชการ โดย
จะต้องปรับปรุงวิธีการทํางานและการให้บริการให้มีความคล่องตัว โปร่งใส และใช้ทรัพยากรอย่างมี
ประสิทธิภาพตามหลักธรรมาภิบาลและข้อกําหนดในคํารับรองการปฏิบัติราชการของหน่วยงาน15 ซ่ึง
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาก็เช่นกัน จึงมีความจําเป็นท่ีบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต้องเป็นผู้ท่ีมีความฉลาด
ทางอารมณ์ มีความสามารถในการรับรู้และเข้าใจในอารมณ์ของตนเองและผู้อ่ืน ตระหนักรู้อารมณ์
ตนเอง สามารถควบคุมและจัดการอารมณ์ของตนเอง สามารถเข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของผู้อ่ืน 
แสดงออกทางพฤติกรรมได้เหมาะสม พร้อมท้ังสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างบุคคล ตลอดจนช่วยให้
การดําเนินชีวิตเป็นไปอย่างสร้างสรรค์และมีความสุข16 เพ่ือส่งผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงาน การอยู่
ร่วมกับบุคคลอ่ืนในสังคม และคุณภาพการให้บริการแก่ผู้เก่ียวข้องในการปฏิบัติงานของตน เป็นการ
บริการท่ีสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการ ท้ังคุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพ ความ
น่าเชื่อถือและเชื่อม่ันของการบริการ การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ความไว้วางใจของ
ผู้รับบริการ และการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ17 
 
ปัญหาของการวิจัย 
 ในช่วงระยะเวลาท่ีผ่านมา การศึกษาเรื่องประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานนั้น ผู้สนใจ      
ส่วนใหญ่มุ่งสนใจในการพยายามหาปัจจัย คุณลักษณะและพฤติกรรมการปฏิบัติงาน ซ่ึงยังไม่สามารถ
ท่ีจะตอบปัญหาของการศึกษาถึงคุณภาพและประสิทธิภาพของการทํางานท่ีแท้จริง18 ซ่ึงผู้ศึกษาเห็น
ว่างานวิจัยท่ีเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์ท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการในหน่วยงานทาง

                                                   

15 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, คู่มือแนวทางการดําเนินการในการ
บริการท่ีอํานวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน (ฉบับปรับปรุง), 2550, 8. 

16 Daniel Goleman, Working with Emotional Intelligence (New York: 
Bantam Books, 1998), 317. 

17 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “A 
conceptual model of service quality and its implications for future research”, Journal 
of Marketing, 49 (1985): 41-50. 

18 วีระวัฒน์ ปันนิตามัย, เชาวน์อารมณ์ (E.Q): ดัชนีวัดความสุขและความสําเร็จของ
ชีวิต, พิมพ์ครั้งท่ี 7 (กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2551), 18. 
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การศึกษานั้นยังมีไม่มากนัก ซ่ึงในต่างประเทศนั้นได้ให้ความสําคัญกับความฉลาดทางอารมณ์ โดยเห็น
ว่าความฉลาดทางอารมณ์นั้นจะทําให้ชีวิตในการทํางานมีคุณภาพและประสิทธิภาพ และสามารถ
นําพาองค์กรบรรลุความสําเร็จตามเป้าหมายของการดําเนินงาน องค์กรจะมีผลิตผลท่ีน่าพอใจท้ังด้าน
การผลิตและการบริการ มีความเจริญก้าวหน้าและสร้างความพึงพอใจท้ังแก่ลูกค้าและแก่บุคลากรของ
องค์กร19 ซ่ึงการดําเนินการในองค์กรไม่ว่าจะเป็นราชการ รัฐวิสาหกิจหรือธุรกิจเอกชนต่างก็ให้ความ
สนใจกับการเพ่ิมประสิทธิภาพขององค์การด้วยการให้บริการท่ีมีคุณภาพตามท่ีผู้รับบริการคาดหวัง 
ทันใจ มีประสิทธิภาพ และแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีท่ีดีงามจนเกิดความรู้สึกพึงพอใจ โดยบุคลากร
ให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อผู้รับบริการทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรมและเท่าเทียม ปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการด้วยความสุภาพอ่อนโยนและให้เกียรติ ท้ังนี้หน่วยงานจําเป็นต้องมีการตรวจสอบและ
ปรับปรุงการดําเนินงานอย่างสมํ่าเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์และความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผู้ปฏิบัติงานบริการให้สามารถปฏิบัติงานในหน้าท่ีได้มาตรฐานคุณภาพ
ของงาน20 
 สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี เป็นหน่วยงานภายใต้การกํากับ ดูแล
ของสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน แบ่งส่วนราชการตามกฎกระทรวงว่าด้วยการ
กําหนดหลักเกณฑ์การแบ่งส่วนราชการภายในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา เพ่ือให้สอดคล้องกับภารกิจ
ในการบริหารจัดการศึกษา และมีความยืดหยุ่นพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงและบริหารแบบมุ่งเน้น
ผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจท่ีกําหนด แต่อย่างไรก็ตามจากผลการประเมินการดําเนินงานของสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ท่ีผ่านมายังพบว่า ถึงแม้ผลการดําเนินงานในภาพรวมจะอยู่ใน
ระดับต้นๆ ของประเทศ แต่ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการซ่ึงได้แก่ ผู้อํานวยการโรงเรียน 
ครูผู้สอน และประชาชนท่ัวไปท่ีมีต่อการให้บริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรี ถึงแม้ค่าเฉลี่ยจะอยู่ในระดับสูงพอสมควรแต่เม่ือเปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานด้านอ่ืนๆ 
ยังมีค่าเฉลี่ยตํ่ากว่าด้านอ่ืนๆ และเม่ือวิเคราะห์ความคาดหวังและความเป็นจริงท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกับการ
ให้บริการ พบว่ามีค่าช่องว่าง (Gap) สูงกว่าด้านอ่ืนๆ เช่นกัน โดยมีค่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง

                                                   

19 ทิพย์สุดา เมธีพลกุล, “การศึกษาเปรียบเทียบเชาวน์อารมณ์และเชาวน์วิริยะของ
บุคลากรในองค์กรท่ีใช้หลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและหลักปรัชญาอ่ืนในการบริหารจัดการ”, 
วารสารวิจัยทรัพยากรมนุษย์ 6, 1 (มกราคม - มิถุนายน 2554): 5. 

20 กนกพร ลีลาเทพินทร์, “SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการ”, วารสารวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุร ี34, 4 (ตุลาคม - ธันวาคม 2554): 16. 
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กับความเป็นจริงอยู่ในอันดับแรก21 จึงแสดงให้เห็นว่าสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
ยังไม่สามารถพัฒนาคุณภาพการบริการให้เป็นท่ีพึงพอใจแก่ผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการรับบริการได้ ท้ังนี้
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ซ่ึงเป็นผู้มีหน้าท่ีโดยตรง ควร
ตระหนักและให้ความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการดังกล่าว เพ่ือเป็นการส่งเสริมและสนับสนุน
ให้ผู้ปฏิบัติงานพัฒนาตนเองเพ่ือให้ความรู้ความสามารถดีข้ึน ให้เห็นความสําคัญของการพัฒนาตนเอง
ว่าเป็นเรื่องท่ีบุคคลแต่ละคนต้องกระทําด้วยตัวเอง โดยบุคคลอ่ืนมีส่วนช่วยเหลือและสนับสนุนเพียง
บางส่วนเพ่ือให้ตนเองมีความรู้ความต้องการดีข้ึน 
 การบริหารงานสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี มีทรัพยากรท่ีใช้         
ในการบริหารอยู่ 4 อย่าง ได้แก่ คน เงิน วัสดุ อุปกรณ์และการบริหารจัดการ ซ่ึงทรัพยากรท้ัง 4 อย่าง 
มีความสําคัญต่อผลสําเร็จของงานเป็นอย่างยิ่งโดยเฉพาะทรัพยากรมนุษย์ หรือคน ท่ีเป็นตัวจักรสําคัญ
ในการปฏิบัติงานในหน่วยงานนั้นๆ หากมีคนหรือบุคลากรท่ีดี มีความรู้ความสามารถ จะสามารถ
นําพาองค์กรหรือหน่วยงานไปสู่ความสําเร็จ บุคคลส่วนใหญ่มีความเชื่อว่าผู้ท่ีมีระดับความสามารถทาง
สติปัญญาสูง จะประสบความสําเร็จในการเรียน สามารถเข้าทํางานในตําแหน่งท่ีดี  และมีความสําคัญ
ต่อองค์กรได้  ท้ังนี้เพราะความสามารถทางสติปัญญาสามารถสะท้อนให้เห็นถึงความสัมฤทธิ์ทาง
การศึกษาและการปฏิบัติงานในอาชีพต่างๆ ได้ แต่ในความเป็นจริง การมีความสามารถทางสติปัญญา
อยู่ในระดับสูง ไม่ได้เป็นหลักประกันว่าจะประสบความสําเร็จในอาชีพหรือความสําเร็จในชีวิตเสมอ
ไป22  
 นอกจากนี้จากข้อมูลในการวิเคราะห์เพ่ือจัดทําแผนพัฒนาบุคลากรของสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่เป็นผู้มีความรู้ ความ 
สามารถและทักษะเก่ียวกับงานในหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย สามารถปฏิบัติงานให้บรรลุผลตามเป้าหมาย
และเกิดคุณภาพ แต่มีข้อมูลท่ีเป็นความต้องการพัฒนาของบุคลากรว่าต้องการให้มีกิจกรรมพัฒนา
ด้านการสร้างขวัญกําลังใจ การจัดกิจกรรมให้บุคลากรได้พัฒนาทางด้านอารมณ์ รวมถึงการพัฒนา
ทักษะด้านสังคมและมนุษยสัมพันธ์23 จึงแสดงให้เห็นว่าบุคลากรของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

                                                   

21 สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี, รายงานผลการดําเนินงาน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ปีงบประมาณ 2557 (เอกสารอัดสําเนา, 
2557), 19. 

22
 สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี, ผลการดําเนินงานตามคํา

รับรองการปฏิบัติราชการของสํานักงานฯ (สุพรรณบุรี: สํานักงานฯ, ม.ป.ป.), 5. 
23 สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี, แผนพัฒนาบุคลากรสํานักงาน

เขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ปีงบประมาณ 2557 (เอกสารอัดสําเนา, 2557), 3. 
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ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ตระหนักถึงความสําคัญและมีความต้องการพัฒนาด้านความฉลาดทาง
อารมณ์ ซ่ึงอาจเกิดจากความคิดเห็นว่าการสร้างขวัญกําลังใจ การพัฒนาทางด้านอารมณ์ รวมถึงการ
พัฒนาทักษะด้านสังคมและมนุษยสัมพันธ์นั้นมีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของตนเอง ประกอบกับ
การประเมินผลการปฏิบัติงานภาครัฐในยุคปัจจุบันท่ีเน้นกระบวนการประเมินการทํางานของหน่วยงาน
อย่างสมํ่าเสมอและต่อเนื่องเก่ียวกับการปฏิบัติงานของหน่วยงานว่าเป็นไปตามพันธกิจ เป้าหมายและ
วัตถุประสงค์ของงานหรือบทบาทของเจ้าหน้าท่ีท่ีได้กําหนดไว้มากน้อยเพียงไร โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
ด้านความรับผิดชอบต่อสาธารณชนท่ีตรวจสอบในมิติของคุณภาพความสําเร็จของงานและคุณภาพ
การบริการแก่ผู้รับบริการ จึงมีความจําเป็นท่ีบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต้องตระหนักและให้ความสําคัญกับ
การมีคุณลักษณะในการทํางานท่ีเกิดจากการได้รับการพัฒนาทางด้านอารมณ์และมีจิตท่ีพร้อมบริการ
อยู่เสมอ ตามกรอบภารกิจของหน่วยงานท่ีจะมีลักษณะเฉพาะของการบริการด้วยความกระตือรือร้น 
มีอัธยาศัยนอบน้อม มีความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ มีการประสานงานและการติดต่อสื่อสารท่ีชัดเจน 
อันจะแสดงออกถึงความเชี่ยวชาญในงาน ส่งผลถึงความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจจากผู้รับบริการ 
 แต่ผลการดําเนินงานตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของสํานักงานท่ีผ่านมา พบว่า 
กระบวนการบริหารจัดการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี มีคุณภาพไม่
เป็นไปตามเป้าหมายท่ีต้องการ กล่าวคือ ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้บริหารสถานศึกษาและ
ครูต่อการบริหารจัดการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาโดยภาพรวมไม่เป็นไปตามมาตรฐานการ
ดําเนินงานของเขตพ้ืนท่ีการศึกษา โดยท่ีมาตรฐานท่ี 1 สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา บริหารจัดการ
โดยมุ่งผลสัมฤทธิ์ และพัฒนาระบบการจัดการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการศึกษาภาครัฐ 
(PMQA) ด้านผลงานท่ีแสดงถึงความสําเร็จจากการบริหารจัดการท่ีทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
จากปัญหาดังกล่าว ถ้ามีการดําเนินการพัฒนาพฤติกรรมความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรใน
หน่วยงานฯ ให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน ก็จะส่งผลทําให้บุคลากรปฏิบัติงานได้อย่างมีคุณภาพมากข้ึน24 
 จากความสําคัญและปัญหาดังท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรี เพ่ือทราบความฉลาดทางอารมณ์และคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี รวมถึงความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
ของบุคลากรสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี อันจะเป็นการศึกษาเพ่ือพัฒนา
คุณภาพบุคลากรท้ังด้านความสามารถในการปฏิบัติงานส่วนบุคคล และความสามารถทางสังคม ท่ีมี
ผลต่อการปฏิบัติงานและคุณภาพงานขององค์กร ซ่ึงสารสนเทศจากการวิจัยครั้งนี้จะเป็นประโยชน์

                                                   

24
 สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี, ผลการดําเนินงานตามคํา

รับรองการปฏิบัติราชการของสํานักงานฯ (สุพรรณบุรี: สํานักงานฯ, ม.ป.ป.), 5. 
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อย่างยิ่งในการเป็นข้อมูลประกอบเพ่ือพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์และคุณภาพการบริการของ
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี อันจะส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพ
การดําเนินงานด้านการให้บริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพ่ือให้สอดคล้องกับปัญหาของการวิจัย ผู้วิจัยจึงได้กําหนดวัตถุประสงค์ของการวิจัยไว้
ดังต่อไปนี้ 
 1. เพ่ือทราบความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
 2. เพ่ือทราบคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานั กงานเขตพ้ืน ท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
 3. เพ่ือทราบความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
 
ข้อคําถามในการวิจัย 

 เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ผู้วิจัยจึงกําหนดข้อคําถามของการวิจัย
ดังต่อไปนี้ 
 1. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรีอยู่ในระดับใด 
 2. คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
อยู่ในระดับใด 
 3. ความฉลาดทางอารมณ์ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี หรือไม่  
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 เพ่ือให้สอดคล้องกับข้อคําถามของการวิจัย ผู้วิจัยต้ังสมมติฐานการวิจัย ดังต่อไปนี้ 

 1. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา 
สุพรรณบุรี อยู่ในระดับปานกลาง 
 2. คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
อยู่ในระดับปานกลาง 
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 3. ความฉลาดทางอารมณ์ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
 
ขอบข่ายเชิงทฤษฎีของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้นําทฤษฎีการบริหารเชิงระบบตามแนวคิดของลูเนนเบอร์กและ
ออร์นสตีน (Lunenburg and Ornstein) เป็นขอบข่ายเชิงทฤษฎีของการวิจัย โดยมีองค์ประกอบของ
ระบบคือ ปัจจัยป้อน (Inputs) กระบวนการแปรรูป (Transformation Process) ผลผลิต (Outputs) 
ข้อมูลย้อนกลับ (feedback) องค์การ (organization) 25 ซ่ึงมีปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมภายนอก 
(External Environment) ท้ังภายในและภายนอกองค์การสามารถส่งผลต่อการดําเนินงานของ
องค์การในด้านการจัดการคุณภาพทางการศึกษา ได้แก่ สภาพแวดล้อมทางภูมิศาสตร์ สภาพทาง
เศรษฐกิจ และสังคมระบบการจัดการศึกษาเป็นองค์การระบบเปิด โดยมีปัจจัยนําเข้า คือ ทรัพยากร
ทางการบริหารทุกๆ ด้าน ได้แก่ บุคลากร งบประมาณ วัสดุอุปกรณ์ และการบริหารจัดการ26 ซ่ึงในส่วน
ของบุคลากรนั้นผู้ปฏิบัติงานท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ สามารถสร้างความม่ันคงจากความสับสน
วุ่นวายได้ ถึงแม้ว่าองค์การหลายแห่งในปัจจุบัน จะมีความสับสนอลหม่าน แต่ถ้าผู้ปฏิบัติงานท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ จะสามารถดําเนินงานและสร้างความม่ันคง อันเป็นสิ่งสําคัญสําหรับความสําเร็จของ
องค์การ จากการศึกษาวิจัยเรื่องความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร 
พบว่ามีผู้ศึกษาหลักการแนวคิดทฤษฎีและข้อค้นพบต่างๆท่ีเก่ียวข้องกับความฉลาดทางอารมณ์ไว้
หลายท่าน อาทิ เมเยอร์และซาโลเวย์ (Mayer and Salovey) ได้ศึกษาและเน้นด้านความฉลาดทาง
อารมณ์ ได้เสนอองค์ประกอบของความฉลาดทางอารมณ์ 5 องค์ประกอบ คือ 1) การรับรู้ของอารมณ์
ตนเอง 2) การบริหารอารมณ์ 3) การสร้างแรงจูงใจ 4) การรับรู้อารมณ์ของผู้ อ่ืน 5) การรักษา
สัมพันธภาพ27 ส่วนแวกเนอร์ และสเตอร์นเบิร์ก (Wagner and Stemberg) ได้เสนอองค์ประกอบ
ของความฉลาดทางอารมณ์ ประกอบด้วย 1) การจัดการกับตนเอง 2) การจัดการกับผู้อ่ืน 3) การ

                                                   

25 Fred C. Lunenburg and Allan V. Ornstein. Educational Administration: 
Concepts and Practices, 6th ed. (CA: Wadsworth Publishing, 2007). 31-33. 

26 จันทรานี สงวนนาม, ทฤษฎีและแนวปฏิบัติในการบริหารสถานศึกษา (กรุงเทพฯ:  
บุ๊คพอยท์, 2551), 94. 

27 John D. Mayer and Peter Salovey, “What is emotional intelligence?”, 
Emotional Development and Emotional Intelligence: Educational Implications 
(New York: Basic Book, 1997), 3-31. 
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จัดการกับงาน28 และโกลแมน (Goleman) ได้เสนอองค์ประกอบของความฉลาดทางอารมณ์ 5 
องค์ประกอบ ดังนี้ 1) ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตน 2) ด้านการควบคุมตนเอง 3) ด้านการสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเอง 4) ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน และ 5) ด้านการมีทักษะสังคม29  
 นอกจากนี้ยังมีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องหลายทฤษฎีได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการ
ในหลายมิติ อาทิ วิชเชอร์และโคนี่ (Wisher and Corney) ท่ีระบุว่าองค์ประกอบของคุณภาพการ
ให้บริการนั้นมีแนวทางการศึกษาท่ีสําคัญคือการวิเคราะห์ท่ีเรียกว่า SERVQUAL และเสนอว่าคุณภาพ
การให้บริการเป็นการตัดสินใจวินิจฉัยเก่ียวกับความเลิศของบริการ (Superiority of the service)30 
ส่วนกรอนรูส (Gronroos) ได้กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการว่าสามารถจําแนกองค์ประกอบได้เป็น               
2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ์หรือสิ่งท่ีผู้รับบริการ
ได้รับจากบริการนั้นโดยสามารถท่ีจะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product 
quality) และคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional quality) เป็นเรื่องท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการของการ
ประเมินนั่นเอง31 ส่วนเลวิสและบูมส์ (Lewis and Booms) ได้ระบุไว้ว่าองค์ประกอบของคุณภาพการ
ให้บริการ เป็นสิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับการบริการท่ีส่งมอบ โดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่า
สอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service 
quality) เป็นการตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ32 ซ่ึงแนวคิดของ
พาราซูรามาน ไซทามและเบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry) ท่ีระบุไว้ว่าแนวการประเมิน
คุณภาพของการบริการประกอบด้วยรายละเอียดย่อยๆ หลายด้าน ได้แก่ ลักษณะของการบริการ 

                                                   

28 R.K. Wagner and Robert J. Sternberg, “Practical Intelligence in Real-
World Pursuits: The Role of Tacit Knowledge”, Journal of Personality and Social 
Psychology 49, 2 (August 1985): 436-457.  

29 Daniel Goleman, Primal leadership: Unleashing the Power of 
Emotional Intelligence (Boston: Harvard Way, Massachusetts, 2013), 253-255. 

30 Joel D. Wisher and William J. Corney, “Comparing practices for capturing 
bank customer feedback-Internet versus traditional banking”, Benchmarking: An 
International Journal 8, 3 (2011): 240. 

31 Christian Gronroos, “A service quality model and its marketing 
implications”, European Journal of Marketing 18, 4 (2008): 36. 

32 Robert C. Lewis and Bernard H. Booms, “The marketing aspects of 
service quality”,  Emerging Perspective on Services Marketing. (Chicago, IL., 2009), 
99-100. 
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ความไว้วางใจ ความกระตือรือร้น ความเชี่ยวชาญ ความมีอัธยาศัย นอบน้อม ความน่าเชื่อถือ            
ความปลอดภัย การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร และการติดต่อสื่อสาร และเนื่องจากในบางด้าน          
มีความซํ้าซ้อนกันและมีรายละเอียดมากเกินไป ทําให้ยากในการประเมิน จึงสรุปรวมเป็น 5 หมวด 
เรียกว่า SERVQUAL Dimensions เป็นองค์ประกอบของคุณภาพการบริการซ่ึงประกอบด้วย 5 ด้าน 
ได้แก่ 1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ความน่าเชื่อถือและเชื่อม่ันของการบริการ 3) การตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับ บริการ 4) ความไว้วางใจของผู้รับบริการ และ 5) การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ33            
ซ่ึงความฉลาดทางอารมณ์กับคุณภาพการบริการ แสดงให้เห็นว่าความฉลาดทางอารมณ์เป็น
องค์ประกอบสําคัญ ท่ีจะช่วยให้การปฏิบัติงานประสบความสําเร็จ และคุณภาพการบริการท่ีเกิดจาก
การปฏิบัติงานของบุคลากรนั้นก็สามารถประเมินได้ในหลายมิติ ท้ังนี้ข้ึนอยู่กับลักษณะของภารกิจหรือ
ขอบข่ายโครงสร้างงานของหน่วยงานนั้นๆ ดังแสดงขอบข่ายเชิงทฤษฎีของการวิจัยในแผนภูมิท่ี 1 
ดังนี้ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิท่ี 1  ขอบข่ายเชิงทฤษฎีของการวิจัย 
 

                                                   

33 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “A 
conceptual model of service quality and its implications for future research”,  
Journal of Marketing 49 (1985): 41-50. 

external Environment 

organization 

feedback 

organization 

external Environment 

Input 
- บุคลากร 
- ความฉลาดทาง 
  อารมณ์ของบุคลากร 
- งบประมาณ 
- วัสดุอุปกรณ ์
- นโยบาย 

Transformation 
Process 

- การบริหารจัดการ 
- การดําเนินงานตาม 
  มาตรฐานและกลยุทธ์ 

- การกํากับติดตาม 
- การประเมินผล 

Output 
- มาตรฐานสํานักงาน 
  เขตพื้นทีก่ารศึกษา 
- ตัวชี้วัดการปฏิบัติงาน 
- คํารับรองปฏิบัติ 
  ราชการ 
- คุณภาพการบริการ 
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ท่ีมา : Fred C. Lunenburg and Allan V. Ornstein. Educational Administration: 
Concepts and Practices, 5th ed. (CA: Wadsworth Publishing, 2007). 31-33. 
 : จันทรานี สงวนนาม, ทฤษฎีและแนวปฏิบัติในการบริหารสถานศึกษา (กรุงเทพฯ:  
บุ๊คพอยท์, 2551), 94. 
 : Daniel Goleman, Primal leadership: Unleashing the Power of 
Emotional Intelligence (Boston: Harvard way, Massachusetts, 2013), 253-255. 
 : A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “A conceptual 
model of service quality and its implications for future research”, Journal of 
Marketing 49 (1985): 41-50. 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ตาม
แนวคิดของโกลแมน (Goleman) ซ่ึงประกอบด้วยความฉลาดทางอารมณ์ 5 ด้าน คือ 1) ด้านการ
ตระหนักรู้อารมณ์ตน 2) ด้านการควบคุมตนเอง 3) ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง 4) ด้านการ
รับรู้ความ รู้สึกผู้อ่ืน และ 5) ด้านการมีทักษะสังคม และศึกษาคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ
พาราซูรามาน ไซทามและเบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry) ท่ีระบุไว้ว่าคุณภาพการ
บริการประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการ
บริการ 3) การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4) ความม่ันใจของผู้รับบริการ และ 5) การ
เข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ โดยศึกษากับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้อํานวยการโรงเรียนและบุคลากรของ
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ดังแสดงในแผนภูมิท่ี 2 ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภูมิท่ี 2 ขอบเขตของการวิจัย 
 

ความฉลาดทางอารมณ์ (Xtot) 
 

1.   ด้านการตระหนักรู้อารมณ ์
     ตนเอง (X1) 
 2. ด้านการควบคุมตนเอง (X2) 
 3. ด้านการสรา้งแรงจูงใจให้กับ 
     ตนเอง (X3) 
 4. ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน (X4) 
 5. ด้านการมีทักษะสังคม (X5) 

คุณภาพการบริการ (Ytot) 
 

1. ลักษณะทางกายภาพ (Y1) 
2. ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของ 
    การบริการ (Y2) 
3. การตอบสนองความต้องการ 
    ของผู้รับบริการ (Y3) 
4. ความมั่นใจของผู้รับบริการ (Y4) 
5. การเข้าถึงจิตใจผูร้ับบริการ (Y5) 
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ท่ีมา : Daniel Goleman, Primal leadership: Unleashing the Power of 
Emotional Intelligence (Boston: Harvard way, Massachusetts, 2013), 253-255. 
 : A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “A conceptual 
model of service quality and its implications for future research”, Journal of Marketing 
49 (1985): 41-50. 
 
ข้อตกลงเบ้ืองต้น 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยความฉลาดทางอารมณ์ 5 ด้าน 
เป็นตัวแปรต้นและคุณภาพการบริการ 5 ด้านเป็นตัวแปรตาม โดยผู้วิจัยดําเนินการศึกษาจากกลุ่ม
ตัวอย่างในการตอบแบบสอบถาม เพ่ือจะให้ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ โดยจําแนกออกเป็น 2 ฝ่าย คือ  
 1. ผู้ให้บริการ ได้แก่ บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
ได้แก่ ผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา รองผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา 
หัวหน้ากลุ่มอํานวยการ หัวหน้ากลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษา หัวหน้ากลุ่มนิเทศ หัวหน้าติดตามและ
ประเมินผลการจัดการศึกษา หัวหน้ากลุ่มบริหารงานบุคคล หัวหน้ากลุ่มการเงินและสินทรัพย์ หัวหน้า
กลุ่มนโยบายและแผน หัวหน้ากลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษาเอกชน หัวหน้าหน่วยตรวจสอบภายใน 
และเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานภายในกลุ่มท้ังหมด 
 2. ผู้รับบริการ ได้แก่ ผู้ อํานวยการโรงเรียน สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความฉลาดทางอารมณ์ หมายถึง ความสามารถของบุคคลในการรับรู้และเข้าใจ ควบคุม
พฤติกรรมการแสดงออกทางกาย วาจาและความรู้สึกอารมณ์ของตนเองและผู้อ่ืน จัดการอารมณ์ของ
ตนเอง สามารถเข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของผู้อ่ืน แสดงออกทางพฤติกรรมได้เหมาะสม พร้อมท้ังสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างบุคคล ตลอดจนช่วยให้การดําเนินชีวิตเป็นไปอย่างสร้างสรรค์เป็นท่ียอมรับ
ของบุคคลท่ัวไปและมีความสุข โดยจําแนกองค์ประกอบความฉลาดทางด้านอารมณ์ ออกเป็น 5 ด้าน 
คือ1) ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง 2) ด้านการควบคุมตนเอง 3) ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับ
ตนเอง 4) ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน 5) ด้านการมีทักษะสังคม 
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 คุณภาพการบริการ หมายถึง การดําเนินงานของบุคลากรท่ีอํานวยความสะดวก 
ช่วยเหลือเก้ือกูล ตอบสนองความต้องการของบุคคลท่ัวไปท่ีมาใช้บริการ ด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง
โดยเป็นการบริการท่ีสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการ จําแนกเป็นคุณภาพการบริการ จํานวน           
5 ด้าน ดังนี้ 1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ  3) การตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับ บริการ 4) ความม่ันใจของผู้รับบริการ 5) การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ  
 บุคลากร หมายถึง เจ้าหน้ า ท่ีผู้ปฏิบั ติงานอยู่ ในสํานักงานเขตพ้ืน ท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณ บุ รี ทุ กกลุ่ ม งาน  ได้แก่  ผู้ อํ านวยการสํ านั กงาน เขต พ้ืน ท่ีการศึกษา                
รองผู้ อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา กลุ่มอํานวยการ กลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษา            
กลุ่มนิเทศ ติดตามและประเมินผลการจัดการศึกษา กลุ่มบริหารงานบุคคล กลุ่มการเงินและสินทรัพย์ 
กลุ่มนโยบายและแผน กลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษาเอกชน และหน่วยตรวจสอบภายใน ซ่ึงในแต่ละ
กลุ่มประกอบด้วยตําแหน่งผู้อํานวยการกลุ่มและเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานภายในกลุ่มท้ังหมด 
 สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี หมายถึง หน่วยงานทางการ
ศึกษาท่ีมีหน้าท่ีในการจัดการจัดการศึกษาข้ันพ้ืนฐานให้บรรลุผลสําเร็จภายใต้บทบาท อํานาจหน้าท่ี
ในการประสาน สนับสนุน ส่งเสริมการจัดการศึกษาของสถานศึกษาให้เป็นไปตามนโยบายและ
มาตรฐานการศึกษา อยู่ภายใต้การกํากับดูแลของสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน 
กระทรวงศึกษาธิการ ซ่ึงในการศึกษานี้หมายถึง สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
เขต 1 เขต 2 และเขต 3 
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บทท่ี 2 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 การวิจัยในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
บุคลากรสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าจากตําราเอกสาร 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องท้ังหลักการ แนวคิด ทฤษฏี งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือนํามาประกอบการศึกษา
วิเคราะห์งานวิจัยโดยได้จัดแบ่งเนื้อหาสาระท่ีจะนําเสนอ ประกอบด้วย ความฉลาดทางอารมณ์ 
คุณภาพการบริการ สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
โดยมีรายละเอียดของการศึกษาวิจัย ดังนี้   
 

ความฉลาดทางอารมณ์ 
 ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Quotient) ปัจจุบันเรื่องความฉลาดทางอารมณ์มี
บทบาทอย่างมากมายในชีวิตประจําวัน มีความสําคัญอย่างมากกับการทํางาน การปรับตัว การบริหาร
จัดการในองค์การต่างๆ การใช้ชีวิตคู่ในครอบครัว ให้ความสําคัญกับเรื่องความฉลาดทางอารมณ์เป็น
อย่างมากโดยเฉพาะหน่วยงานท่ีต้องการใช้การตัดสินใจอย่างเร่งด่วน ในอดีต เรามักได้ยินหรือได้เห็น
ถึงการนิยมยกย่องคนเก่ง เพราะมีความคิดว่าคนเก่งนั้นจะประสบผลสําเร็จ ท้ังชีวิตการเรียน และการ
ทํางาน เพราะมีสมองท่ีชาญฉลาดปราดเปรื่อง เม่ือเวลาผ่านไปก็ทําให้พบว่า คนเก่งแม้จะเรียนได้
ประสบผลสําเร็จ (Study Success) และเข้าสังคมในตําแหน่งท่ีดี แต่ไม่ใช่ว่าจะประสบผลสําเร็จใน
อาชีพหรือชีวิตเสมอไป บทบาทเรื่องความฉลาดทางอารมณ์ จึงมีส่วนสําคัญในทุกกิจกรรมและวันทุก
วันของชีวิต โดยมีส่วนช่วยเพ่ิมพูนพัฒนาตน สร้างทีมงานให้มีประสิทธิภาพ รัก และเข้าใจเพ่ือน
ร่วมงาน คนใกล้ชิด และเป็นผู้นําท่ีดีในอนาคตได้ จึงถือว่าเป็นตัวบ่งชีถึงความสําคัญ34 
 
ความเป็นมาของความฉลาดทางอารมณ ์
 ในอดีตมนุษย์สนใจแต่เรื่องทางด้านเชาวน์ปัญญา หรือเกณฑ์ภาคเชาวน์ (Intelligence 
Quotient หรือ IQ) ว่ามีความสําคัญอย่างมากในการดํารงชีวิตของบุคคล มีความสําคัญต่อการทํางาน
การศึกษา บุคคลท้ังประสบความสําเร็จในอดีต คือ คนท่ีมีไอคิวสูงๆ จนมีการสร้างแบบวัดสติปัญญา

                                                   

34 วีระวัฒน์ ปันนิตามัย, เชาวน์อารมณ์ (E.Q): ดัชนีวัดความสุขและความสําเร็จของชีวิต, 
พิมพ์ครั้งท่ี 7 (กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2551), 22-27.  
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ข้ึนมากมายและใช้กันอยู่อย่างแพร่หลาย เพ่ือวัดใครเก่ง ใครฉลาด ใครมีสติปัญญาสูง ระยะแรกท่ี
นักจิตวิทยาคิดและเขียนเก่ียวกับเชาวน์ปัญญา ส่วนใหญ่จะให้ความสนใจ กับความสามารถด้านการ
ฉลาดรู้ของเชาวน์ปัญญา (Cognitive) เช่น ความจําและการแก้ปัญหา แต่ก็มีนักจิตวิทยาหลายคนท่ี
เริ่มเห็นความสําคัญของความฉลาดรู้ท่ีไม่เก่ียวข้องกับเชาวน์ปัญญา (Non-cognitive aspects) เช่น 
เดวิด เวคสเลอร์ (David Wechsler) ได้ให้คําจํากัดความของเชาวน์ปัญญาว่า “เป็นความสามารถ
หลายๆ ด้านรวมกันของบคุคลในการกระทําอย่างจุดมุ่งหมาย คิดอย่างมีเหตุผลและจัดการกับ
สิ่งแวดล้อมได้อย่างมีประสิทธิภาพ” นอกจากนี้ เวคสเลอร์ (Wechsler) ยังได้อธิบายเพ่ิมเติมว่า ความ
ฉลาดรู้ท่ีไม่เก่ียวข้องกับเชาวน์ปัญญามีองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ อารมณ์ บุคคลและสังคม และ
แบบทดสอบเชาวน์ปัญญาท่ีไม่รวมองค์ประกอบท้ัง 3 ด้านนี้จะเป็นแบบทดสอบท่ีไม่สมบูรณ์ นอกจาก
เวคสเลอร์แล้ว นักจิตวิทยาอีกคนหนึ่งคือ โรเบิร์ท ทอนไดค์ ซ่ึงให้ความสนใจด้านเชาวน์ปัญญาด้าน
สังคม แต่เป็นท่ีน่าเสียดายท่ีแนวคิดเหล่านี้ได้ถูก ละเลยในช่วง ปี 1937 เป็นต้นมา จนกระท่ังถึง ค.ศ.1983 
เม่ือ การ์ดเนอร์ (Gardner) เริ่มเสนอแนวคิดว่าความสามารถภายในของบุคคล (Intrapersonal 
intelligence) และความสามารถในการมีสัมพันธภาพกับบุคคล (Interpersonal intelligence) มี
ความสําคัญท่ีควรทดสอบหรือประเมินได้เช่นเดียวกับการทดสอบเชาวน์ปัญญา (IQ) และการทดสอบ
ชนิดอ่ืนๆ35 ต่อมาได้มีข้อมูลจากการศึกษาวิจัยจํานวนมากท่ีแสดงว่าการเข้าใจและยอมรับเป็น
คุณสมบัติท่ีสําคัญของการเป็นผู้นําท่ีมีความสามารถ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลจากการวิจัยชี้บ่งว่าผู้นํา
ท่ีสามารถสร้างความไว้วางใจซ่ึงกันและกัน ความนับถือและการสร้างสัมพันธภาพท่ีอบอุ่นกับผู้ร่วมงาน 
จะเป็นผู้นํ าท่ี มีประสิทธิภาพ ได้ มีองค์กรหลายแห่งท่ี ได้พัฒนาวิธีการประเมินหรือทดสอบ
ความสามารถทางสังคมและอารมณ์ เช่น การสื่อความหมาย ความไวในการรับรู้ ความคิดริเริ่มและ
ทักษะการสร้างสัมพันธภาพระหว่างบุคคล ดังนั้นเริ่มต้ังแต่ ค.ศ.1990 เป็นต้นมาได้มีการทําการศึกษา
วิจัยกันอย่างกว้างขวางในเรื่องบทบาทของความฉลาดรู้ ท่ีไม่เก่ียวข้องกับเชาวน์ปัญญา (Non-
cognitive factors) ท่ีช่วยให้บุคคลประสบ ความสําเร็จในชีวิตและการทํางานซ่ึงเป็นพ้ืนฐานความรู้ท่ี
มีอิทธิพลต่องานด้านความฉลาดทางอารมณ์ในระยะเวลาต่อมา 
 ในปี ค.ศ.1990 ซาโลเวย์ และ เมเยอร์ (Salovey and Mayer) เริ่มใช้คําว่าความฉลาด
ทางอารมณ์ ได้ให้ความสนใจกับแนวคิดเก่ียวกับความฉลาดรู้ท่ีไม่เก่ียวข้องกับเชาวน์ปัญญา (Non-
cognitive aspects) ท่ีมีมาก่อนหน้านี้ ได้อธิบายถึงความฉลาดทางอารมณ์ว่า “เป็นรูปแบบหนึ่งของ
ความฉลาดทางสังคมท่ีประกอบด้วยความสามารถในการรู้อารมณ์ และความรู้สึกของตนเอง และผู้อ่ืน
สามารถแยกความแตกต่างของอารมณ์ท่ีเกิดข้ึน และใช้ข้อมูลนี้เป็นเครื่องชี้นําในการคิดและกระทําสิ่ง

                                                   

35 กรมสุขภาพจิต, อีคิว: ความฉลาดทางอารมณ์ (ฉบับปรับปรุง), (นนทบุรี: สํานัก
พัฒนาสุขภาพจิต กรมสุขภาพจิต, กระทรวงสาธารณสุข, 2550), 11. 
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ต่างๆ” ยังได้ริเริ่มโครงการศึกษาวิจัยเพ่ือจะนําไปพัฒนาแบบประเมินความฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีความ
แม่นตรง และศึกษาค้นคว้าความสําคัญของความฉลาดทางอารมณ์ด้วย ดังตัวอย่างการศึกษาวิจัยโดย
ให้คนกลุ่มหนึ่งดูภาพยนตร์ท่ีทําให้เกิดอารมณ์โกรธ เขาพบว่าผู้ท่ีได้คะแนนสูงในด้านอารมณ์ ซ่ึงเป็น
ความสามารถท่ีจะบอกลักษณะอารมณ์ และความรู้สึกท่ีตนมีอยู่จะคืนสู่สภาพปกติได้เร็วกว่า ใน
การศึกษาวิจัยอีกเรื่องหนึ่งพบว่าผู้ ท่ีได้คะแนนสูงในความสามารถรับรู้อย่างถูกต้อง เข้าใจ และ
ประเมินอารมณ์ของบุคคลอ่ืน จะมีความยืดหยุ่นมากกว่าในการเผชิญกับความเปลี่ยนแปลงใน
สิ่งแวดล้อม และสามารถสร้างเครือข่ายท่ีให้ความช่วยเหลือซ่ึงกันและกันทางสังคม ซาโลเวย์และ         
เมเยอร์ (Salovey and Mayer) ได้สร้างคําใหม่ข้ึน คือ “Emotional Intelligence” และให้ความ 
หมายว่าเป็นความฉลาดทางสังคม (Social Intelligence) ซ่ึงเป็นความสามารถท่ีจะควบคุมความรู้สึก
และภาวะอารมณ์ของตนเองและผู้อ่ืน รู้เท่าทันในอารมณ์เหล่านั้น และสามารถนําข้อมูลทางอารมณ์
เหล่านั้นมาเป็นแนวทางในการคิดและแสดงพฤติกรรม และยังได้พัฒนาแบบวัดความฉลาดทางอารมณ์ 
และสามารถวินิจฉัยความฉลาดทาง อารมณ์ของบุคคลได้อย่างแม่นยํา36 ต่อมาในปี ค.ศ. 1995       
แดเนียล โกลแมน (Daniel Goleman) เป็นนักเขียนท่ีใช้หลักวิทยาศาสตร์ของหนังสือพิมพ์นิวยอร์ค
ไทมส์ (New York Times) ซ่ึงสาระท่ีเขียนจะเก่ียวข้องกับการศึกษาวิจัยด้านสมองและพฤติกรรม  
เขาได้รับการฝึกอบรมเป็นนักจิตวิทยาท่ีมหาวิทยาลัยฮาร์วาร์ด จากการยอมรับท่ีว่าความฉลาดรู้ทาง
เชาวน์ปัญญามีบทบาทน้อยมากในการชี้บ่งว่าเหตุใดคนบางคนจึงประสบความสําเร็จมากกว่าบุคคล
อ่ืน จึงมีคําถามว่ามีข้อมูลอะไรท่ีชี้บ่งถึงความสําคัญขององค์ประกอบของอารมณ์และสังคม และได้
ทําการศึกษาวิจัยเพ่ือเขียนหนังสือเล่มแรกซ่ึงเขามีความคุ้นเคยมาก่อนกับการศึกษาวิจัยจํานวนมาก 
ซ่ึงชี้บ่งว่าความสามารถทางอารมณ์และสังคมมีบทบาทสําคัญต่อความสําเร็จของบุคคล งานวิจัยของ
โกลแมน (Goleman) มาจากการศึกษาบุคลิกภาพ จิตวิทยาทางสังคมและบางส่วนมาจากความรู้
ใหม่ๆ ด้านจิตประสาทวิทยา37  กรมสุขภาพจิตได้สรุปผลตัวอย่างการวิจัยจํานวนมากท่ีแสดงว่า ความ
ฉลาดทางอารมณ์มีความสําคัญต่อความสําเร็จในการงานและการดําเนินชีวิต38  โกลแมน (Goleman) 
ได้พยายามเสนอแนวคิดโดยพยายามแยกความแตกต่างระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional 
intelligence) และประสิทธิภาพทางอารมณ์ (Emotional competence) ความฉลาดทางอารมณ์

                                                   

36 Peter Salovey and John D. Mayer, “Emotional Intelligence”, 
Imagination. Cognition and Personality 9, 3 (1989-1990): 185-211. 

37 Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why It can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 43-44. 

38 กรมสุขภาพจิต, อีคิว: ความฉลาดทางอารมณ์ (ฉบับปรับปรุง), (นนทบุรี: สํานัก
พัฒนาสุขภาพจิต กรมสุขภาพจิต, กระทรวงสาธารณสุข, 2550), 14. 
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หมายถึงทักษะด้านบุคคลและสังคมท่ีนําไปสู่การกระทําท่ีมีคุณภาพเหนือกว่าในโลกของการทํางาน 
ส่วนประสิทธิภาพทางอารมณ์มีความสัมพันธ์และมีรากฐานมาจากความฉลาดทางอารมณ์ ความฉลาดทาง
อารมณ์เป็นสิ่งจําเป็นในการเรียนรู้ท่ีจะใช้ความสามารถทางอารมณ์อย่างเหมาะสม เช่น ความสามารถใน
การรับรู้ได้อย่างถูกต้องว่าผู้อ่ืนกําลังรู้สึกอย่างไร จะช่วยให้บุคคลนั้นพัฒนาความสามารถพิเศษ เช่น
การมีอิทธิพลเหนือผู้อ่ืนได้ ในทํานองเดียวกันบุคคลท่ีสามารถจัดการกับอารมณ์ได้ดีกว่าจะรู้สึกว่าเป็น
การง่ายสําหรับเขาท่ีจะพัฒนาความสามารถในการใช้อารมณ์ท่ีนําไปสู่การมีความคิดริเริ่มหรือการมี
แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ ความฉลาดทางอารมณ์เหล่านี้เป็นสิ่งท่ีเราต้องหาวิธีประเมินเพ่ือให้ทราบได้แน่ชัด
และวิธีการวัดควรจะต้องมีคุณสมบัติในการทํานายการกระทําได้อย่างแม่นตรงด้วย39 
ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ 
 ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ ในภาษาไทยมีชื่อเรียกภาษาไทยหลายชื่อ เช่น 
สติปัญญา, เชาวน์อารมณ์, ความฉลาดทางอารมณ์, อัจฉริยะทางปัญญา, ปัญญาอารมณ์, ปรีชาเชิง
อารมณ์, เจตโกศล, วุฒิภาวะอารมณ์ ซ่ึงมาจากภาษาอังกฤษท่ีมีความหมายเดียวกัน นอกจากคําว่า 
Emotional Intelligence หรือ Emotional Quotient แล้ว ภาษาอังกฤษยังมีคําเรียกท่ีใกล้เคียงกับ
ความฉลาดทางอารมณ์อยู่มาก เช่น Social Intelligence (ความฉลาดทางสังคม) Interpersonal 
Intelligence (ความฉลาดในการสร้างสัมพันธ์ภาพกับผู้อ่ืนหรือท่ีเรียกว่าเก่งคบ) Emotion Literacy 
(ความฉลาดรู้ในอารมณ์ของตนเอง) Partial Intelligence (ความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับ
สิ่งแวดล้อม) Emotional Competence (ความสามารถทางอารมณ์) และโกลแมน (Goleman) 
เรียกว่า Emotional Intelligence Competencies โดยรวมเอาคุณลักษณะท่ีเก่ียวข้องกับการเอาใจ
เขามาใส่ใจเรา ความเชื่อม่ันในตนเอง การปรับปรุงตนเองอยู่เสมอ การโน้มน้าวใจผู้อ่ืน ความต้องการ
ผลสัมฤทธิ์ และการสร้างทีมงานรวมไว้ด้วยกัน40 นักจิตวิทยาและนักวิชาการได้ให้ความหมายของคํา
ว่าความฉลาดทางอารมณ์ (EQ) ไว้ดังนี้  
 ซาโลเวย์ และเมเยอร์ (Salovey and Mayer) กล่าวว่า ความฉลาดทางอารมณ์หมายถึง 
ความสามารถของบุคคลในการมีความเข้าใจ สามารถแสดงอารมณ์ออกมาได้อย่างมีปัญญาและไหว
พริบ ตลอดท้ังควบคุมอารมณ์ตนเองได้ ทุกสถานการณ์ และอารมณ์ (Emotions) อารมณ์เป็นเรื่องท่ี
ไม่สามารถแยกออกจากการดํารงชีวิตประจําวันของมนุษย์ มีการกล่าวถึงเรื่องนี้ในวิชาพฤติกรรม
องค์การค่อนข้างน้อยมากเนื่องจากเชื่อกันว่าอารมณ์เป็นเรื่องท่ีไร้เหตุผลหรือไม่ก็มองอารมณ์ว่าเป็น

                                                   

39 Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 35. 

40 ผ่องพรรณ เกิดพิทักษ์, “คุณลักษณะท่ีเก่ียวข้องกับ EQ”, รวมบทความทางวิชาการ
เรื่อง EQ (กรุงเทพฯ: ชมรมผู้สนใจอีคิว, 2548), 91-93. 
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ตัวการท่ีก่อให้เกิดความยุ่งยากเสียหายท่ีควรหลีกเลี่ยงเป็นการเสียเวลาโดยใช่เหตุ อารมณ์เป็นเพียง
หนึ่งกลุ่มของกระบวนการทางสมองข้ันพ้ืนฐาน 4 กลุ่มคือแรงจูงใจ (Motivation) อารมณ์ (Emotion) 
การคิด (Cognition)และจิตสํานึก (Consciousness) มีสิ่งท่ีพิจารณาพฤติกรรมทางด้านอารมณ์ 5 
ด้านคือ การทําลาย การเข้าใกล้ การหนี การหยุดพฤติกรรม และน้ําเสียง41 
 ฟริจดา (Frijda) ได้อธิบายคําว่า Emotion มีรากศัพท์มาจากภาษาละตินท่ีมีความหมาย
ว่า การเคลื่อนท่ี (Movement) ซ่ึงมีความคิดท่ีว่า อารมณ์เป็นตัวเร่งให้เกิดพฤติกรรม อารมณ์ของ
มนุษย์ซับซ้อนมากกว่าสัตว์อ่ืนๆ มนุษย์เป็นสัตว์ท่ีหัวเราะได้เม่ือมีความสุข และร้องให้ได้เม่ือเศร้า เหตุ
ใดจึงมีอารมณ์ อารมณ์จะกระตุ้นช่วยให้รวบรวมประสบการณ์นําไปสู้การกระทํา และสื่อสารถึงการ 
กระทําพบได้ดังนี้ มีตัวเร้าให้เกิดพฤติกรรม (Arousal) ก่อเกิดการรวบรวมอารมณ์ มีตัวนํา และตัว
สนับสนุนให้มีการกระทําต่อไป ส่งการสื่อสารท่ีเก่ียวข้องเป็นรูปแบบสัญญาณต่างๆ ได้42 
 บาร์ออน (Bar-on) ได้ให้ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ในคู่มือแบบวัดท่ีเขา
สร้างข้ึนว่า เป็นชุดของขีดความสามารถ สมรรถนะและทักษะทางจิตพิสัย (Affective Domain) ท่ี
ส่งผลต่อความสามารถท่ีจะประสบความสําเร็จในการต่อสู้กับข้อเรียกร้องและแรงกดดันต่างๆ ท่ีมา
จากสภาวะแวดล้อมท่ีมีผลต่อการมีสุขภาพจิตท่ีดีและการประสบความสําเร็จในชีวิต43 
 โกลแมน (Goleman) ให้ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ไว้อย่างชัดเจน ว่าเป็น
ความสามารถในการตระหนักรู้ถึงความรู้สึกของตนเองและความรู้สึกและความรู้สึกของผู้อ่ืน สามารถ
บริหารจัดการอารมณ์ของตนเพ่ือเป็นแรงจูงใจในการสร้างสัมพันธภาพกับผู้อ่ืนได้ อย่างประสบ
ความสําเร็จ44 
 กรมสุขภาพจิต ได้ให้ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ว่า ความหมายของ EQ 
(Emotional Quotient) และ Emotional Intelligence (EI) มักจะมีความสัมพันธ์กัน และบางครั้งก็
ใช้แทนกัน อย่างไรก็ตาม เม่ือพูดถึง EI จะเก่ียวโยงกับโครงสร้างด้านต่างๆ ของความฉลาดทางอารมณ์ 

                                                   

41 Peter Salovey and John D. Mayer, Emotional intelligence imagination 
cognition and personality (New Jersey: McGraw-Hill, 1997), 11. 

42 Nico Henri Frijda, “The emotions”, Cambridge University Press: 
Cambridge (New York: Basic Books, 1986), 47. 

43 Reuven Bar-on, Emotional quotient inventory: A measure of 
emotional intelligence (Toronto: Multi-Health System, 1997), 3. 

44 Daniel Goleman, Working with Emotional Intelligence (New York: 
Bantam Books), 1998. 
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แต่ EQ มีความหมายเก่ียวข้องกับผลท่ีได้จากการวัดหรือประเมิน EI ซ่ึงจะบอกให้ทราบระดับของ
ความฉลาดทางอารมณ์ เช่นเดียวกับ IQ ซ่ึงชี้บ่งระดับความสามารถท่ีได้จากแบบทดสอบเชาวน์ปัญญา45 
 ลักขณา สริวัฒน์ สรุปความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ หมายถึง การท่ีบุคคลมี
ความสามารถหรือศักยภาพทางอารมณ์ ด้วยการควบคุมอารมณ์ของตนเองมีการรับรู้และเข้าใจผู้อ่ืน 
เห็นใจผู้อ่ืน รู้จักจัดการกับอารมณ์ของตนเองและความเครียด ของตนเองจนสามารถทํางานร่วมกับ
ผู้อ่ืน อยู่ร่วมกับผู้อ่ืนและดําเนินชีวิตได้อย่างมีความสุข46 
 วีระวัฒน์ ปันนิตามัย ให้ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ หมายถึงการเรียนรู้จัก
อารมณ์ ความรู้สึกของตนเองให้ตระหนัก มีสติรู้เท่าทันสาเหตุและความแปรผันด้านอารมณ์ของ
ตนเอง เป็นการเรียนรู้ พูดคุยภายในตนเอง (Intra individual Talk) บริหารจัดการอารมณ์ ภาวะ
อารมณ์ อุปนิสัยใจคอของตนเองไปในทางท่ีสร้างประโยชน์แก่ทุกฝ่าย สร้างแรงจูงใจท่ีดีให้แก่ตนเอง
ในการสร้างสรรค์ นําเชาวน์อารมณ์ของตนออกมาติดต่อสัมพันธ์กับผู้อ่ืน (Interpersonal Relations) 
ท้ังรูปแบบของการสื่อสาร ความเก่งคน ความเข้าอกเข้าใจคน เอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) และ
การท่ีบุคคลมี A Sense of Proportion รักษาสมดุลของเหตุผลกับอารมณ์ บริหารจัดการความสัมพันธ์
งานในหน้าท่ีของตนกับผู้อ่ืน47 
 ทศพร  ประเสริฐสุข ได้ให้ความหมายไว้ว่าความฉลาดทางอารมณ์คือ ความสามารถ
ลักษณะหนึ่งของบุคคลท่ีจะตระหนักถึงความรู้สึก ความคิด และอารมณ์ของตนเอง และของผู้อ่ืน
สามารถควบคุมอารมณ์และแรงกระตุ้นภายในตลอดจนสามารถรอคอยการตอบสนอง ความต้องการ
ของตนเองได้อย่างเหมาะสมถูกกาลเทศะ สามารถให้กําลังใจตนเองในการท่ีจะเผชิญ กับอุปสรรค์และ
ข้อขัดแย้งต่าง ๆ ได้อย่างไม่คับข้องใจ รู้จักขจัดความเครียดท่ีจะขัดขวางความคิด ริเริ่มสร้างสรรค์อันมี
ค่าของตนเองได้สามารถชี้นําความคิดและการกระทําของตนเองในการทํางาน ร่วมกับผู้อ่ืนท้ังในฐานะ
ผู้นํา หรือผู้ ้ตามได้อย่างมีความสุขจนประสบความสําเร็จในการเรียน ความสําเร็จในอาชีพตลอดจน
ประสบความสําเร็จในชีวิต48 

                                                   

45 กรมสุขภาพจิต, อีคิว: ความฉลาดทางอารมณ์ (ฉบับปรับปรุง), (นนทบุรี: สํานัก
พัฒนาสุขภาพจิต กรมสุขภาพจิต, กระทรวงสาธารณสุข, 2550), 2. 

46 ลักขณา สริวัฒน์, จิตวิทยาในชีวิตประจําวัน, พิมพ์ครั้งท่ี 2 (กรุงเทพฯ: โอเดียรสโตร์, 
2550), 94. 

47 วีระวัฒน์ ปันนิตามัย, เชาวน์อารมณ์ (E.Q): ดัชนีวัดความสุขและความสําเร็จของ
ชีวิต, พิมพ์ครั้งท่ี 7 (กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2551), 19. 
 48 ทศพร ประเสริฐสุข, ความฉลาดทางอารมณ ์(กรุงเทพฯ: พิฆเนศพริ้นต้ิง, 2554), 22. 
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 เทิดศักด์ิ  เดชคง ให้ความหมายไว้ว่า ความฉลาดทางอารมณ์ คือ ความสามารถของ
บุคคลในการนําไปสู่การเป็นคนดีมีคุณค่า และมีความสุข คําว่าเป็นคนดีรวมความหมายของความเห็น
อกเห็นใจผู้อ่ืน ซ่ึงก็คือความเมตตา กรุณา ในแง่ของพุทธศาสนา ส่วนนี้ก็คือศีล ก็คือข้อปฏิบัติเพ่ือขัด
เกลามนุษย์นั่นเอง มีคุณค่านั้นสอดคล้องกับการมีสติรู้ตัว (Awareness) และมีความสุขเกิดจากการรู้
จักมองโลก เลือกหาความสุขใส่ตัว เม่ือเกิดความทุกข์ก็หาวิธีแก้ไข49 
 โรงพยาบาลมนารมย์ ให้ความหมาย ความฉลาดทางอารมณ์ คือ ความสามารถทาง
อารมณ์ในการดําเนินชีวิตอย่าง สร้างสรรค์และมีความสุข การรู้จัก ความฉลาดทางอารมณ์ของตนเอง 
เพ่ือการพัฒนาและการใช้ศักยภาพ ตนเองในการดําเนินชีวิตครอบครัว การทํางาน และการอยู่ร่วมกับ
ผู้อ่ืนได้อย่างมี ความสุขและประสบความสําเร็จ50 
 สถาบันราชานุกูล ให้ความหมาย ความฉลาดทางอารมณ์ คือ ความสามารถทางอารมณ์
ในการดําเนินชิวิตอย่างสร้างสรรค์และมีความสุข การรู้จักความฉลาดทางอารมณ์ของตนเองเพ่ือการ
พัฒนาและการใช้ศักยภาพตนเองในการดําเนินชีวิตครอบครัว การทํางานและการอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนได้
อย่างมีความสุขและประสบความสําเร็จ กรมสุขภาพจิตได้ตระหนักถึงความสําคัญของความฉลาดทาง
อารมณ์ จึงได้สร้างแบบประเมินสําหรับประชาชนเพ่ือใช้ประเมินตนเอง51 
 ทรงศิริ  ยุทธวิสุทธิ ให้ความหมาย “ความฉลาดทางอารมณ์” หรือ Emotional 
Intelligence หมายถึง ความสามารถของบุคคลท่ีจะตระหนักถึงความรู้สึก ของอารมณ์ตนเองและ
ของผู้อ่ืนสามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได้สามารถรอคอยการตอบสนองความต้องการของตนเองได้
อย่างเหมาะสมถูกกาลเทศะ สามารถให้กําลังใจตนเองในการเผชิญปัญหาอุปสรรคข้อขัดแย้งต่างๆได้
อย่างไม่คับข้องใจ รู้จักขจัดความเครียดท่ีจะขัดขวางคิดริเริ่มสร้างสรรค์ อันมีค่าของตน สามารถ
ทํางานร่วมกับผู้อ่ืนท้ังในฐานะผู้นําและผู้ตามได้อย่างมีความสุขจนประสบความสําเร็จในการเรียนใน
อาชีพ ตลอดจนประสบความสําเร็จในชีวิต คนท่ีมี EQ สูง จะเป็นคนท่ีมีความเข้าใจตนเองดี รู้เท่าทัน
อารมณ์ของตน รู้จุดเด่นจุดด้อยของตนมีความสามารถในการควบคุม และจัดการกับอารมณ์ตัวเองได้
มีความเข้าใจผู้อ่ืนสามารถเอาใจเขามาใส่ใจเราได้สามารถแสดงอารมณ์ต่อผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสม มี
ความสามารถในการแก้ไขข้อขัดแย้งได้ดีมีความสามารถในการสร้างสัมพันธภาพกับคนรอบข้างได้ มี

                                                   

 49 เทิดศักด์ิ เดชคง, เทคนิคให้คําปรึกษาแบบสร้างแรงจูงใจ : หลักการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมสุขภาพด้วยการสนทนาสร้างแรงจูงใจ (กรุงเทพฯ: หมอชาวบ้าน, 2555), 22. 

50 โรงพยาบาลมนารมย์, แบบประเมินความฉลาดทางอารมณ์ 52 ข้อ, เข้าถึงได้จาก 
http://www.manarom.com/testeq_thai.html, 2559. 

51 สถาบันราชานุกูล, แบบประเมินความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Quotient 
:EQ), เข้าถึงได้จาก http://rajanukul.go.th/iqeq/index.php?mode=test& group=7, 2559. 
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มนุษยสัมพันธ์ท่ีดี มองโลกในแง่ดีสามารถจูงใจและให้กําลังใจตนเองได้มีเป้าหมายในชีวิตและมี
แรงจูงใจท่ีจะดําเนินชีวิตไปให้ถึงเป้าหมายท่ีวางไว้ได้52 
 จันทน์กฤษณา ผลวิวัฒน์ ให้ความหมาย Emotional Quotient (E.Q.) คือ การวัดความ
ฉลาดทางอารมณ์ เชาวน์อารมณ์ หรือ Emotional Intelligence ซ่ึงเป็นความสามารถในการรับรู้
ความรู้สึกของตนเองและผู้อ่ืน มีแรงจูงใจในตนเอง และจัดการอารมณ์ต่างๆ ได้ อันจะมีบทบาทสําคัญ
อย่างยิ่งต่อการดําเนินชีวิตอย่างสร้างสรรค์และมีความสุข ท้ังชีวิตส่วนตัว ครอบครัว สังคม และชีวิต
ทํางานของเด็กในอนาคต อีกท้ัง เรายังสามารถเพ่ิมพูนอีคิวให้กับเด็กได้ด้วยการฝึกฝน และการ
เสริมสร้างทักษะ53 
 สํานักงานเลขาธิการสภาการศึกษา (สอศ.) ได้ให้ความหมายของคําว่าความฉลาดทาง
อารมณ์หมายถึง ความสามารถในการตระหนักรู้ถึง ความรู้สึกของตนเองและความรู้สึกของผู้อ่ืน
สามารถควบคุมอารมณ์และแรงกระตุ้นภายใน รวมท้ังสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้
อย่างถูกกาลเทศะ ตลอดจนสามารถสร้าง สัมพันธภาพท่ีดีและดําเนินชีวิตร่วมกับบุคคลอ่ืนได้อย่างมี
ความสุข54 
 สรุปได้ว่า ความฉลาดทางอารมณ์ เป็นความสามารถของบุคคลในการรับรู้และเข้าใจ 
ควบคุมพฤติกรรมการแสดงออกทางกาย วาจาและความรู้สึกอารมณ์ของตนเองและผู้อ่ืน จัดการ
อารมณ์ของตนเอง สามารถเข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของผู้อ่ืน แสดงออกทางพฤติกรรมได้เหมาะสม 
พร้อมท้ังสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างบุคคล ตลอดจนช่วยให้การดําเนินชีวิตเป็นไปอย่างสร้างสรรค์
เป็นท่ียอมรับของบุคคลท่ัวไปและมีความสุข 
 
ความสําคัญและประโยชน์ของความฉลาดทางอารมณ์ 
 ความฉลาดทางอารมณ์เป็นเรื่องสําคัญ เนื่องจากมีเหตุการณ์ท่ีจําคนท่ีเก่งแต่ควบคุม
อารมณ์ไม่ได้ หรือเก่งแต่สัมพันธภาพกับเพ่ือนฝูงไม่ดี หรือเก่งแต่ไม่รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา                

                                                   

52 ทรงศิริ  ยุทธวิสุทธิ, EQ กับความสําเร็จในชีวิต, เข้าถึงได้จาก
http://www.natres.psu.ac.th/Journal/EQ_Successfull, 2559. 

53 จันทน์กฤษณา ผลวิวัฒน์, อีคิว (EQ: Emotional Quotient), เข้าถึงได้จาก 
http://taamkru.com/th/%E0%B8%AD%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0 
%B8%B4%E0%B8%A7, 2559. 

54 สํานักงานเลขาธิการสภาการศึกษา, การศึกษาองค์ความรู้เก่ียวกับลักษณะของคน
ไทยท่ีพ่ึงประสงค์ ความฉลาดทางอารมณ์ Emotional Quotient : EQ (กรุงเทพฯ: สํานัก
มาตรฐานการศึกษาและพัฒนาการเรียนรู้, 2552), ก. 
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ไม่สามารถประสบความสําเร็จในหน้าท่ีการงานตามท่ีควรจะเป็น ความฉลาดทางอารมณ์เป็นสิ่งท่ีมี
ความจําเป็นท่ีบุคคลควรจะมีหรือพัฒนาให้มากข้ึนเพ่ือชีวิตการทํางานท้ังในปัจจุบันและในอนาคต 
เนื่องจากโลกการทํางานในปัจจุบันเปลี่ยนแปลงมากเม่ือเทียบกับแต่ก่อน คนทํางานท่ีอยู่ในองค์กรถูก
คาดหวังว่าจะต้องมีคุณภาพมากข้ึนเพียงแต่มีความสามารถหรือทักษะท่ีจําเป็นในการทํางานหรือมี
เชาวน์ปัญญาดีเท่านั้นแต่ต้องมีความสามารถทํางานเป็นทีได้อย่างมีความรับผิดชอบ มีความเข้าใจและ
อาทรผู้ร่วมงานสามารถผลัดกันเป็นผู้นําได้ มีความต่ืนตัวท่ีจะเรียนรู้และพัฒนาตนเองอยู่เสมอ บุคคล
ต้องมีการปรับตัวอย่างมากเพ่ือการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและมีความสุขด้วย ดังนั้น  
คนท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงเท่านั้นจึงจะสามารถดํารงตนอยู่ในโลกการทํางานปัจจุบันได้ดีกว่า คน
ท่ีมีไอคิวสูงแต่อีคิวตํ่า55 
 โกลแมน (Goleman) พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์กับภาวะของผู้นํา
การทํางานเด่ียวและกลุ่มการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างคนกับสังคม งานท่ีง่ายๆ คนท่ีมีความฉลาด
ทางอารมณ์สูงสุดในกลุ่มจะให้ผลงานท่ีดีกว่าคนท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ตํ่าสุดถึง 3 เท่า งานท่ียาก
ปานกลาง คนท่ีมีความฉลาดนอกจากจะมีความฉลาดทางอารมณ์แล้วจะต้องทําหน้าท่ี เป็นผู้นํา              
ในการใช้ศักยภาพของบุคลากรให้ดําเนินไปสู่ความสําเร็จตามวัตถุประสงค์อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้น 
อาจกล่าวได้ว่าทักษะเป็นความสามารถท่ีเปลี่ยนความรู้ ความเข้าใจออกมาในรูปของการกระทํา และ
สามารถกระทําสิ่งนั้นได้อย่างชํานาญ ผู้บริหารต้องเป็นผู้ท่ีมีทักษะในการบริหารงานเพ่ือความสําเร็จ
อย่างยิ่ง อารมณ์สุ.จะทําให้ผลงานเท่ากับคนท่ีมีศักยภาพตํ่าสุด 12 คน งานท่ียากผู้ท่ีมีความฉลาดทาง
อารมณ์สูงจะมีผลงานท่ีสูงกว่าคนท่ีทํางานท่ัวไปถึงร้อยละ 27 แสดงว่าความฉลาดทางอารมณ์สามารถ
ทํานายความสําเร็จในการทํางานได้56 
 วีระวัฒน์ ปันนิตามัย กล่าวว่า การทําความเข้าใจเก่ียวกับแนวคิดองค์ประกอบและ
พัฒนาการของความฉลาดทางอารมณ์ทําให้เราทราบว่าความฉลาดทางอารมณ์น่าจะมีส่วนอยู่ใน
เบื้องหลังความสุขความสามารถในการปรับตัว และความสําเร็จต่างๆ ในชีวิตของมนุษย์ ไม่ว่าจะเป็น
การศึกษาความสําเร็จในการทํางานในชีวิต ในการเก่ียวข้องสัมพันธ์กับผู้อ่ืน หลังจากถูกละเลยเป็น
อย่างมาก ในช่วงปี ค.ศ. 1920-1960 ซ่ึงเป็นยุคของความคิดความเข้าใจความฉลาดทางอารมณ์มีส่วน
ให้มนุษย์คิดได้อย่างชาญฉลาด และมีความสุขกับความคิดอ่านมากข้ึน ผู้ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีดี 
จะเป็นผู้ท่ีรู้จักใช้ เป็นการเรียนรู้ พูดคุยภายในตน (Intra individual Talk) บริหารจัดการอารมณ์ท่ีดี 

                                                   

55 กรมสุขภาพจิต, อีคิว: ความฉลาดทางอารมณ์ (ฉบับปรับปรุง), (นนทบุรี: สํานัก
พัฒนาสุขภาพจิต กรมสุขภาพจิต, กระทรวงสาธารณสุข, 2550), 18. 

56Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it Can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 13-15. 
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ภาวะอารมณ์ อุปนิสัยใจคอของตน ไปในทางท่ีสร้างประโยชน์แก่ทุกฝ่ายสร้างแรงจูงใจท่ีดีให้แก่ตนเอง 
ในทางท่ีสร้างสรรค์เม่ือ “ผจญจิตของตนเสียก่อนให้ผ่อนคลายแล้วค่อยว่ายไปผจญคนท้ังปวง” สมดัง
สุนทรภู่ได้ว่าไว้ ความฉลาดทางอารมณ์จึงเป็นการนําเชาวน์อารมณ์ของตนออกมาติดต่อสัมพันธ์กับผู้อ่ืน 
(Inter personal Relations) ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบของการสื่อสาร ความเก่งคน ความเข้าอกเข้าใจคน 
เอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) และเป็นการท่ีบุคคลมี A Sense of Proportion รักษาความได้ดุล
ของเหตุผลกับอารมณ์ บริหารจัดการความสัมพันธ์งานในหน้าท่ีของตนกับผู้อ่ืนได้เป็นอย่างดี งานก็
ได้ผล คนก็ไม่เสียความรู้สึก จะเป็นได้ว่าความเป็นผู้มีเชาวน์อารมณ์ผสมเข้ากับเชาวน์ปัญญาของ
บุคคลนั้นนอกเหนือจากจะทําให้บุคคลตระหนักและรู้จักตนเองแล้วยังทําให้เข้าใจความคิด ความรู้สึก 
ความต้องการของผู้อ่ืนได้อีกด้วย ความฉลาดทางอารมณ์ก่อให้เกิดการทํางานร่วมมือสร้างสรรค์สนอง
เป้าหมายท่ีกําหนดไว้แต่แรกได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ความฉลาดทางอารมณ์ทําให้
การสื่อสารระหว่างบุคคลเป็นไปอย่างราบรื่น อดทนเข้าใจต่อกัน เก้ือหนุนให้มีการใช้ศักยภาพของคน
อย่างสูงสุด ประกอบกับภูมิปัญญาจะทําให้เกิดการตัดสินใจท่ีเป็นประโยชน์ความฉลาดทางอารมณ์
ก่อให้เกิดการบริหารจัดการท่ีให้เกียรติ ยอมรับเก้ือหนุนแก่กันและกัน เพ่ิมพูนความคิดสร้างสรรค์ 
กล้าเสี่ยง กล้าคิดริเริ่ม ลดการโจมตี การนินทา ก้าวร้าว และไม่ยืดหยุ่นต่อกัน การประยุกต์ใช้
หลักการของความฉลาดทางอารมณ์เข้าสู่ชีวิตประจําวันและงานในหน้าท่ีจะมีประโยชน์อย่างยิ่งกับ 
ทุกคน เช่น57 
 1. พัฒนาการด้านอารมณ์ บุคลิกภาพของเด็ก ความฉลาดทางอารมณ์มีบทบาทในการ
กําหนดบุคลิกภาพท่ีพึงปรารถนา สร้างวุฒิภาวะทางอารมณ์ท่ีเจริญสมวัย สร้างความสามารถในการ
ปรับตัวในการแก้ไขปัญหาความเครียดและแรงกดดันของชีวิต ในภาวะแข่งขันได้ดี 
 2. การสื่อสาร การแสดงความรู้สึก อารมณ์ของตนได้อย่างถูกต้องตามกาลเทศะ เข้าอก
เข้าใจความรู้สึกของผู้อ่ืน ผู้ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์จะรู้จักยิ้มได้ แม้ในใจรู้สึกเศร้า รับฟังปัญหาของ
ผู้อ่ืนได้อย่างต้ังอกต้ังใจ ไม่รู้สึกแปลกแยกจากเพ่ือนมนุษย์ จากธรรมชาติและจากชีวิตของตนเอง 
 3. การปฏิบัติงานความฉลาดทางอารมณ์เก้ือหนุนการยอมรับ ความคิดริเริ่ม ก่อให้เกิด
การสร้างสรรค์ผลิตผลท่ีสอนเป้าหมาย ลดการลา ขาดงานหรือย้ายงาน เนื่องจากข้อขัดแย้งระหว่าง
บุคคลลง เสริมสร้างการทํางานท่ีประสานสัมพันธ์กันให้มากข้ึน การมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี การมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีดีในการทํางาน ทําให้เราเคารพรับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืน เอาใจเขามาใส่ใจเรา
มากข้ึน 

                                                   

57 วีระวัฒน์ ปันนิตามัย, เชาวน์อารมณ์ (E.Q): ดัชนีวัดความสุขและความสําเร็จของ
ชีวิต, พิมพ์ครั้งท่ี 7 (กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2551), 34-37. 
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 4. การให้บริการความฉลาดทางอารมณ์ก่อให้เกิดการทําความรู้จักลูกค้า รับฟังความ
ต้องการของลูกค้า และตอบสนองได้ดี สร้างความจงรักภักดีในการใช้สินค้าและบริการของหน่วยงาน 
 5. การบริหารจัดการความฉลาดทางอารมณ์ช่วยส่งเสริมอัจฉริยภาพของความเป็นผู้นําท่ี
มีศิลปะในการรู้จักใช้คนและครองใจคนได้ เปิดโอกาสให้ผู้บริหารได้เรียนรู้ และพัฒนาตน สามารถ
โน้มน้าวผู้อ่ืนให้ทําในสิ่งท่ีตนต้องการได้สําเร็จ งานก็ได้ผล คนก็เป็นสุข เกิดความรักงาน องค์การ
จงรักภักดีมากข้ึน ผู้นําผู้บริหารท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ จะเป็นผู้ท่ีมีคําพูดและการกระทําตรงกัน 
(Integrity) มิใช่พูดอย่างหนึ่ง แล้วทําอีกอย่างหนึ่งท่ีมีให้พบเห็นกันอย่างดาษด่ืนท่ัวไป ผู้นําท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์มักกล้าแสดงออกอย่างเหมาะสม ถูกกาลเทศะ 
 6. การเข้าใจชีวิตของตนและของผู้อ่ืนความฉลาดทางอารมณ์เป็นเรื่องของการศึกษาทํา
ความเข้าใจตน (Insight) การมองเข้าไปในตนก่อนทําความเข้าใจผู้อ่ืน เม่ือเข้าใจตน เข้าใจคนอ่ืนการมี
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน จึงเป็นการมุ่งใช้ศักยภาพของตนอย่างเต็มท่ีอย่างสูงสุด ชีวิตครอบครัวก็จะเป็น
สุขด้วยความเข้าใจกัน 
 กรมสุขภาพจิต อธิบายว่า คนท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงหรือมีทักษะทางอารมณ์ท่ี
ได้รับการพัฒนามาเป็นอย่างดี จะเป็นคนท่ีสามารถรับรู้ เข้าใจและจัดการกับความรู้สึกของตนเองได้ดี 
รวมท้ังเข้าใจความรู้สึกของคนอ่ืน จึงมักประสบความสําเร็จมีความพึงพอใจในชีวิต สามารถ 
สร้างสรรค์งานใหม่ ๆ ออกมาได้เสมอตรงกันข้ามกับคนท่ีไม่สามารถควบคุมอารมณ์ มักจะเต็มไปด้วย                  
ความขัดแย้งภายในจิตใจ พลอยทําให้ขาดสมาธิในการทํางานและมีความคิดท่ีหมกมุ่น กังวล                    
ไม่ปลอดโปร่ง58 
  วีระวัฒน์ ปันนิตามัย กล่าวว่า EQ ถือเป็นการเรียนรู้และรู้จักอารมณ์ ความรู้สึกของตน
ให้ตระหนัก มีสติ รู้เท่าทันสาเหตุและความแปรผันด้านอารมณ์ของตน เป็นการเรียนรู้ พูดคุยภายใน
ตน (Intra individual talk) บริหารจัดการอารมณ์ ภาวะอารมณ์ อุปนิสัยใจคอของตนไปในทางท่ี
สร้างประโยชน์แก่ทุกฝ่าย สร้างแรงจูงใจท่ีดีให้แก่ตนเองในทางท่ีสร้างสรรค์ เม่ือ “ผจญจิตของตน
เสียก่อนให้ผ่อนคลาย แล้วค่อยวายไปผจญคนท้ังปวง” สมดังท่ีสุนทรภู่ได้ว่าไว้ EQ จึงเป็นการนํา
เชาวน์อารมณ์ของตนออกมาติดต่อสัมพันธ์กับผู้อ่ืน (Interpersonal relations) ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบ
ของการสื่อสาร ความเก่งคน ความเข้าอกเข้าใจคน เอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) และเป็นการท่ี

                                                   

58 กรมสุขภาพจิต, ความฉลาดทางอารมณ์ ความแตกต่างระหว่าง IQ และ EQ,  
เข้าถึงได้จาก http://www.thaispinner.com/forum/index.php?topic=646, 2551. 
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บุคคลมี A Sense of Proportion คือ การรักษาความได้ดุลของเหตุผลกับอารมณ์ บริหารจัดการ
ความสัมพันธ์งานในหน้าท่ีของตนกับผู้อ่ืนได้เป็นอย่างดี งานก็ได้ผลคนก็ไม่เสียความรู้สึก59 
 คณะแพทยศาสตร์ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ได้อธิบายประโยชน์ของความ
ฉลาดทางอารมณ์ไว้ด้วยกัน 4 ประการ คือ60         
 1. ประโยชน์ต่อการทํางานนักจิตวิทยา พบว่าคนท่ีมีอารมณ์ดี จะมีความเข้าใจตนเอง
และผู้อ่ืนได้ง่าย ตลอดจนมีทักษะอารมณ์ท่ีดีในการติดต่อสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน ท้ังท่ีบ้านและท่ีทํางาน
หรือในเวลาท่ีต้องออกสังคม ขณะเดียวกันความลาดทางอารมณ์ก็จะช่วยให้เรามองโลกในแง่ดี ทําให้มี
พลังในการต่อสู้กับอุปสรรคต่างๆ ได้อย่างไม่ท้อถอยสามารถสร้างกําลังใจให้กับตัวเองในยามล้มเหลว 
หรือมีปัญหาได้ ต่างจากคนท่ีมองโลกในแง่ร้ายท่ีมักจะมองเห็นแต่ปัญหาและความยุ่งยาก ทําให้ขาด
กําลังใจท่ีจะผลักดันให้ฟันฝ่าอุปสรรคไปได้ด้วยดี 
              2. ประโยชน์ต่อความรักและครอบครัวครอบครัวท่ีจะอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข             
ต้องอาศัยความรัก ความเข้าใจและยอมรับได้ในข้อบกพร่องของผู้อ่ืน อีคิวหรือความฉลาดทางอารมณ์ 
จึงมีผลอย่างมากต่อความสงบสุขในบ้าน หรือในชีวิตคู่ ปัญหาความแตกแยก หย่าร้างข้อบกพร่องของ
อีกฝ่ายไม่ได้ เม่ือมีปัญหาก็ไม่หันหน้าคุยกันดีๆ หรือบางทีก็ใช้ความรุนแรง 
              3. ประโยชน์ต่อการเรียนการท่ีเด็กจะเรียนดี มีอนาคตท่ีดี นอกจากความสามารถทาง
วิชาการแล้ว ยังต้องอาศัยปัจจัยอ่ืนๆ อีกมากโดยเฉพาะในสังคมปัจจุบันท่ีเต็มไปด้วยสิ่งยั่วยุ พบว่ามี
เด็กจํานวนไม่น้อยท่ีเผชิญปัญหาทางด้านอารมณ์ความรู้สึก จนทําให้เสียโอกาสทางการศึกษาไปอย่าง
น่าเสียดาย เช่น ปัญหายาเสพติดปัญหาการต้ังครรภ์ในวัยเรียน หรือปัญหาด้านพฤติกรรมอ่ืนๆ ปัญหา
เหล่านี้ไม่ได้มีท่ีมาจากความอ่อนแอทางเชาวน์ปัญญา แต่มาจากความอ่อนแอทางอารมณ์ ท่ีไม่
สามารถรู้เท่าทันและจัดการกับอารมณ์ความรู้สึกท้ังของตนเองและผู้อ่ืนได้ 
             4. ประโยชน์ต่อตัวเองจิตใจมีผลต่อร่างกาย และความเครียดคือบ่อเกิดท่ีสําคัญของ
โรคภัยไข้เจ็บหลายชนิด ท้ังทางตรงและทางอ้อม เช่น โรคแผลในกระเพาะอาหาร ไมเกรน ความดัน
โลหิตสูง ไปจนถึงโรคร้ายอย่างมะเร็ง เพราะเม่ือเรามีอารมณ์ดี ก็จะส่งผลดีให้ร่างกายแข็งแรงตามไป

                                                   

59 วีระวัฒน์ ปันนิตามัย, เชาวน์อารมณ์ (EQ) : ดัชนีเพ่ือความสุขและความสําเร็จของ
ชีวิต (กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2551), 39. 

60 คณะแพทยศาสตร์ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่, ความฉลาดทางอารมณ์,  
เข้าถึงได้จาก http://www.med.cmu.ac.th/hospital/nped/2011/index.php?option 
=com_content&view=article&id=100:emotional- intelligence&catid=94:child- 
development, 2559. 
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ด้วย ตรงกันข้ามเม่ือเราเครียด วิตกกังวล หดหู่ เศร้าซึม ภูมิคุ้มกันในร่างกายก็จะลดระดับลงทําให้ง่าย
ท่ีจะติดเชื้อ หรือเจ็บไข้ไม่สบาย 
 สรุปได้ว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีความสําคัญและมีประโยชน์ในทุกด้านและในทุก
ระดับท้ังในระดับบุคคลระดับกลุ่ม ระดับองค์กร ระดับสังคม และระดับประเทศ ซ่ึงบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาเป็นอาชีพท่ีต้องมีปฏิสัมพันธ์กับท้ังเพ่ือนร่วมงานและผู้มารับบริการ           
จึงจําเป็นต้องมีความฉลาดทางอารมณ์ในระดับสูง ดังนั้น บุคลากรในหน่วยงานจึงจําเป็นต้องพัฒนา
ตนเพ่ือเสริมสร้างความฉลาดทางอารมณ์เพ่ือเอ้ือประโยชน์ต่อการการปฏิบัติงานและประสิทธิผลของ
องค์การได้อย่างมาก 
  
แนวคิดเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์ 
 นักจิตวิทยาหลายคนได้ศึกษาค้นคว้าเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์ ในบริบทและ
รูปแบบต่างๆ ท่ีเหมือนกันบ้างบางส่วนและแตกต่างกันบ้างในบางส่วน แต่นักจิตวิทยากลุ่มนี้มุ่งเน้นท่ี
จะศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ท่ีทําให้บุคคลนั้นประสบความสําเร็จในชีวิตการทํางานและการ
ดํารงชีวิตในสังคมได้อย่างมีความสุข โดยวัดจากความสามารถในการทํางาน พฤติกรรมท่ีแสดงออก 
การปฏิบัติตนเองต่อผู้อ่ืน ฯลฯ ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิดหลักด้านความฉลาดทางอารมณ์ไว้ดังนี้  
 แนวคิดความฉลาดทางอารมณ์ของซาโลเวย์ และเมเยอร์ (Salovey and Mayer) 
 ซาโลเวย์ และเมเยอร์ (Salovey and Mayer) ได้ให้ความหมายและคําจํากัดความของ
ความฉลาดทางอารมณ์ไว้ว่า ความฉลาดทางอารมณ์เปรียบเสมือนความสามารถท่ีจะบอกและเฝ้า
ระวังเก่ียวกับความรู้สึกและอารมณ์ของตนเองและผู้อ่ืน พร้อมท้ังสามารถแยกแยะอารมณ์ความรู้สึก
นั้นได้ สามารถนําอารมณ์ความรู้สึกเหล่านี้ไปสู่การคิดการปฏิบัติท่ีแท้จริงได้ ซ่ึงความสามารถในการใช้
ทักษะทางอารมณ์ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งท่ีส่งเสริมความฉลาด โดยเฉพาะความฉลาดทางสังคม ได้
พิจารณาถึงเรื่องของความฉลาดทางอารมณ์เป็นส่วนหนึ่งของความฉลาดทางสังคมในส่วนของการเฝ้า
ระวังและประเมินอารมณ์ความรู้สึกของคนอ่ืน และใช้อารมณ์ความรู้สึกนั้นเป็นตัวนําในการแสดงออก
ของพฤติกรรมต่างๆ พวกเขายังพบอีกว่าการแสดงออกของกลุ่มความคิดรวบยอดจะเก่ียวพันกับ   
กระบวนการทางจิตและเก่ียวข้องกับข้อมูลทางอารมณ์ของตนเอง แนวคิดในระยะแรกนั้นเสนอว่า  
ความฉลาดทางอารมณ์ประกอบด้วยความสามารถ 3 ประการ คือ การประเมินผลและการแสดง
อารมณ์ การจัดระบบอารมณ์ และการใช้ประโยชน์ของอารมณ์ในการแก้ปัญหาโดยแต่ละประเภทมี 
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องค์ประกอบย่อยดังนี้61 
 1 . การป ระเมิน และการแสดงอารม ณ์  (Appraisal and Express of Emotion) 
ประกอบด้วยองค์ประกอบการประเมินอารมณ์ ได้แก่ องค์ประกอบย่อยทางด้านถ้อยคําและ
องค์ประกอบย่อยท่ีไม่ใช่ถ้อยคํา) และองค์ประกอบการประเมินอารมณ์ผู้อ่ืน (ได้แก่ องค์ประกอบย่อย
ด้านการรับรู้ท่ีไม่ใช่ถ้อยคํา และความเข้าใจผู้อ่ืน) 
 2. การควบคุมอารมณ์ (Regulation of Emotion) ประกอบด้วยการจัดระบบอารมณ์
ตนเอง และการจัดระบบอารมณ์ผู้อ่ืน 
 3. การใช้ประโยชน์ของอารมณ์ (Utilization of Emotion) ประกอบด้วยการวางแผน     
ท่ียืดหยุ่น การคิดอย่างสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ และการจูงใจ กระบวนการประเมิน และการ
แสดงออกทางอารมณ์ของตนเอง และของผู้อ่ืน 
 การควบคุมอารมณ์ของตนเองกับของผู้อ่ืนนําไปสู่กระบวนการประยุกต์ใช้อารมณ์ของ
ตนเอง และพัฒนาอารมณ์ของตนเองได้ นอกจากนี้ ได้รายงานรูปแบบทางอารมณ์ท่ีค้นพบในแบบ
ความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงหมายถึง สิ่งท่ีเก่ียวข้องกับลําดับข้ันของความสามารถทางจิตใจท่ีรวมกัน
เข้าจนเกิดรูปแบบความฉลาด (Intelligence) และได้แบ่ งความฉลาดทางอารมณ์ออกเป็น                       
4 ส่วนประกอบ ได้แก่ 
 1. การรับรู้อารมณ์ เป็นการประเมินอารมณ์ของตนท่ีแสดงออก 
 2. การใช้อารมณ์สนับสนุนการคิด เข้าใจและวิเคราะห์อารมณ์ 
 3. การประยุกต์ใช้ความรู้เก่ียวกับอารมณ์ 
 4. การควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ 
 องค์ประกอบเหล่านี้  นําไปสู่การเติบโตทางอารมณ์และความฉลาดของโครงสร้าง
ความสามารถของความฉลาดทางอารมณ์ ตอนแรกนั้นเน้นเรื่องอารมณ์เป็นหลัก โดยมีโครงสร้าง
ทางการรับรู้ การคิด และสังคมท่ีเก่ียวข้องกับการแสดงออก การจัดระบบและการใช้ประโยชน์ของ
อารมณ์ประกอบอยู่ด้วย โดยรูปแบบท่ีปรับปรุงใหม่แนวคิดของความฉลาดทางอารมณ์ ว่าความฉลาด
ทางอารมณ์ประกอบด้วย 4 ข้ันตอน มีรายละเอียดตามลําดับดังนี้ 
    ข้ันท่ี 1 การรับรู้  การประเมินและการแสดงออกซ่ึงอารมณ์ (Identifying Emotions) 
หมายถึง ความสามารถในการระบุว่าตนเองและผู้อ่ืนมีความรู้สึกอย่างไรความสามารถในการระบุ
ภาวะอารมณ์ ความรู้สึกนึกคิดของตนเองได้ความสามารถในการระบุภาวะอารมณ์ ของผู้ อ่ืนได้

                                                   

61 Peter Salovey and John D. Mayer, “Emotional Intelligence,” 
Imagination, Cognition And Personality 9, 3 (1989-1990): 185-211. 
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ความสามารถในการแสดงอารมณ์ได้อย่างถูกต้องแสดงความต้องการได้ตรงกับความรู้สึกได้อย่าง
เหมาะสม ถูกกาลเทศะความสามารถในการจําแนกความรู้สึกต่างๆ ออกได้ว่าถูกต้องหรือไม่ถูกต้อง
จริงใจหรือไม่จริงใจ 
 ข้ันท่ี 2 การเก้ือหนุนการคิดของอารมณ์ (Using Emotional) หมายถึง ความสามารถในการ
ก่อให้เกิดอารมณ์และเหตุผลประกอบในการเกิดอารมณ์ดังกล่าว และมีความสามารถในการใช้อารมณ์
ของตนเองท่ีจะช่วยในการเข้าใจว่าผู้อ่ืนคิดอย่างไรและมีความรู้สึกอย่างไร ได้แก่ 1) ความรู้สึกหรือ
อารมณ์ช่วยจัดลําดับความสําคัญหรือช่วยในการจัดลําดับความสําคัญ 2) อารมณ์ท่ีชัดเจนท่ีพร้อมจะ
เก้ือหนุนต่อการตัดสินใจและจดจําความรู้สึกต่างๆ ได้ดี 3) ความรู้สึกหรืออารมณ์ท่ีเปลี่ยนไป ทําให้
ความคิดและจุดยืนเปลี่ยนจากแง่ลบจากการคิดแง่เดียว มุมเดียว เป็นคิดได้หลากหลาย 4) ภาวะ
อารมณ์ต่างๆทําให้หาแนวทางแก้ไขปัญหาต่างๆได้ดีข้ึนรู้สึกเป็นสุขทําจิตใจให้เปิดกว้างรับฟังเหตุผลมี
ความคิดสร้างสรรค์ 
 ข้ันท่ี 3 การเข้าใจ การวิเคราะห์และการใช้ความรู้สึกเก่ียวกับอารมณ์ (Understanding 
Emotional) หมายถึง ความสามารถในการเข้าใจว่าสิ่งใดเกิดข้ึนกับอารมณ์ของตนเอง โดยอาจจะมี
ระดับความเข้มข้นมากข้ึนเข้าใจว่าคนจะมีปฏิกิริยาต่อสภาวะทางอารมณ์ท่ีแตกต่างกันอย่างไรเข้าใจ
ว่าอารมณ์ท่ีซับซ้อนเป็นส่วนหนึ่งของความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงอารมณ์ท่ีมีความซับซ้อนจะเกิดจาก
การรวมกันของอารมณ์ท่ีซับซ้อนกว่าหลายอารมณ์นอกจากนี้ยังเข้าใจลูกโซ่ของอารมณ์ว่ามีผลกระทบ
และการเปลี่ยนแปลงอย่างไรจากภาวะอารมณ์หนึ่งไปยังภาวะอารมณ์อ่ืนๆ  ได้แก่ 1) ระบุความรู้สึก
หรืออารมณ์ เห็นความเชื่อมโยงระหว่างอารมณ์กับถ้อยคําต่างๆ ได้ เช่น ความชอบพอกับอารมณ์รัก 
ความรู้สึกไม่ชอบกับความเกลียด ความสมหวังกับการดีใจ 2) ตีความหมายของอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนอันสืบ
เนื่องมาจากอารมณ์หนึ่งๆ ได้ 3) เข้าใจอารมณ์ท่ีซับซ้อนได้เกิดความรู้สึกหลายอย่างในเวลาไล่เลี่ยกัน
ท้ังรักท้ังเกลียดอาการขยะแขยงท่ีเป็นผลร่วมของความโกรธและความกลัว 4) เข้าใจความผันแปรของ
ภาวะต่างๆ การแปรเปลี่ยนจากความโกรธมาเป็นความพึงพอใจ หรือความโกรธมาเป็นความละอายใจ 
 ข้ันท่ี 4 การคิดใคร่ครวญ และการควบคุมอารมณ์ของตน เพ่ือพัฒนาความงอกงามด้าน
เชาว์ปัญญา และความฉลาดทางอารมณ์ต่อไป (Managing Emotions) หมายถึงความ สามารถในการ
จัดการอารมณ์ของตนเองและผู้ อ่ืนโดยรู้สึกถึงภาวะทางอารมณ์ท่ีเกิดข้ึน และใช้ความรู้สึกนั้น
ประกอบการตัดสินใจได้ดีข้ึน การแสดงอารมณ์บางอย่างเป็นประโยชน์ในระยะเวลาอันสั้น แต่หากมี
การควบคุมให้ดีแล้ว อารมณ์ดังกล่าวจะมีประโยชน์ในระยะยาวอีกด้วย ได้แก่ 1) เปิดใจรับต่อ
ความรู้สึกทางบวกและลบ ท่ีรื่นรมย์ได้ 2) เม่ือคิดใคร่ครวญดีแล้วสามารถยึดถือหรือปลดปล่อยตนจาก
ภาวะอารมณ์ความรู้สึกต่างๆ โดยพิจารณาจากข้อมูลท่ีได้รับและความเป็นประโยชน์ 3) คิดอย่างพินิจ
พิเคราะห์ถึงภาวะอารมณ์ต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับตนเองและผู้อ่ืน เล็งเห็นได้ว่าความรู้สึกเหล่านั้นชัดเจน 
คงอยู่ มีเหตุผล และส่งผลต่อการปฏิบัติของตนอย่างไร 4) จัดการภาวะอารมณ์ของตนเองและผู้อ่ืนได้
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ลดความรุนแรงทางอารมณ์ทางลบได้แสดงออกอารมณ์ทางบวกโดยไม่บิดเบือน หรือมีกลวิธีในการ
ป้องกันตัวเองมากเกินไป ซาโลเวย์และเมเยอร์ (Salovey and Mayer) เห็นว่ากระบวนการของความ
ฉลาดทางอารมณ์ควรพัฒนาจากข้ันแรก ซ่ึงไม่ซับซ้อน ไปสู่กระบวนการของจิตใจท่ีบูรณาการกัน 
อย่างดีมากข้ึนต่อๆ ไป จะเห็นได้ว่าในแต่ละข้ันตอนจะมีระดับขีดความสามารถของความฉลาดทาง
อารมณ์ 4 ระดับ จากง่ายไปสู่จากเช่นกัน62 
 เห็นได้ว่า อารมณ์นั้นสัมพันธ์กันกับกระบวนการคิดในเชิงเหตุความฉลาด และอารมณ์
นั้นถูกรวมเข้าด้วยกันจนเกิดความฉลาดทางอารมณ์แต่ในหนึ่งอารมณ์ไม่สามารถทําให้เราดูฉลาดข้ึนได้
ในด้านหนึ่งแต่สามารถส่งผลต่อการคิดในเรื่องหนึ่งๆ ท่ีเก่ียวข้องได้  และอาจสามารถทําให้เราเกิด
ความฉลาดข้ึนมาได้ การท่ีเราเข้าใจในอารมณ์หนึ่งของตัวเราเองและสามารถทํานายอารมณ์ของคน
อ่ืนๆ ได้อย่างถูกต้อง หรือใช้ข้อมูลท่ีเราเข้าใจไปเพ่ิมประสิทธิภาพการคิดของเราเองให้สูงยิ่งข้ึน 
 ต่อมาได้ปรับปรุงรูปแบบของความฉลาดทางอารมณ์ท่ีเน้นองค์ประกอบทางการเรียนรู้ 
รับรู้ การคิดของความฉลาดทางอารมณ์และแบ่งเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้63 
 กลุ่มแรก คือ ความสามารถในการเรียนรู้ ประเมินคาและการแสดงออกทางอารมณ์ท้ัง
ของตนเองและผู้อ่ืน 
 กลุ่มท่ีสอง คือ ความสามารถเข้าใจ วิเคราะห์อารมณ์เอ้ือต่อความคิด 
 กลุ่มท่ีสาม เป็นความสามารถเข้าใจ วิเคราะห์อารมณ์ของตนเองและใช้ความรู้ทาง
อารมณ์ 
 กลุ่มท่ีสี่ เป็นความสามารถจัดระบบกับอารมณ์ของตนเองและผู้อ่ืน เพ่ือความเติบโตทาง
ความฉลาดทางอารมณ์ต่อไป 
 ท้ังนี้บุคคลจะบรรลุตามลําดับข้ัน จากกลุ่มแรกไปกลุ่มท่ีสอง สาม และสี่ตามลําดับโดย
กลุ่มแรก ได้แก่ การรับรู้ การประเมินค่า และความสามารถในการแสดงออกของอารมณ์เป็นกระบวนการ
พ้ืนฐานท่ีสุด ในขณะท่ีกลุ่มท่ีสี่ความสามารถทางอารมณ์ล่าสุดนี้ เป็นรูปแบบเชิงกระบวนการท่ีเน้น
ข้ันตอนพัฒนาการของความฉลาดทางอารมณ์ ใช้ศักยภาพของความงอกงามของอารมณ์ เสริมสร้าง
ความเจริญเติบโตทางสติปัญญา แต่อย่างไรก็ตามรูปแบบแนวคิดของซาโลเวย์ และเมเยอร์ (Salovey 
and Mayer) ตามแบบเริ่มแรกนั้นยังคงมีงานวิจัยศึกษาตามแบบนี้มากข้ึนเรื่อยเนื่องจากให้ภาพการ

                                                   

62 Peter Salovey and John D. Mayer, Emotional intelligence imagination 
cognition and personality (New Jersey: McGraw-Hill, 1997), 10-11. 

63 Peter Salovey and John D. Mayer, Emotional intelligence imagination 
cognition and personality (New Jersey: McGraw-Hill, 1997), 30-31.  
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พัฒนาการทางอารมณ์ของบุคคลในมิติต่างๆ ได้ดี และมิติรูปแบบอ่ืนๆ พร้อมท้ังสามารถบูรณการเข้า
กับรูปแบบเริ่มแรกได้ 
 แนวคิดความฉลาดทางอารมณ์ของโกลแมน (Daniel Goleman) 
 จากหนังสือ ทําไมความฉลาดทางอารมณ์ดีกว่าความฉลาดทางปัญญาของโกลแมน
(Goleman) ได้ให้เค้าโครงความฉลาดทางอารมณ์ในหลายมิติ ประกอบด้วย การเป็นบุคคลท่ีมีความรู้
และจัดการกับอารมณ์ของตนเอง มีแรงจูงใจตนเอง (Self-Motivation) เข้าใจในบุคคลอ่ืน 
(Empathy) และมีความชํานาญในสังคม ความรู้และการจัดการกับอารมณ์นั้นจะเก่ียวข้องกับการเริ่ม
สังเกตตนเองในอารมณ์และความรู้สึกหนึ่งพร้อมกับการคบคุมความรู้สึกนั้นให้อยู่ในความเหมาะสม 
และได้อธิบายเก่ียวกับแรงจูงใจตนเองเปรียบเสมือนช่องทางของการนําอารมณ์มาสร้างแรงผลักดันสู่
เป้าหมายท่ีต้องการ เกิดความอ่ิมเอมในใจภายหลัง และรู้สึกถึงแรงกระตุ้นในตัวเอง ในด้านการเข้าใจ
ในบุคคลอ่ืน (Empathy) นั้น เน้นท่ีการพูดท่ีไม่ทําให้คนอ่ืนเสียใจแต่พูดแล้วทําให้คนประทับใจ เป็น
คนท่ีคิดในแง่บวก การเป็นคนท่ีมีอารมณ์อ่อนไหว ไวต่อความรู้สึกของคนอ่ืน มีความรู้สึกห่วงใยและ
ให้คนอ่ืนก่อนเสมอ และเป็นคนท่ีมีความสามารถเข้าใจ ประมวลความรู้สึกของคนอ่ืนและสามารถใช้
ความเข้าใจและผลการประมวลนั้นมาเป็นสิ่งท่ีนําไปสู่การปฏิบั ติตนต่อผู้ อ่ืนด้วย64  โกลแมน 
(Goleman) ได้แสดงให้เห็นถึงความชํานาญในสังคมคือ ความสามารถในการจัดการอารมณ์ของผู้อ่ืน
และจัดการพ้ืนฐานอารมณ์ของตนเอง ได้ชี้ให้เห็นว่าทําไมความฉลาดทางอารมณ์จึงมีความสําคัญ
มากกว่าความฉลาดทางปัญญา ซ่ึงเป็นเวลาท่ียาวนานกับการให้ความสําคัญของสมองสติปัญญา โดย
ไม่ใส่ใจสิ่งสําคัญท่ีช่วยส่งเสริมความสําเร็จในชีวิตคือ กลุ่มของทักษะทางอารมณ์ท่ีสามารถสอนได้ไม่
เหมือนความฉลาดทางปัญญา ท่ียากแก่การสอนและพัฒนา ความฉลาดทางอารมณ์ช่วยอธิบายว่า
ทําไมบุคคลท่ีมีความฉลาดทางปัญญาสูงไม่ประสบความสําเร็จในชีวิต ในขณะท่ีบางคนมีความฉลาด
ทางปัญญาธรรมดาเป็นผู้ประสบความสําเร็จในชีวิตสูงสุด และยังได้เสนอแนะว่า ความฉลาดทาง
อารมณ์จะช่วยอธิบายความสําเร็จในโรงเรียน บ้าน และในการทํางานได้ดี โกลแมน (Goleman) ได้ให้
นิยามความฉลาดทางอารมณ์ว่า เป็นความสามารถท่ีจะจัดการและตรวจสอบอารมณ์ของตนเองทุก
นาที จูงใจตนเองไปยังเป้าหมายเข้าใจผู้อ่ืนและจัดการกับความขัดแย้งและมีความสัมพันธ์ระหว่าง
บุคคลเป็นอย่างดี แนวคิดของโกลแมน (Goleman) ขยายโครงสร้างของความฉลาดทางอารมณ์

                                                   

64 Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it Can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 12-17. 
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โดยรวมทักษะจิตวิทยา การสื่อสาร และสังคมเฉพาะอย่างเข้าด้วยกัน โครงสร้างความฉลาดทาง
อารมณ์แบ่งได้เป็น 5 ด้าน ดังนี้65 
 1. การรับรู้อารมณ์ตนเอง คือ การตระหนักรู้ ถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน และตรวจสอบ
ความรู้สึกได้ การรู้เท่าทันความรู้สึกของตนเป็นหลักสําคัญของความฉลาดทางอารมณ์ คนท่ีรู้ว่าตนเอง
มีอารมณ์อย่างไรย่อมควบคุมเส้นทางเดินในชีวิตของตนเองได้ดีกว่า การพัฒนาความสามารถเพ่ือให้รู้
ว่าตนเองรู้สึกอย่างไรจําเป็นต้องเข้าใจถึงความรู้สึกลึก ๆ ท่ีเรียกว่า “โซมาติกมาร์เกอร์” หรือ 
ความรู้สึกภายในท่ีแสดงออกทางร่างกาย การหยั่งรู้ถึงความรู้สึกของตนเองเป็นส่วนหนึ่งของการปู
พ้ืนฐานไปสู่ความฉลาดทางอารมณ์ นั่นคือ ความสามารถท่ีสลัดอารมณ์ขุ่นมัวออกไปได้ 
 2. การจัดการอารมณ์ คือ การจัดการความรู้สึกต่างๆ ได้อย่างเหมาะสม ความสามารถท่ี
จะปลอดตนเอง และความสามารถท่ีจะขจัดความบ้าคลั่ง ความวิตกกังวล ความหม่นหมอง หรือความ
ขุ่นเคือง อารมณ์เสียมีส่วนปรุงแต่งชีวิตและสร้างบุคลิกลักษณะได้เท่า ๆ กับอารมณ์ดี หลักสําคัญก็คือ 
ท้ังสองข้ัวอารมณ์ต้องมีความสมดุล วิธีท่ีได้ผลดีก็คือ “การกําหนดมุมมองใหม่” หมายถึง การมอง
สถานการณ์นั้นอีกครั้งอย่างมีสติและมองในทางบวก วิธีกําหนดมุมมองใหม่ และหันเหความสนใจไป
ยังสิ่งอ่ืนช่วยลดอาการซึมเศร้า ความกระวนกระวายและความโกรธ วิธีผ่อนคลายอ่ืน ๆ เช่น สูดลม
หายใจเข้าลึก ๆ และทําสมาธิ จะช่วยเสริมคลังอาวุธสําหรับต่อสู้อารมณ์บูด 
 3. การจูงใจตนเอง คือ อดกลั้น รอได้ และสามารถรู้สู่สภาวะการลื่นไหลได้ แรงจูงใจ
ทางบวก หมายถึง การจัดกระบวนความรู้สึกกระตือรือร้น จิตใจจดจ่อ และความเชื่อม่ัน สามสิ่งนี้
สําคัญยิ่งต่อความสําเร็จ ผลการศึกษานักกีฬาโอลิมปิก นักดนตรีระดับโลก และเซียนหมากรุก แสดง
ให้เห็นว่า คนเหล่านี้ มีนิสัยท่ีเหมือนกันอย่างหนึ่งคือสามารถจูงใจตนเองให้ฝึกฝนเป็นประจํา                  
ไม่หยุดหย่อน การจูงใจเพ่ือความสําเร็จจําเป็นต้องมีเป้าหมายท่ีแน่ชัด ทัศนะคติการมองโลกในด้านดี
และความเชื่อม่ันว่าสามารถทําได้ 
 4. การเข้าใจคนอ่ืนและการปรับให้เข้ากับสิ่งท่ีบุคคลอ่ืนต้องการ สิ่งสําคัญในการควบคุม
อารมณ์ตนเองอยู่ท่ีความสามารถในการเหนี่ยวรั้งอารมณ์ชั่ววูบไม่ให้ขัดขวางเป้าหมายท่ีวางไว้ เม่ือคุณ
ต้องเผชิญกับสิ่งท่ียั่วยุเฉพาะหน้า จงเตือนตัวเองให้นึกถึงเป้าหมายในระยะยาว 
 5. การจัดการความสัมพันธ์ คือ ทักษะในการจัดการอารมณ์ของบุคคลอ่ืน และมี
ความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนได้อย่างราบรื่น สามารถอ่านความรู้สึกผู้อ่ืนเป็นสิ่งสําคัญท้ังในการทํางาน
เรื่องความรัก มิตรภาพในครอบครัว อารมณ์ท่ีเราแสดงออกและรับรู้นั้น มีลักษณะเคลือบแคลงแทบ
สังเกตไม่เห็น เช่น ลักษณะท่ีคนอ่ืนกล่าวขอบคุณ อาจทําให้เรารู้สึกถูกปฏิเสธหรือเห็นบุญคุณ หรือ
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Bantam Books, 1998), 26-29. 



35 
 

รู้สึกได้รับความชื่นชมยินดีอย่างจริงจังก็ได้ ยิ่งเราสามารถหยั่งรู้ความสามารถของคนอ่ืนท่ีแสดงออกก็
จะควบคุมการแสดงออกของเราได้ดีข้ึน 
 แนวคิด และทฤษฎีของบาร์ออน (Bar-on) 
 บาร์ออน (Bar-on) ใช้งานของการ์ดเนอร์ (Gardner) ท่ีจะระบุความฉลาดทางอารมณ์ 
ร่วมกับบริบทของทฤษฎีบุคลิกภาพ (Personality Theory) โดยได้ศึกษาทฤษฎีทางจิตวิทยาสําหรับ
คุณลักษณะทางบุคลิกภาพท่ีสัมพันธ์กับความสําเร็จในชีวิต ได้เสนอเหตุผลอันสมควรของเขาในการใช้
คําว่า ความฉลาดทางอารมณ์ อธิบายได้ว่า เป็นการรวมกันของความสามารถ ศักยภาพและทักษะท่ี
เป็นการสะสมของความรู้ท่ีใช้เป็นแกนหลักอันจะมีผลต่อการดําเนินชีวิต อารมณ์จะถูกใช้อย่างหนัก
เฉพาะด้านของเชาว์ ปัญญาท่ีแตกต่างไปจากเชาวน์ปัญญาทางสมอง 
 ทฤษฎีความฉลาดทางอารมณ์ของบาร์ออน (Bar-on)  เป็นการรวมคุณสมบัติของ
ความสามารถทางสมองกับคุณลักษณะอ่ืนๆ ท่ีพิจารณาแยกจากความสามารถทางสมอง เช่น 
บุคลิกภาพแบบอิสระ การดูแลตนเองและอารมณ์ ซ่ึงการรวมนี้เรียกว่ารูปแบบผสมแม้ว่าจะมีการใช้
รูปแบบของบาร์ออน (Bar-on) กันอย่างกว้างขวาง  ยิ่งกว่านั้นแบบทดสอบความฉลาดทางอารมณ์        
จะเก่ียวข้องกับ “ศักยภาพในความสําเร็จมากกว่าความสําเร็จด้วยตัวมันเอง” ซ่ึงจะขยายระดับออกไป
กว้างขวางเขาเชื่อว่าความฉลาดทางอารมณ์มีทิศทางเดียวกับความฉลาดทางปัญญาของสมองท่ี
สามารถกําหนดภาพความสมดุลของความฉลาดทางปัญญาโดยท่ัวไปของบุคคล ในปี ค.ศ. 1997           
บาร์ออน (Bar-On) ได้นิยามความฉลาดทางอารมณ์ว่าเป็นความสามารถ (Capacities) ท่ีไม่ใช่การรู้
การคิดความสามารถเป็นทักษะ (Skill) ท่ีมีอิทธิพลต่อบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในการจัดการกับ
สภาพแวดล้อมและแรงกดดัน และส่งผลโดยตรงต่อสุขภาพจิต (Psycological Wal-Being) โดยคําว่า
สติปัญญารวมความสามารถและทักษะต่างๆ ท่ีใช้จัดการกับชิวิตอย่างประสบความสําเร็จและคําว่า
อารมณ์ท่ีใช้ขยายสติปัญญาใช้เพ่ือระบุประเภทลักษณะเฉพาะของสติปัญญาท่ีแตกต่างจากสติปัญญา
ทางการรู้การคิดโดยท่ีแนวคิดความฉลาดทางอารมณ์ของบาร์ออน (Bar-on)  จะตอบคําถามว่า “ทําไม
คนบางคนจึงประสบความสําเร็จในชีวิตและระบุองค์ประกอบ 5 ด้าน ท่ีเก่ียวข้องกับความสําเร็จดังนี้66 
 1. ทักษะภายในตัวบุคคล (Intrapersonal Skill) ประกอบด้วย การตระหนักรู้ตนเองทาง
อารมณ์ (Emotional Self – Awareness) การกล้าแสดงออก (Assertiveness) การนับถือตนเอง (Self–
Regard) การบรรลุสัจธรรมแห่งตน (Self–Actualization) และความเป็นอิสระ (Independence) 
 2. ทักษะระหว่างบุคคล (Interpersonal Skill) ประกอบด้วย สัมพันธภาพระหว่างบุคคล
ความรับผิดชอบต่อสังคม และความเข้าใจผู้อ่ืน 
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 3. ความสามารถในการปรับ ตัว(Adaptability) ประกอบด้วย ความสามารถใน           
การแก้ปัญหา ความเป็นจริง และความยืดหยุ่น 
 4. การจัดการกับความเครียด (Stress Management) ประกอบด้วย ความสามารถในการ
แก้ไขสถานการณ์ท่ีเป็นปัญหา การเรียนรู้และวิธีทําให้ร่างกายและจิตใจเข้าสู่ภาวะปกติ 
 5. สภาวะอารมณ์ท่ัวไป (General Mood) ประกอบด้วย ความสุข และการมองโลกใน
แง่ดี 
 แนวคิดและทฤษฎีของนักวิชาการคนอ่ืนๆ เช่น แวกเนอร์ และสเตอร์นเบิร์ก (Wagner 
and Sternberg) เสนอว่า พฤติกรรมของผู้ ท่ีชาญฉลาดด้านความฉลาดทางอารมณ์ท่ีจะเอ้ือต่อ
ความสําเร็จในวิชาชีพในการบริหารและในชีวิต สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท คือ67 
 1. การครองตน (Managing Self) หมายถึง ความสามารถในการบริหารจัดการตนเอง 
ในแต่ละวันให้บรรลุเป้าหมาย ได้ผลผลิตสูงสุด อาทิ การจัดลําดับกิจกรรมท่ีต้องทําการกระตุ้นชี้นําตน
ให้มุ่งสู่ผลสัมฤทธิ์ การสร้างแรงจูงใจท่ีดีให้แก่ตนเอง กล้าเสี่ยง ไม่ย่นระย่อ รู้ขีดความสามารถ และ
ศักยภาพของคนดี 
 2. การครองคน (Managing Other) ทักษะความรู้ในการบริหารผู้ใต้บังคับบัญชา และ
ความสัมพันธ์ทางสังคม ความสามารถเข้ากับผู้ อ่ืนได้ มอบหมายงานให้ทําตรงกับทักษะความรู้ 
ความสามารถของผู้แต่ละคน ให้รางวัลตามผลงานท่ีปฏิบัติ 
 3 . การครองงาน  (Managing Career) จะสร้างผลกระทบ ท่ี ต่อสั งคม  องค์การ 
ประเทศชาติได้อย่างไร จะสร้างชื่อเสียงเกียรติภูมิของตนได้เช่นไร จัดความสําคัญจําเป็นของตนให้
สอดคล้องกับสิ่งท่ีองค์การให้ความสําคัญ โน้มน้าวผู้เก่ียวข้องให้เห็นความสําคัญเห็นดีเห็นงามด้วย  
 ซาอานี (Saarni) ได้นิยามของความสามารถทางอารมณ์ (Emotional Competence) 
ว่าเป็นการแสดงความสามารถและทักษะทางอารมณ์ในการเข้าถึงและการจัดการอารมณ์ ซ่ึงประกอบ
ไปด้วย 8 ทักษะ ได้แก่ 1) ความรู้สึกถึงอารมณ์ตนเองรวมไปถึงประสบการณ์ทางอารมณ์และระดับ
ของประสบการณ์นั้น 2) ความสามารถในการเข้าใจอารมณ์ของบุคคลอ่ืนบนพ้ืนฐานของสถานการณ์ 
และการแสดงออก ท่ี มีระ ดับของวัฒ นธรรมเข้ามาเก่ียว ข้องกับความหมายของอารมณ์                     
3) ความสามารถในการรู้ความหมายของอารมณ์และการแสดงออกได้อย่างเหมาะสมตลอดจนการ
เชื่อมโยงอารมณ์กับกฎเกณฑ์ทางสังคม 4) ความสามารถในการมีอารมณ์ร่วมและความเห็นอกเห็นใจ
ในประสบการณ์ทางอารมณ์ของผู้อ่ืน 5) ความสามารถในการรับรู้อารมณ์ภายในตนเองและควบคุม 

                                                   

67 Richard K.Wagner rand Robert J. Stermberg, Practical intelligence in real-
world pursuits: the role of tacit knowledge. Journal of Personality and Social 
Psychology 49, 2 (August, 1985): 737-743. 
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ไม่แสดงออกมาเป็นพฤติกรรมซ่ึงอาจมีผลกระทบต่อผู้อ่ืน 6) ความสามารถในการปรับอารมณ์ตนเอง
โดยการใช้ยุทธศาสตร์ท่ีมีอยู่ในแต่ละบุคคล 7) ความรู้สึกถึงโครงสร้างหรือธรรมชาติของความสามารถ
ในการสื่อสารสร้างความสัมพันธ์เช่น ความเอ้ืออาทร ความจริงใจท่ีแสดงออกให้เห็นถึงมิตรภาพ             
8) ความสามารถในการเสริมสร้างประสิทธิภาพทางอารมณ์ของตนเองให้มีความสมดุลและมีความรู้สึก
เชิงจริยธรรม (Moral Sense) 68   
 คูเปอร์ และซาวาฟ (Cooper and Sawaf) ได้เสนอโมเดลของความฉลาดทางอารมณ์ว่า
ประกอบไปด้วยหลักสําคัญ 4 หลักด้วยกัน ซ่ึงหลักสําคัญจะมี 4 องค์ประกอบคือ 1) ความรอบรู้ทาง
อารมณ์ (Emotional Literacy) คือ การรู้จักอารมณ์ของตนเอง รู้ตนเอง รู้และไหวทันว่าอารมณ์ของ
ตนเองผันแปรไปอย่างไร ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบย่อยคือ ความซ่ือสัตย์ทางอารมณ์ 
(Emotional Honesty) พ ลั งข อ งอ ารม ณ์  (Emotional Energy) ผ ล ย้ อ น ก ลั บ ข อ งอ ารม ณ์ 
(Emotional Feedback) 2) สถานภาพของอารมณ์ (Emotional Fitness) คือ การปรับวางอารมณ์
ของตนเองได้ อย่างยืดหยุ่น รู้กาลเทศะ แม้เผชิญความลําบาก ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบย่อยคือ
สภาพแท้จริงของอารมณ์ (Authentic Presence) การแสดงความไว้เนื้อเชื่อใจ (Trust Radius) การแสดง
ความไม่พึงพอใจอย่างสร้างสรรค์ (Constructive Discontent) การกลับคืนสู่อาการปกติและก้าวไป
ข้างหน้า (Resilience and Renewal) 3) ความลึกซ้ึงทางอารมณ์ (Emotional Depth) คือ ระดับ
ความลึกซ้ึงของอารมณ์ท่ีเอ้ือต่อการพัฒนา ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบย่อย คือ การมุ่งไปสู่
จุดหมาย (Unique Potential) มีสัญญาผูกพัน (Commitment) การโน้มน้าวจิตใจโดยไม่ใช้อํานาจ 
(Influence without Authority) 4) ความผันแปรทางอารมณ์ (Emotional Alchemy) คือ ความสามารถ
ในการใช้ความคิดสร้างสรรค์ ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบย่อยคือ การหยั่งรู้ (Intuitive) คิดถึงกาลเทศะ 
(Reflective Time-Shifting) ก าร เล็ ง เห็ น โอกาส  (Opportunity Sensing) ก ารสร้ างอน าคต 
(Creating the Future) 69 
 วัชราภรณ์ จิตรมาศ ได้ให้แนวคิดไว้ว่าผู้ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงมักจะเป็นคนท่ีมี
ลักษณะต่างๆ ดังนี้ 1) มีความเข้าใจตนเองได้ดี รู้เท่าทันการณ์ตนเอง รู้จักจุดเด่นจุดด้อยของตนเอง มี
ความสามารถในการควบคุมและจัดการกับอารมณ์ของตนเองได้ มีเป้าหมายของชีวิตท้ังในระยะสั้น
และระยะยาว 2) มีความเข้าใจผู้อ่ืน สามารถเอาใจเขามาใส่ใจเรา และสามารถแสดงอารมณ์ต่อผู้อ่ืน

                                                   

68 Carolyn Saarni, The development of emotional competence (New 
York: Guilford Press, 1999), 140. 

69 Robert K. Cooper and Ayman Sawaf, Executive EQ intelligence in 
leadership and organization (New York: Berkley Publishing, 1997), 125. 
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ได้อย่างเหมาะสม 3) มีความสามารถในการแก้ไขข้อขัดแย้งได้ดี ขจัดความเครียดท่ีจะเป็นอุปสรรคต่อ
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์เป็นอย่างดี70 
 
องค์ประกอบของความฉลาดทางอารมณ ์
 โกลแมน (Goleman) ได้เสนอแนวทางความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงประกอบด้วยความสามารถ 
2 ส่วน คือ71 
 1. ความสามารถส่วนบุคคล (Personal Competence) เป็นความสามารถทางด้าน         
ต่าง ๆ ท่ีกําหนดว่า เราสามารถขัดเกลาตนเองได้อย่างไร ได้แก่ความสามารถดังต่อไปนี้ 
          1.1 การตระหนักรู้ในตนเอง (Self-awareness) หมายถึง การรู้ว่าตนเองมีภาวะ
ภายในอย่างไร มีความชอบไม่ชอบในเรื่องอะไรบ้าง มีความสามารถทางด้านใดบ้าง และมีญาณหยั่งรู้ 
(Intuition) อย่างไร แบ่งออกเป็นความสามารถย่อย ๆ อีก 3 ด้าน คือ 
                1.1.1 การตระหนักรู้ในอารมณ์ของตนเอง (Emotional Awareness) คือ 
ความสามารถในการสังเกตอารมณ์ ความรู้สึกและผลท่ีตามมาของอารมณ์ความรู้สึกนั้น ๆ 
                1.1.2 การประเมินตนเองอย่างถูกต้อง (Accurate Self-assessment) คือ 
ความสามารถในการรู้ว่าตนเองมีส่วนดี (Strength) และ/หรือมีข้อจํากัด (Limit) ทางด้านใดบ้าง 
                1.1.3 ความม่ันใจในตนเอง (Self-confidence) คือ ความรู้สึกว่าตนเองมี
คุณค่าหรือมีความสามารถทางด้านใดและอย่างไรบ้าง 
          1.2 การจัดการตนเอง (Self-regulation) หมายถึง ความสามารถในการจัดการกับ
สภาพต่าง ๆ ภายในตน ความรู้สึกนึกคิด และทรัพยากรต่าง ๆ ท่ีตนเองมี ประกอบด้วยคุณลักษณะ
ต่าง ๆ 5 ประการ คือ 
                1.2.1 การควบคุมตนเอง (Self-control) คือ การควบคุมอารมณ์ความรู้สึก
ต่าง ๆ ท่ีเป็นผลทางทําลาย (Disruptive) ไว้ไม่ให้แสดงออกมา แต่สามารถจัดการกับความรู้สึกทางลบ
เหล่านี้ได้อย่างเหมาะสมแก่กาลเทศะ 
                1.2.2 ความน่าเชื่อถือได้ (Trustworthiness) คือ การดํารงรักษาไว้ซ่ึง
มาตรฐานของความซ่ือสัตย์ และความม่ันคง (Integrity) 

                                                   

70 วัชราภรณ์  จิตรมาศ, “การพัฒนาแบบวัดความฉลาดทางอารมณ์โดยประยุกต์แนวคิด
ทางพุทธศาสนา” (วิทยานิพนธ์ปริญญาครุศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาการวัดและประเมินผลการศึกษา 
ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2550), 18. 

71 Daniel Goleman, Primal leadership: Unleashing the Power of 
Emotional Intelligence (Boston: Harvard way, Massachusetts, 2013), 142-143. 
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                1.2.3 หิริโอตตัปปะ (Conscientiousness) คือ ความรับผิดชอบในการ
กระทําต่าง ๆ ของตนเอง ไม่กล่าวหากล่าวโทษผู้อ่ืนในความผิดพลาดบกพร่องของตนเองท่ีได้กระทํา
ลงไป 
                1.2.4 ความสามารถในการปรับตัว (Adaptability) คือ ความยืดหยุ่นใน
การจัดการกับการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ 
                1.2.5 นวัตกรรม (Innovation) คือ ความพอใจต่อความคิดใหม่ ๆ วิธีการ
ใหม่ ๆ และข้อมูลใหม่ ๆ แล้วนํามาใช้ให้เกิดประโยชน์ในเชิงสร้างสรรค์ 
         1.3 การจูงใจ (Motivation) หมายถึง ความสามารถทางอารมณ์ท่ีจะนําไปสู่หรือ
สนับสนุนการบรรลุเป้าหมายต่าง ๆ ประกอบด้วยคุณลักษณะ 4 ประการ คือ 
               1.3.1 แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ (Achievement Drive) คือ การต่อสู้เพ่ือให้เกิด
การปรับปรุงเพ่ือไปถึง มาตรฐานของความเป็นเลิศในการทํางาน 
               1.3.2 ความผูกพันสัญญา (Commitment) คือ การยึดม่ันต่อเป้าหมายของ
กลุ่มหรือขององค์การ ท่ีได้มีการต้ังมาตรฐานไว้แล้ว 
               1.3.3 ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Initiative) คือ ความพร้อมท่ีจะแสดงออก
ในโอกาสต่าง ๆ ทางด้านการคิดใหม่ ๆ หรือการพัฒนาสิ่งใหม่ ๆ ให้เกิดข้ึนในตนเอง 
               1.3.4 การมองโลกในแง่ดี (Optimism) คือ ความยึดม่ันในการปฏิบั ติ             
สิ่งต่าง ๆ ให้บรรลุเป้าหมาย ท่ีได้ต้ังไว้โดยไม่ย่อท้อต่ออุปสรรคและข้อขัดข้องต่าง ๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึน
ในขณะนั้น 
 2. ความสามารถทางสังคม (Social Competence) เป็นความสามารถต่าง ๆ ท่ีเป็น
ตัวกําหนดว่าเราจะจัดการ (Handle) ในความสัมพันธ์ระหว่างตัวเรากับผู้อ่ืนได้อย่างไร ประกอบด้วย
ความสามารถ 2 ด้าน คือ การตระหนักรู้ในผู้อ่ืนหรือการเข้าใจผู้อ่ืน (Empathy) และทักษะทางสังคม 
(Social Skills) มีรายละเอียดดังนี้ 
  2.1 การตระหนักรู้ในผู้อ่ืนหรือการเข้าใจผู้อ่ืน (Empathy) หมายถึง ความตระหนักรู้
ในความรู้สึกความต้องการ และเรื่องราว (Concern) ของผู้อ่ืน ซ่ึงประกอบด้วยคุณลักษณะต่าง ๆ 
ดังต่อไปนี้ 
               2.1.1 ความเข้าใจผู้ อ่ืน (Understanding Others) คือ ความสามารถใน
การรับรู้ความรู้สึกต่าง ๆ และความนึกคิดในแง่มุมต่าง ๆ (Perspective) ของผู้อ่ืน 
               2.1.2 การพัฒนาผู้อ่ืน (Developing Others) คือ ความสามารถในการรับรู้
ว่าผู้อ่ืนต้องการจะพัฒนาอะไร และสนับสนุนให้มีการพัฒนาความสามารถของผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสม 
               2.1.3 มีจิตใจให้บริการ (Service Orientation) คือ ความสามารถในการ
เข้าไปมีส่วนร่วมสังเกต และตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือประชาชนผู้มาใช้บริการ 
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               2.1.4 การรับ รู้ ค วามแตก ต่ างของผู้ อ่ื น  (Leveraging Diversity) คื อ 
ความสามารถในการใช้โอกาสจากความแตกต่างระหว่างบุคคลให้เป็นประโยชน์ 
               2.1.5 ก า ร ต ร ะ ห นั ก รู้ ท า ง ก า ร เ มื อ ง  (Political Awareness) คื อ 
ความสามารถในการอ่านอารมณ์ ความรู้สึกของกลุ่มและเข้าใจวัฒนธรรมขององค์การท่ีตนเองเป็น
สมาชิก 
           2.2 ทักษะทางสังคม (Social Skills) หมายถึงความสามารถในการสร้างการ
ตอบสนองท่ีต้องการให้เกิดข้ึนในผู้อ่ืนหรือในบุคคล ท่ีทํางานร่วมกัน ประกอบด้วยคุณลักษณะต่าง ๆ 
ดังต่อไปนี้ 
               2.2.1 ศิลปะในการจูงใจผู้ อ่ืน (Influence) คือ ความสามารถในการใช้
ศิลปะต่าง ๆ เพ่ือการจูงใจคน เช่น การให้คําชมเชย รางวัลทางสังคม หรือรางวัลอ่ืน ๆ 
               2.2.2 การสื่อความหมาย (Communication) คือ ความสามารถในการพูด
และการฟังอย่างเปิดเผยจริงใจ และส่งข่าวสารท่ีน่าเชื่อถือได้ออกไป 
               2.2.3 ก า ร จั ด ก า ร กั บ ค ว าม ขั ด แ ย้ ง  (Conflict Management) คื อ 
ความสามารถในการประนีประนอมและการแก้ไขข้อขัดแย้งต่าง ๆ อย่างสร้างสรรค์ในความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลท่ีทํางานร่วมกัน 
               2.2.4 ความเป็นผู้นํา (Leadership) คือ ความสามารถในการสร้างกําลังใจ
และแนะนําบุคคลหรือกลุ่มได้ 
               2.2.5 ตัวกระตุ้นการเปลี่ยนแปลง (Change Catalyst) คือ ความสามารถ
ในการสร้างหรือจัดการ เปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ให้เกิดข้ึนอย่างสร้างสรรค์ 
               2.2.6 สร้างความผูกพัน (Building Bonds) คือ ความสามารถในการดูแล
ผู้อ่ืนอย่างลูกหลาน มีความเมตตากรุณา และปรารถนาดีอย่างจริงใจ 
               2.2.7 ความร่วมมือ (Collaboration and Cooperation) คือ ความสามารถ
ในการทํางานร่วมกับ ผู้อ่ืนตามเป้าหมายท่ีได้ตั้งไว้ 
               2.2.8 ความสามารถในทีม (Team Capabilities) คือ ความสามารถในการ
สร้างพลังของกลุ่ม เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายต่าง ๆ ในการทํางานความฉลาดทางอารมณ์ เป็นคุณสมบัติ 
ท่ีละเอียดอ่อน สลับซับซ้อน ลึกซ้ึง และพัฒนาสะสมมาต้ังแต่วัยเด็กซ่ึงเป็นผลมาจากการอบรมเลี้ยงดู
ของครอบครัว ชุมชน สังคม และวัฒนธรรมท่ีแตกต่าง แต่ก็เป็นส่ิงท่ีสามารถฝึกได้ โดยให้ความสําคัญ
ต่อพัฒนาการทางอารมณ์ต้ังแต่วัยเด็ก ด้วยการจัดสภาพแวดล้อมท่ีส่งเสริมการพัฒนาดังกล่าวและ 
การมีตัวแบบท่ีดี ซ่ึงเด็ก ๆ สามารถเลียนแบบได้ ส่วนในวัยผู้ใหญ่นั้น สามารถพัฒนาความฉลาดทาง
อารมณ์ได้ด้วยการลบ เลิก หรือเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมด้ังเดิมท่ีไม่พึงประสงค์เสียก่อน แล้วจึงเรียนรู้
พฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ใหม่เข้ามาแทน 
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 ซ่ึงประกอบด้วยโครงสร้าง 5 ประการ และมีองค์ประกอบย่อยรวม 25 องค์ประกอบ 
ดังนี้ 
 1. การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (Self-awareness) การรู้ว่าตนเองรู้สึกอย่างไร ในขณะ
นั้นและใช้สิ่งนั้นชี้นําการตัดสินใจ โดยจะประเมินความสามารถของตนเองตามความเป็นจริงบน
พ้ืนฐานของการมีความเชื่อม่ันในตนเองท่ีดี 
  1.1 การตระหนักในอารมณ์ (Emotional Awareness) ยอมรับและรู้เท่าทันอารมณ์
ของตนเองและผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนของอารมณ์นั้น บุคคลประเภทนี้จะตระหนักในคุณค่าและ
เป้าหมายของตนเอง 
  1.2 สามารถประเมินตนเอง ผAccurate Self-assessment) การประเมินตนเอง
สามารถรู้ถึงจุดแข็งและข้อจํากัดของตนเองได้ บุคคลประเภทนี้จะแสดงอารมณ์ขันและมุมมองท่ี
เก่ียวกับตนเอง 
  1 .3  ความ ม่ัน ใจ ใน ตน เอง (Self-confidence) มี ความ รู้ สึ ก ถึ ง คุณ ค่ าแล ะ
ความสามารถของตนเอง บุคคลประเภทนี้จะแสดงออกถึงความแน่ใจในตนเอง สามารถออกเสียง
แสดงความคิดเห็นในมุมมองท่ีไม่เป็นท่ียอมรับเพ่ือเป็นสิ่งท่ีตนคิดว่าถูกต้อง กล้าตัดสินใจไม่ว่าจะอยู่ใน
สถานการณ์เช่นไร 
 2. การควบคุมตัวเอง (Self-regulation) การรับมือกับอารมณ์ของตนเองได้ดี โดยมิให้สิ่ง
เหล่านั้นมารบกวนสิ่งท่ีกระทําอยู่ เป็นผู้ท่ีรอบครอบและสามารถรอคอยเพ่ือสิ่งท่ีมุ่งหวังได้ สามารถ
กลับคืนสู่สภาพท่ีดีได้หลังจากท่ีเกิดความทุกข์ใจมา 
  2.1 การควบคุมอารมณ์ตนเองได้ (Self-control) จัดการกับภาวะอารมณ์ท่ีสับสน
และกิเลสต่างๆ ได้ บุคคลประเภทนี้จะจัดการกับความรู้สึกท่ีเข้ามากระตุ้นและจัดการอารมณ์ทุกข์ใจ
ได้ดี ทําตนเองให้สงบและไม่อ่อนแอ สามารถคิดและจดจ่อแม้อยู่ภายใต้แรงกดดัน 
  2.2 สามารถปรับตัวเองได้ (Adaptability) สามารถยืดหยุ่นต่อสิ่งท่ีเปลี่ยนแปลงได้ 
บุคคลประเภทนี้จะมีความร่วมมือความต้องการอันหลากหลายและการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วได้ 
สามารปรับการตอบสนองและยุทธวิธีท่ีจะอยู่ในสถานการณ์ท่ีผ่านเข้ามาและมีมุมมองท่ียืดหยุ่นต่อ
สถานการณ์ต่างๆ  
 3. การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (Motivation) การใช้ความชอบจากส่วนท่ีลึกท่ีสุดชี้นํา
ในการกระทําให้ไปยังสิ่งท่ีมุ่งหวังได้ นํามาช่วยให้เกิดความคิดริเริ่มเสริมสร้างความพยายามท่ีจะ
พัฒนา และนํามาช่วยในการเผชิญกับความท้อแท้สิ้นหวัง 
  3.1 มองโลกในแง่ดี (Optimism) ยืนหยัดในการได้มาซ่ึงเป้าหมายแม้จะเผชิญกับ
อุปสรรคและความพ่ายแพ้ บุคคลประเภทนี้จะกระทําการใดๆ ด้วยความห่วงว่าสิ่งท่ีทําจะสําเร็จ
มากกว่ากลัวความล้มเหลว พยายามท่ีจะจัดการกับความพ่ายแพ้ท่ีเกิดข้ึนมากกว่าจะปล่อยให้ผ่านไป 
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  3.2 กระตุ้นความเปลี่ยนแปลง (Change Catalyst) สามารถริเริ่มให้ เกิดการ
เปลี่ยนแปลงและจัดการกับการเปลี่ยนแปลงได้ 
 4. การรับรู้ความรู้สึกผู้ อ่ืน (Emphathy) ความสามารถนี้ทําให้เรารู้ว่าจะรับมือกับ
ความสัมพันธ์ได้อย่างไรซ่ึงจะมีองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
  4.1 การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) รับรู้ถึงความรู้สึกของตนเองและผู้อ่ืน โดย
สามารถมองในมุมมองของพวกเขาได้ มีความเห็นอกเห็นใจและสามารถปรับความคิดให้มีความ
หลากหลายได้ 
  4.2 สร้างสิ่งผูกพัน (Building Bonds) ส่งเสริมความสัมพันธ์ บุคคลประเภทนี้จะ
รักษามิตรภาพภายในเพ่ือนร่วมงาน แสวงหาความสัมพันธ์ท่ีทําให้เกิดประโยชน์ซ่ึงกันและกัน 
 5. การมีทักษะทางสังคม (Social Skills) สามารถรับมือกับอารมณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนใน
ความสัมพันธ์ได้ดี และสามารถเข้าใจสถานการณ์และเครือข่ายทางสังคมได้อย่างถูกต้องตอบสนองได้
อย่างแนบเนียน สามารถใช้ทักษะในการโน้มน้าวและชักนําได้ สามารถต่อรองและจัดการในการ
โต้ตอบในการร่วมมือและทํางานกับผู้อ่ืนได้ 
  5.1 มีอิทธิพล (Influence) สามารถโน้มน้าวใจได้อย่างมีประสิทธิผล บุคคลประเภท
นี้จะใช้ยุทธวิธีท่ีซับซ้อน ดังเช่น การมีอิทธิพลทางอ้อมเพ่ือสร้างความเป็นเอกฉันท์และการสนับสนุน 
  5.2 การติดต่อสื่อสาร (Communication) เปิดรับฟังความคิดและส่งสารท่ีเชื่อถือได้
บุคคลประเภทนี้จะรับสารพร้อมอารมณ์ท่ีส่งมาเพ่ือส่งกลับได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยรับฟังเพ่ือ
แสวงหาความเข้าใจและแบ่งบันซ่ึงกันและกัน 
  5.3 จัดการกับความขัดแย้ง (Conflict management) บุคคลประเภทนี้จะสามารถ
ต่อรองและแก้ปัญหาความขัดแย้งท่ีเกิดข้ึนได้ 
  5.4 ความเป็นผู้นํา (Leadership) สามารถกระตุ้นหรือชี้นํากลุ่มบุคคลได้ บุคคล
ประเภทนี้จะมีความชัดเจนและจะคอยกระตุ้นความกระตือรือร้นในการร่วมแบ่งปันมุมมองและ
เป้าหมาย 
  5.5 ให้ความร่วมมือ (Collaboration and Cooperation) ทํางานกับผู้ อ่ืนโดย
เป้าหมายท่ีมีอยู่ร่วมกัน บุคคลประเภทนี้จะสร้างความเป็นมิตรและให้ความร่วมมือ พร้อมท้ังร่วม
แบ่งปันแผนงาน ข้อมูลทรัพยากรต่างๆ 
  5.6 สมรรถภาพของทีมงาน (Team Capability) สร้างความร่วมมือกันภายในกลุ่ม
ให้นํามาซ่ึงเป้าหมายท่ีวางไว้ บุคคลประเภทนี้จะทําให้สมาชิกภายในกลุ่มของตนมีความกระตือรือร้น
และปกป้องชื่อเสียงของกลุ่ม 
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 กรมสุขภาพจิต ได้พัฒนาแนวคิดเรื่อง ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีประกอบด้วยปัจจัยสําคัญ 
3 ประการ ได้แก่ ความดี ความเก่ง และความสุข ดังต่อไปนี7้2 
 1. ความดี หมายถึง ความสามารถในการควบคุมอารมณ์และความต้องการของตนเอง 
รู้จักเห็นใจผู้อ่ืนและมีความรับผิดชอบต่อส่วนร่วม ได้แก่ 
  1.1 ความสามารถในการควบคุมอารมณ์และความต้องการของตนเองได้ เช่น รู้
อารมณ์และความต้องการของตนเอง ควบคุมอารมณ์และความต้องการได้ และแสดงออกอย่าง
เหมาะสม 
  1.2 ความสามารถในการเห็นใจผู้อ่ืน เช่น ใส่ใจผู้อ่ืน เข้าใจและยอมรับผู้อ่ืน และ
แสดงความเห็นใจอย่างเหมาะสม 
  1.3 ความสามารถในการรับผิดชอบ เช่น รู้จักการให้ รู้จักการรับ รู้จักรับผิด รู้จักให้
อภัย เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวม 
 2. ความเก่ง หมายถึง ความสามารถในการรู้จักตนเอง มีแรงจูงใจ สามารถตัดสินใจ
แก้ปัญหาและแสดงออกได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจนมีสัมพันธภาพท่ีดีกับผู้อ่ืน ได้แก่ 
  2.1 ความสามารถในการรู้จักและสร้างแรงจูงใจให้ตนเอง ได้แก่ รู้ศักยภาพของ
ตนเอง สร้างขวัญและกําลังใจให้ตนเองได้ และมีความมุ่งม่ันท่ีจะไปให้ถึงเป้าหมาย 
  2.2 ความสามารถในการตัดสินใจและแก้ปัญหา ได้แก่ รับรู้และเข้าใจปัญหา มี
ข้ันตอนในการแก้ปัญหาได้อย่างเหมาะสม และมีความยืดหยุ่น 
  2.3 ความสามารถในการมีสัมพันธภาพกับผู้อ่ืน ได้แก่ รู้จักการสร้างสัมพันธภาพท่ีดี
กับผู้อ่ืน กล้าแสดงออกอย่างเหมาะสม และแสดงความเห็นท่ีขัดแย้งได้อย่างสร้างสรรค์ 
 3.  ความสุข หมายถึง ความสามารถในการดําเนินชีวิตอย่างเป็นสุข มีความภาคภูมิใจใน
ตนเองพอใจในชีวิตและมีความสุขสงบทางใจ ได้แก่  
  3.1 ความภูมิใจในตนอง คือ เห็นคุณค่าในตนเอง เชื่อม่ันในตนเอง  
  3.2 ความพึงพอใจในชีวิต คือ รู้จักมองโลกในแง่ดี มีอารมณ์ขัน และพอใจในสิ่งท่ีตน
มีอยู่ 
  3.3 ความสงบทางใจ คือ มีกิจกรรมท่ีเสริมสร้างความสุข รู้จักผ่อนคลาย และมีความ
สงบทางใจ 
 
 

                                                   

72 กรมสุขภาพจิต, ความฉลาดทางอารมณ์ ความแตกต่างระหว่าง IQ และ EQ,  
เข้าถึงได้จาก http://www.thaispinner.com/forum/index.php?topic=646, 2551. 
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 ณัฏฐพันธ์  เขจรนันทน์ ได้สรุปองค์ประกอบของความฉลาดทางอารมณ์ประกอบด้วย73 
 1. การรู้จักอารมณ์ตนเองหรือการตระหนักรู้ในตนเอง โดยจะเข้าใจความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน 
และสามารถแสดงอารมณ์ได้อย่างเหมาะสมในสถานการณ์ต่าง ๆ ซ่ึงเป็นสิ่งสําคัญท่ีนําไปสู่การเข้าใจ
ตนเองในด้านจิตใจ 
 2. การจัดการกบอารมณ์ เป็นความสามารถในการควบคุมวิตกกังวล ความโกรธ ความ
เศร้าหมอง และเข้าใจถึงผลของความล้มเหลวท่ีขาดทักษะทางอารมณ์ บุคคลท่ีไม่สามารถจัดการกับ
อารมณ์ของตนเองจะมีแต่ความรู้สึกซึมเศร้า หมดหวัง ท้อแท้ ในขณะท่ีคนซ่ึงมีความฉลาดทางอารมณ์
สูงจะสามารถชนะต่อปัญหาต่าง ๆ และรู้จักแก้ไขต้นเหตุท่ีทําให้เกิดอารมณ์ไม่ปกติได้ 
 3. การมีแรงจูงใจในตนเอง เป็นความสามารถในการใช้อารมณ์เป็นแรงจูงใจในการทํา
สิ่งต่าง ๆ ให้บรรลุเป้าหมาย และเป็นสิ่งท่ีสําคัญท่ีทําให้บุคคลมีความสนใจในสิ่งต่าง ๆ มีแรงจูงใจ 
และมีความคิดสร้างสรรค์ คนท่ีมีความสามารถสูงในด้านนี้มักเป็นคนท่ีมีความต่ืนตัวและประสบ
ความสําเร็จเสมอไม่ว่าจะกระทําในสิ่งใด 
 4.  การรู้จักและเข้าใจอารมณ์ของบุคคลอ่ืน ความสามารถในด้านนี้เป็นพ้ืนฐานของ
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล คนท่ีรู้จักและเข้าใจถึงอารมณ์ของผู้อ่ืนจะมีความรู้สึกไว และละเอียดอ่อน
ในการเข้าใจว่าผู้อ่ืนต้องการอะไร ซ่ึงเป็นคุณสมบัติท่ีดี โดยเฉพาะอาชีพท่ีเก่ียวข้องกับการให้ความ
ช่วยเหลือเอ้ืออาทรต่อผู้อ่ืน เช่น ครู จิตแพทย์ หรือนักจิตวิทยา เป็นต้น 
 5.  ความสามารถในการจัดการด้านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล เป็นความสามารถ และ
ทักษะในการจัดการกับอารมณ์ของผู้อ่ืนในทางท่ีเหมาะสม ทําให้ตนเป็นท่ีเหมาะสมทําให้ตัวเป็นท่ี
ยอมรับของบุคคลอ่ืน บุคคลท่ีมีความสามารถสูงในด้านนี้มักจะประสบความสําเร็จในเรื่องต่างๆ ท่ี
เก่ียวข้องกับการเสริมสร้างสัมพันธ์ท่ีราบรื่น และเป็นท่ีชื่นชอบของบุคคลอ่ืน 
 กร ศิริโชควัฒนา กล่าวว่า องค์ประกอบความฉลาดทางอารมณ์ประกอบด้วย74 
 1.  มีความรู้ความเข้าใจในอารมณ์ของตนเอง การรู้ให้เท่าทันกับอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนในทุก
ขณะของตน  
 2.  มีความสามารถในการจัดการกับอารมณ์ของตนเองได้ หมายถึง การเรียนรู้ท่ีจะ
จัดการกับอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนของตนเองได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม โดยวิธีการนั้นจะเป็นการให้
ความสําคัญในเรื่องของอารมณ์ท่ีเกิดข้ึน และมีการปรับภาวะของอารมณ์ให้อยู่ในความสมดุลและถูก
ทิศถูกทาง 

                                                   

73 ณัฏฐพันธ์  เขจรนันทน์, พฤติกรรมองค์การ (กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น, 2551), 51. 
74 กร  ศิริโชควัฒนา, E.Q. บริหารอารมณ์อย่างฉลาด, พิมพ์ครั้งท่ี 5 (กรุงเทพฯ: ซิซินี 

อินเตอร์เนชันแนล, 2551), 23. 
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 3.  มีความสามารถในการสร้างแรงจูงใจให้กบตนเองได้ หมายถึง ความสามารถในการ
รู้จักและความเข้าใจกับอารมณ์และความต้องการของตัวเราเอง ว่าเรานั้นมีความต้องการมีความ
ปรารถนาอะไรบ้าง และสามารถจัดการกับความต้องการหรือความปรารถนาเหล่านั้นให้เป็นจริงข้ึนได้ 
โดยส่วนใหญ่แล้วจะต้องอาศัยความอดทน รู้จักรอคอยเวลาและความสําเร็จ  
 4.  มีความเข้าอกเข้าใจผู้อ่ืน เป็นความสามารถท่ีเราควรให้ความสําคัญอย่างยิ่งหาก
ต้องการอยู่อย่างมีความสุขในสังคมอย่างราบรื่นและสร้างสรรค์ ช่วยลดปัญหาการเกิดความขัดแย้งใน
สังคมรวมไปถึงอาชญากรรมเลวร้ายต่างๆ อีกด้วย  
 5.  มีความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับคนอ่ืน หมายถึง การเป็นผู้ท่ีมีมนุษย์
สัมพันธ์นั้นเอง ซ่ึงมนุษยสัมพันธ์มีความสําคัญอย่างยิ่งต่อการอยู่ร่วมกันของคนในสังคมอย่างมี
ความสุข และราบรื่น  
 สํานักงานเลขาธิการสภาการศึกษา อธิบายว่า องค์ประกอบความฉลาดทางอารมณ์
ประกอบด้วย75 
 1. Know one’s Emotion หรือ Self awareness เป็นการตระหนักรู้อารมณ์ของ
ตนเอง เป็นการรับรู้และเข้าใจความรู้สึก ความคิดและอารมณ์ตามความจริงและสามารถควบคุม
อารมณ์และความรู้สึกของตนเองได้ 
 2. Managing Emotion in other เป็นความสามารถในการบริหารจัดการกับอารมณ์
ของตนเองได้อย่างเหมาะสมตามสถานการณ์ สามารถควบคุมตนเองได้เพ่ือไม่ให้เกิดความเครียด มี
เทคนิคในการผ่อนคลายความเครียดสามารถสลัดความวิตกกังวลอย่างรุนแรงได้อย่างรวดเร็ว ไม่
ฉุนเฉียวง่าย กล่าวคือ สามารถทําให้อารมณ์ขุ่นมัวหายไปโดยเร็วและกลับสูสภาวะปกติได้อย่าง
รวดเร็ว 
 3. Recognizing Emotion in other เป็นการรับรู้อารมณ์ และความต้องการของผู้อ่ืน
เห็นอกเห็นใจ เอาใจเขามาใส่ใจเรา รู้เท่าทันในความรู้สึก ความต้องการ ความเดือดร้อน ความวิตก
กังวลของผู้อ่ืนได้ และสามารถแสดงออกได้อย่างเหมาะสมได้ 
 4.  Motivating Oneself เป็นความสามารถในการจูงใจของตนเอง สามารถควบคุม
ความต้องการและแรงกระตุ้นได้อย่างเหมาะสม สามารถรอคอยการตอบสนองความต้องการเป็นผู้ท่ีมี
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์และเพ่ือให้ตนเองสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีต้ังไว้ มองโลกในแง่ดี สามารถจูง
ใจและให้กาลังใจตนเองได้  

                                                   

75 สํานักงานเลขาธิการสภาการศึกษา, การศึกษาองค์ความรู้ เก่ียวกับคุณลักษณะ      
ของคนไทยท่ีพึงประสงค์ : ความฉลาดทางอารมณ์ (กรุงเทพฯ: พริกหวานกราฟฟิก, 2552), 14. 
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 5.  Handling relationship เป็นความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้อ่ืนได้ มี
มนุษยสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้อ่ืนได้ และสามารถรักษาสัมพันธภาพไว้ได้เป็นอย่างดี 
 ทรงศิริ ยุทธวิสุทธ ได้สรุปองค์ประกอบ ของ EQ มี 5 องค์ประกอบใหญ่ดังนี้76 
    1. การตระหนักรู้ในตนเอง (self-awareness) เป็นความสามารถในการท่ีจะรับรู้และ
เข้าใจความรู้สึก นึกคิด และอารมณ์ของตนเองได้ตามความเป็นจริง สามารถประเมินตนเองได้ รู้
จุดเด่นจุดด้อยของตน มีสติ เข้าตนเอง 
     2. การบริหารจัดการกับอารมณ์ตนเอง (managing emotion) เป็นความสามารถท่ีจะ
จัดการกับอารมณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม มีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ตนเอง มี
คุณธรรม มีความสามารถในการปรับตัว จัดการกับความเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนได้อย่าง
สร้างสรรค์ 
     3. การจูงใจตนเอง (motivation one-self) มีความสามารถท่ีจะจูงใจตนเองนําอารมณ์
ความรู้สึกของตนมาสร้างพลัง ในการกระทําสิ่งต่าง ๆ อย่างสร้างสรรค์ มีคุณประโยชน์ มองโลกในแง่ดี 
    4. การรู้จักสังเกตความรู้สึกของผู้ อ่ืน (empathy) หมายถึง ความสามารถท่ีเข้าใจ
ความรู้สึกของผู้ อ่ืนมีความเห็น อกเห็นใจเอาใจเขามาใส่ใจเรา มีจิตใจท่ีพร้อมจะช่วยเหลือผู้ อ่ืน 
สามารถแสดงออกทางอารมณ์ได้อย่างเหมาะสม 
    5. การดําเนินการด้านความสัมพันธ์กับผู้อ่ืน (handing relationships) มีสัมพันธภาพท่ี
ดีกับผู้อ่ืน รู้เท่าทันอารมณ์ของผู้อ่ืน ความสามารถนี้ประกอบไปด้วย การสื่อความหมายท่ีดี และ การ
บริหารความขัดแย้ง 
 สรุปได้ว่า องค์ประกอบความฉลาดทางอารมณ์ มีหลายปัจจัยข้ึนอยู่กับแนวคิดและความ
สนใจของผู้ศึกษา การทําความเข้าใจในแต่ละองค์ประกอบ นับว่าเป็นสิ่งสําคัญและจําเป็น ก่อนนํา
ความฉลาดทางอารมณ์มาประยุกต์ใช้ในการตัดสินประเมินค่า หรือในการพัฒนาตนโดยแนวคิด ความ
เข้าใจเหล่านี้จะส่งผลต่อแนวทางพัฒนากิจกรรม โปรแกรมการฝึกอบรม ความเข้าใจท่ีถูกต้องเหล่านี้มี
ผลต่อการประเมินการสร้างแบบวัดและตีความความเป็นอย่างมาก 
 จากแนวคิดและทฤษฎีความฉลาดทางอารมณ์ ผู้วิจัยเลือกศึกษาความฉลาดทางอารมณ์
ตามแนวคิดของ โกลแมน (Goleman) ได้แก่ ด้านตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (Self-awareness) ด้าน
การควบคุมตนเอง (Self-regulation) ด้านสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (Motivating Oneself) ด้าน
การรับรู้ถึงความรู้สึกผู้อ่ืน (Empathy) และด้านการมีทักษะสังคม (Social Skill) เป็นกรอบแนวคิดใน
การวิจัย ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 

                                                   

76 ทรงศิริ  ยุทธวิสุทธิ, EQ กับความสําเร็จในชีวิต, เข้าถึงได้จาก 
http://www.natres.psu.ac.th/Journal/EQ_Successfull, 2559. 
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 1. ด้านตระหนักรู้อารมณ์ตน (Self-awareness) 
 การ์ดเนอร์ (Gardner) กล่าวว่า การตระหนักรู้อารมณ์ตนเป็นความสามารถในการรับรู้
อารมณ์ของตน แยกแยะอารมณ์ และความรู้สึก ตลอดจนจัดการอารมณ์ของตนเองอย่างเหมาะสม77 
 โกลแมน (Goleman) กล่าวว่า การรู้เท่าทันความรู้สึกตนเองเป็นหลักสําคัญของความ
ฉลาดทางอารมณ์ คนท่ีรู้ว่าตนเองมีอารมณ์อย่างไร ย่อมควบคุมเส้นทางเดินในชีวิตของตนเองได้ดีกว่า 
การพัฒนาความสามารถเพ่ือให้รู้ว่าตนเองมีความรู้สึกอย่างไร จําเป็นต้องเข้าใจถึงความรู้สึกเล็กๆ ท่ี
เรียกว่า โซมาติก มาร์เกอร์ หรือความรู้สึกภายในท่ีแสดงออกทางร่างกาย78 
 ซาโลเวย์ และ เมเยอร์ (Salovey and Mayer)  กล่าวถึง การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง 
หมายถึง การรับรู้อารมณ์ของตนเองท่ีเป็นจริง โกรธรู้ว่าโกรธ เสียใจก็รู้ว่าเสียใจ79 
 การตระหนักรู้อารมณ์ตนหรือการรู้จักอารมณ์ตนเอง เป็นองค์ประกอบสําคัญเบื้องต้นท่ี
จะนําไปสู่การควบคุมอารมณ์และการแสดงออกท่ีเหมาะสมต่อไป ข้ันตอนของการรู้จักอารมณ์ของ
ตนเองเริ่มจากการรู้ตัวหรือมีสติตามปกติเม่ือคนเราเกิดอารมณ์ใดๆ ข้ึน เราก็จะตกอยู่ในภาวะใดภาวะ
หนึ่งในสภาวะ ได้แก่ การถูกครอบงําด้วยตัวเองด้วยอารมณ์ไม่สามารถฝึกอารมณ์ได้และแสดง
พฤติกรรมไปตามสภาพอารมณ์การไม่ยินดียินร้ายกับอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนหรือละเลยไม่สนใจเพ่ือบรรเทา
แสดงอารมณ์การรู้เท่าทันอารมณ์ซ่ึงการรู้ตัวจะมีพลังเหนือความรูสึกและอารมณ์ท่ีไม่ดีต่างๆ รู้ว่าใน
สภาพอารมณ์เช่นนี้ควรจะทําเช่นไรจึงเหมาะสมท่ีสุด แนวทางการพัฒนาการรู้จักอารมณ์ตนเอง
ดําเนินการได้ ดังนี้80 
 1. ให้เวลาทบทวนอารมณ์ของตนเอง พิจารณาว่าตนเป็นคนท่ีมีลักษณะอารมณ์เช่นไร 
คล้อยตาสิ่งแวดล้อม ทบทวนลักษณะการแสดงออกทางอารมณ์แล้วผลย้อนกลับ จากการแสดง
อารมณ์ของเราว่า รู้สึกพอใจไม่พอใจ คิดว่าเหมาะสมหรือไม่เหมาะสมถ้ารู้สึกพอและเหมาะสมแล้ว
ต้องแน่ใจว่าไม่ได้เข้าข้างตนเองแล้วใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อไป 

                                                   

77  Howard Gardner, Multiple Intelligences (New York: The Basic Book, 
1993), 13-15. 

78 Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it Can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 45. 

79 Peter Salovey and John D. Mayer, Emotional intelligence imagination 
cognition and personality (New Jersey: McGraw-Hill, 1997), 125-154. 

80 Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it Can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 42. 
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 2. ฝึกให้เกิดการรู้ตัวเสมอและมีสติกับการรูตัวโดยให้รู้ว่าขณะนี้เรากําลังรู้สึกอย่างไรกับ
ตนเอกหรือกับสิ่งท่ีเกิดรอบๆ ตัว รู้สึกสบายใจไม่สบายใจคิดอย่างไรกับความรู้สึกนั้นและความคิด
ความรู้สึกนั้นมีผลอย่างไรกับการแสดงออกของตนเอง 
 สรุปได้ว่า การตระหนักรู้อารมณ์ตน หมายถึง ความสามารถของบุคคลท่ีจะรับรู้อารมณ์
ตนเองโดยยอมรับอารมณ์ของตนเองได้ แสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมออกมา มีความซ่ือสัตย์ เชื่อม่ัน
และรับผิดชอบในอารมณ์ตนเองได้ในทุกเวลาและโอกาส 
 2. ด้านการควบคุมตนเอง (Self-regulation)  
 โกลแมน (Goleman) กล่าวถึง ความฉลาดทางอารมณ์ในการควบคุมตนเอง หมายถึง 
ความสามารถในการควบคุม หรือจัดการกับอารมณ์ของตนเองได้ อีกท้ังสามารถท่ีจะใช้ความคิดก่อน
ลงมือปฏิบัติได้ ผู้ท่ีมีความสามารถดังกล่าวจะมีคุณลักษณะดังนี้  

1. มีการควบคุมตนเอง คือ สามารถจัดการกับอารมณ์ท่ียุ่งยาก และหุนหันพลันแล่นได้
เป็นอย่างดี  

2. มีความไว้วางใจ คือ การรักษาคําพูดและสัญญา มีความรับผิดชอบ และมีความ 
ระมัดระวังในการทํางาน  

3. มีความสามารถในการปรับตัว คือมีความยืดหยุ่นในการรับมือกับความต้องการท่ี 
หลากหลายและการเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็วได้  

4. มีความสามารถในการเปลี่ยนแปลง คือความสามารถในการเปิดรับความคิดและ
ข้อมูลใหม่ๆ อยู่เสมอ และการสร้างแนวคิดใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ 
 บาร์ออน (Bar-on) กล่าวถึง ความฉลาดทางอารมณ์ในการควบคุมตนเอง หมายถึง ความ 
สามารถไปจัดการความเครียด อดทนในการควบคุมอารมณ์ได้อย่างเหมาะสม81 
 การจัดการกับอารมณ์ของตนเองเป็นความสามารถในการควบคุมอารมณ์และแสดออก
ทางอารมณ์ท้ังดีและไม่ดี ได้อย่างเหมาะสมกับบุคคลสถานท่ี เวลาและสถานการณ์การจะจัดการกับ
อารมณ์ได้อย่างสมเหตุสมผลถึงการเกิดอารมณ์ การแสดงพฤติกรรมท่ีมีผลย้อนกลับในทางบวกและ
การแสดงออกเป็นพฤติกรรมท่ีเหมาะสม สถานท่ี เวลา และสถานการณ์ นั้นๆ แนวทางการฝึกการ
จัดการกับอารมณ์ของตนเองสามารถดําเนินการได้ ดังนี้ 
 1.  ทบทวนว่ามีอะไรบ้างท่ีทําไปเพ่ือตอบสนองอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนและดูด้วยว่าผลท่ีตามมา
เป็นอย่างไร 
 2.  เตรียมการในการแสดงอารมณ์ ฝึกการสั่งตนเอว่าจะทําอะไรและจําไม่ทําอะไร 

                                                   

81 Reuven Bar-On, Emotional quotient inventory: A measure of 
emotional intelligence (Toronto: Multi-Health System, 1997), 2. 
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 3.  ฝึกการรับรู้สิ่งต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนแล้ว หรือท่ีเราต้องเก่ียวข้องในด้านดี มอง ฟังสิ่งท่ีดี 
สร้างอารมณ์ให้แจ่มใส เกิดความสบายใจ 
 4.  ฝึกการสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อตนเอง ผู้อ่ืนและสิ่งอ่ืนๆ ท่ีอยู่รอบตัว 
 5.  ฝึกการมองหาประโยชน์หรือโอกาสจากอุปสรรคโดยการเปลี่ยนมุมมองในแง่ดี            
โดยคิดว่าเป็นสิ่งท้าทายและมีทางเลือกมากกว่าหนึ่งทาง 
 6.  ฝึกการผ่อนคลายความเครียดท่ีเกิดจากอารมณ์ไม่ดีโดยเลือกวิธีท่ีเหมาะสมกับ
ตนเอง การจัดการกับอารมณ์ได้อย่างเหมาะสมจะทําให้เกิดความสบายใจ ซ่ึงจะมีผลไปถึงความสําเร็จ 
และความสุขในการทํางาน รวมท้ังการอยู่ร่วมกันกับผู้อ่ืน 
 สรุปได้ว่า การควบคุมอารมณ์ตนเอง หมายถึง ความสามารถของบุคคลท่ีจะบริหาร
จัดการอารมณ์ของตน โดยรู้จักควบคุมอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนได้อย่างชาญฉลาด และเหมาะสมท่ีสุด ไม่เป็น
ภัยต่อตนเองและสังคมรอบข้าง 
 3. ด้านสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (Motivating-oneself) 
 โกลแมน (Goleman ) กล่าวว่า แรงจูงใจทางบวก หมายถึง ความปรารถนาอย่างแรง
กล้าท่ีจะทํางานด้วยเหตุผลมิใช่เพ่ือเงินหรือเพ่ือสถานภาพของตนเอง แต่เพ่ือความสําเร็จของงานตาม
เป้าหมาย โดยใช้ความพยายามอย่างไม่ลดละ ผู้ท่ีมีความสามารถดังกล่าวจะมีคุณลักษณะดังนี้ 82  

1. เป็นผู้ท่ีมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ คือมีความพยายามท่ีจะปรับปรุงหรือความพยายามท่ีจะ 
ไปสู่มาตรฐานความเป็นเลิศ ทําความดีโดยไม่หวังสิ่งตอบแทน เช่น ต้ังใจเรียนหนังสือให้เก่งเพราะ
อยากเป็นแพทย์ท่ีมีชื่อเสียง 

2. มีความคิดริเริ่ม คือมีความพร้อมท่ีจะทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดเม่ือโอกาสมาถึง  
3. มองโลกในแง่ดีคือความไม่ย่อท้อต่ออุปสรรคท่ีขัดขวางการบรรลุเป้าหมาย มี

ความสุขกับชีวิต 
 
 
 
 
 

                                                   

82 Daniel Goleman Emotional Intelligence: Why it Can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 43. 
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 คูเปอร์ และซาวาฟ (Cooper and Sawaf) ให้ความหมายของการสร้างแรงจูงใจเป็น
ความลึกซ้ึงทางอารมณ์ (Emotional Depth) ท่ีเอ้ือต่อการพัฒนาโดยมีเป้าหมายและศักยภาพเฉพาะ
ตน สามารถสํารวจแนวทางของชีวิตการทํางาน ตามศักยภาพให้บรรลุเป้าหมายท่ีต้ังไว้83 
 การสร้างแรงจูงใจให้ตนเอง เป็นการมองแง่ดีของสิ่งต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนกับตนเองและสร้าง
ความเชื่อม่ันว่าสามารถอยู่กับสิ่งนั้นได้ สามารถทําเพ่ือให้เกิดกําลังใจท่ีจะสร้างสรรค์ในสิ่งท่ีดีและมุ่ง
ไปสู่เป้าหมายท่ีตั้งไว้ แนวทางในการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง สามารถดําเนินการได้ ดังนี้84 
 1.  ทบทวนว่าสิ่งสําคัญในชีวิตของเรามีอะไรบ้าง ให้จัดอันดับความสําคัญของความ
ต้องการ ความอยากได้ อยากมี อยากเป็น แล้วพิจารณาว่าจะบรรลุสิ่งท่ีต้องการแต่ละสิ่งนั้น สิ่งใด มี
ทางเป็นไปได้และไม่ได้ 
 2.  นําความต้องการท่ีเป็นไปได้และเกิดประโยชน์มาต้ังเป้าหมายท่ีชัดเจนให้แก่ตนเอง
แล้ววางข้ันตอนท่ีจะมุ่งไปสู่เป้าหมายนั้น 
 3.  ในการปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายต้องระว่างอย่าให้มีเหตุการณ์บางอย่างมาทําให้
ไข้เขวออกนอกทางท่ีจะบรรลุเป้าหมาย 
 4.  ต้องลดความสมบูรณ์แบบในตัวเราลง ไม่ใช่ทําทุกอย่างดีท่ีสุดและต้องไม่มีการ
ผิดพลาดเลย ฝึกความยืดหยุ่นในอารมณ์เพ่ือไม่ให้เครียดและผิดหวัง 
 5.   ฝึกการมองหาประโยชน์จากอุปสรรค์เพ่ือสร้างความรู้สึกดีๆ ท่ีจะเป็นพลังให้เกิดสิ่ง
อ่ืนๆ ต่อไป 
 6.  ฝึกสร้างทัศนคติท่ีดี หามุมมองท่ีดีในเรื่องท่ีเราไม่พอใจ มองปัญหาเป็นการเรียนรู้ 
เป็นการเพ่ิมพลังและแรงจูงใจให้กับตนเอง 
 7.  หม่ันสร้างความหมายในชีวิตให้แก่ตนเอง นึกถึงสิ่งท่ีสร้างความภูมิใจ แม้จะเป็นสิ่ง
เล็กๆ น้อยๆ พยายามใช้สิ่งท่ีดีในตนสร้างให้เกิดคุณค่าท้ังแก่ตนเองและผู้อ่ืน 
 8.  ให้กําลังใจตนเอง คิดว่าเราทําได้ เราจะทําและลงมือทํา 
 สรุปได้ว่า การจูงใจให้กับตนเอง หมายถึง ความสามารถของบุคคลในการควบคุมตนเอง
ให้เกิดแรงกระตุ้น เกิดกําลังใจมีความภาคภูมิใจในตนเอง มองโลกในแง่ดี สร้างขวัญ และกําลังใจ ให้
ตนเองทํางานได้ตามเป้าหมายท่ีตั้งไว้ 
 

                                                   

83 Robert K. Cooper and Ayman Sawaf, Executive EQ intelligence in 
leadership and organization (New York: Grosset/Putnam, 1997), 20. 

84  Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it Can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 43. 
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 4.  ด้านการรับรู้ถึงความรู้สึกผู้อ่ืน (Empathy) 
 การ์ดเนอร์ (Gardner) กล่าวว่า การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืนได้นั้นเป็นความสามารถในการ
รับรู้อารมณ์ และตอบสนองอารมณ์ความต้องการของผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสม85 
 โกลแมน (Goleman) กล่าวว่า ความสามารถอ่านความรู้สึกผู้อ่ืนเป็นสิ่งท่ีสําคัญท้ังในการ
ทํางาน เรื่องความรัก มิตรภาพ และในครอบครัว อารมณ์ท่ีเราแสดงออกและรับรู้นั้นมีลักษณะเคลือบ
แคลงแทบสังเกตไม่เห็น เช่น ลักษณะท่ีคนอ่ืนกล่าวขอบคุณ หรือรู้สึกว่าได้รับความจริงใจก็ได้ ยิ่งเรา
สามารถหยั่งรู้ความรู้สึกของคนอ่ืนท่ีแสดงออก ก็จะควบคุมการแสดงออกของเราได้ดีข้ึน ผลการศึกษา
ของโรเบิร์ตเคลลีย์ นักจิตวิทยาแห่งมหาวิทยาลัยคาร์เนกีเมลลอน ร่วมกับเจเนต แคปแลน สะท้อนให้
เห็นความสําคัญของการหยั่งรู้ความรู้สึกของกันและกัน โดยทําการศึกษาพนักงานในห้องปฏิบัติการ
แบลในเมืองเนเบอร์วิล รัฐอิลลินนอยส์ ห้องปฏิบัติการช้ันนําของอเมริกาแห่งนี้ มีต้ังแต่วิศวกรและ
นักวิทยาศาสตร์ ซ่ึงล้วนผ่านการทดสอบไอคิวระดับสูงสุด มีเพียงบางคนในกลุ่มนี้ท่ีรุ่งโรจน์ แต่บางคน
กลับอับแสง ความแตกต่างนี้มีสาเหตุจากอะไร ผู้ท่ีมีผลงานโดดเด่นมักติดต่อคบหากับคนหลากหลาย
ประเภท ส่วนผู้ท่ีด้อยกว่า มักเม่ือประสบปัญหาบางประการ เราจึงต้ังข้อสังเกตว่า เขาจะโทรขอ
คําปรึกษาจากผู้เชี่ยวชาญทางเทคนิคหลายต่อหลายคน แล้วก็ได้แต่นั่งคอยปล่อยเวลาให้เสียไป ไม่มี
ใครโทรกลับ ส่วนผู้ท่ีมีผลงานเด่น แทบไม่ต้องรอให้สถานการณ์นั้นถึงตัวเพราะพวกเขาจะมีคนรู้จักท่ี
จะพึงพาได้เสมอ ดังนั้นเม่ือโทรกลับมาก็จะได้คําตอบท่ีเร็วกว่าไม่ว่าไอคิวสมองจะสูงส่งเพียงใดไอคิว
ทางอารมณ์ต่างหากท่ีแยกแยะดาวดวงเด่นออกจากพวกพอใช้ได้ 
 การรับรู้ถึงความรู้สึกผู้ อ่ืนหรือการหยั่งรู้อารมณ์ผู้ อ่ืน เป็นความสามารถในการรับรู้
อารมณ์ ความรู้สึกของผู้อ่ืนมีความเข้าใจเห็นใจผู้อ่ืน สามารถปรับความสมดุลของอารมณ์ตนเองและ
ตอบสนองต่อผู้อ่ืนได้อย่างสอดคล้องกัน การหยั่งรู้อารมณ์ผู้อ่ืนและสามารถเข้าใจได้จะทําให้เรารู้
ช่องทางท่ีจะโน้มน้าวจูงใจผู้อ่ืนให้ทําในสิ่งท่ีเราต้องการได้ การฝึกอบรมด้านนี้จะต้องพยายามนึกถึง
ผู้อ่ืนพอๆ กัน การนึกถึงตนเองจึงจะรับรู้ความรู้สึกของผู้อ่ืนได้ แนวทางการฝึกการหยั่งรู้อารมณ์ผู้อ่ืน 
สามารถดําเนินการ ได้ ดังนี้86 
 1.  ให้ความสนใจการแสดงออกของผู้อ่ืนโดยการสังเกตสีหน้า แววตา ท่าทาง การพูด 
น้ําเสียง ตลอดจนการแสดงออกอ่ืนๆ 

                                                   

85 Howard Gardner, Multiple Intelligences (New York: The Basic Book, 
1993), 69. 

86 Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it Can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 44. 
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 2.  อ่านอารมณ์ความรู้สึกของผู้อ่ืนจากสิ่งท่ีสังเกตเห็นว่าเขากําลังมีความรูสึกใดอาจ
ตรวจสอบว่าเขารู้สึกอย่างไร โดยการถามแค่ต้องทําให้เหมาะสม มิฉะนั้นจะเป็นการทําลายความรู้สึก
กันได้ 
 3.  ทําความเข้าใจอารมณ์และความรู้สึกของบุคคลตามภาพท่ีเขาเผชิญอยู่หรือเรียกว่า
เอาใจเขามาใส่ใจเรา 
 4.  แสดงการตอบสนองและความรู้สึกของผู้อ่ืนท่ีเป็นการแสดงว่าเข้าใจเห็นใจกัน ทําให้
เกิดอารมณ์ความรู้สึกท่ีดีต่อกัน 
 สรุปได้ว่า การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืนเป็นความสามารถของบุคคลท่ีจะรับรู้ความต้องการของ
ผู้อ่ืน เป็นภาษากาย คือ ท่าทางการแสดงออกทางอารมณ์ของผู้อ่ืน มีความเห็นอกเห็นใจ รู้ความ
ต้องการของผู้อ่ืนและตอบสนองอารมณ์ ความต้องการของผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสมและชาญฉลาด 
 5. ด้านการมีทักษะสังคม (Social Skill) 
 โกลแมน (Goleman) กล่าวว่า การรู้จักสร้างและรักความสัมพันธ์กับผู้อ่ืนเป็นสิ่งท่ีสําคัญ
ท้ังในการทํางาน เรื่องความรัก มิตรภาพ และในครอบครัว อารมณ์ท่ีเราแสดงออกและรับรู้นั้น มี
ลักษณะเคลือบแคลงแทบสังเกตไม่เห็น เช่น ลักษณะท่ีคนอ่ืนกล่าวขอบคุณ หรือรู้สึกว่าได้รับความ
จริงใจก็ได้ ยิ่งเราสามารถหยั่งรู้ความรู้สึกของคนอ่ืนท่ีแสดงออก ก็จะควบคุมการแสดงออกของเราได้ดี
ข้ึน ผู้ท่ีมีความสามารถดังกล่าวจะมีคุณลักษณะดังนี8้7 

1. มีการสื่อสารท่ีดี คือสามารถสื่อสารด้วยคําพูดและท่าทางท่ีเหมาะสม เข้าใจง่าย  
2. มีความเชี่ยวชาญในการสร้างและการนําทีมงาน  
3. สามารถบริหารความขัดแย้งได้ดี ซ่ึงเป็นคุณสมบัติของผู้บริหารจัดการท่ีสําคัญ เช่น 

ถ้าลูกน้อง หรือเพ่ือนร่วมงานขัดแย้งกันก็สามารถไกล่เกลี่ย ลดความขัดแย้งทําให้งานสามารถเดิน
ต่อไปได้ 
 ซาโลเวย์ และเมเยอร์ (Salovey and Mayer) ให้ความหมายทักษะสังคมว่า นับเป็น
ศิลปะของความ สัมพันธ์ ในการสร้างความสัมพันธภาพท่ีดีกับบุคคลในหลายรูปแบบเพ่ือการอยู่
ร่วมกับผู้อ่ืนได้อย่างมีความสุข และมีความสามารถอยู่ร่วมกับบุคคลท่ีเก่ียวข้องได้ดีใช้ทักษะในการ
สื่อสารชักจูง หรือยุติข้อขัดแย้งได้อย่างเหมาะสม88 

                                                   

87 Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it Can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 45. 

88 Peter Salovey and John D. Mayer, Emotional intelligence imagination 
cognition and personality (New Jersey: McGraw-Hill, 1997), 125-154. 
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 การรักษาสัมพันธภาพท่ีดีต่อกัน เป็นความสามารถในการอยู่ร่วมกัน ทํางานร่วมกันกับ
ผู้อ่ืน โดยมีสัมพันธภาพท่ีดีต่อกันและสร้างสรรค์ผลงานท่ีเป็นประโยชน์ ผู้ท่ีมีความสามารถและทักษะ
ด้านนี้ จะสามารถใช้ท้ังความคิด อารมณ์และพฤติกรรมในการอยู่ร่วมกันและทํางานร่วมกับบุคคล
ต่างๆ ได้อย่างราบรื่น แนวทางในการรักษาสัมพันธภาพท่ีดีต่อกัน สามารถดําเนินการได้89 ดังนี้ 
 1.  สร้างอารมณ์ท่ีดีต่อกัน ฝึกการสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อผู้อ่ืน เข้าใจเห็นใจผู้อ่ืน ซ่ึงจะทํา
ให้เกิดการเริ่มต้นของการมีสัมพันธภาพท่ีดีเกิดข้ึน 
 2.  ฝึกการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ สร้างความเข้าใจตรงกันชัดเจน ฝึกการเป็นผู้ฟังและ
ผู้พูดท่ีดี รวมท้ังการคํานึงถึงความรู้สึกของผู้รับการสื่อสารด้วย 
 3.  ฝึกการแสดงน้ําใจ เอ้ือเฟ้ือ รู้จักการให้ การรับ การแลกเปลี่ยนให้เกิดคุณค่าและ
ประโยชน์สําหรับตนเองและบุคคลท่ีเก่ียวข้อง 
 4.   ฝึกการให้เกียรติผู้อ่ืนอย่างจริงใจ ให้การยอมรับเพราะเป็นสิ่งท่ีทําให้ผู้รับมีความ
ภูมิใจและความรู้สึกท่ีดีตอบแทนมา 
 5. ฝึกการแสดงความชื่นชอบ ชื่นชม และให้กําลังใจซ่ึงกันและกันตามวาระท่ีเหมาะสม 
การจะเกิดผลอย่างแท้จริงต้องอาศัยความมุ่งม่ัน อดทน และต้องอาศัยเวลาในการพัฒนาความฉลาด
ทางอารมณ์ในสถานท่ีทํางาน 
 สรุปได้ว่า ความสามารถของบุคคลในการท่ีจะสร้างความสัมพันธ์ให้คงอยู่ยืนยาวมีความ
เข้าใจสถานการณ์ต่างๆ มีความยืดหยุ่น สามารถแก้ปัญหาได้ กล้าแสดงออก รู้จักทํางานเป็นทีม รู้สึก
เห็นอกเห็นใจ เข้าใจความรู้สึกของผู้อ่ืนได้เป็นอย่างดี และสามารถแสดงความคิดเห็นท่ีขัดแย้งได้อย่าง
สร้างสรรค์ 

คุณภาพการบริการ 
 
 การให้บริการนับว่าเป็นสิ่งสําคัญทุกธุรกิจและองค์กรจะให้ความสําคัญกับการให้บริการ
เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ผู้รับบริการต้ังแต่ต้นจนจบกระบวนการ ซ่ึงต้องสร้างความประทับใจ
ทุกๆ ส่วนของการบริการ ดังนั้นการทําความเข้าใจ “คุณภาพการบริการ” จึงมีความจําเป็นอย่างยิ่ง 
ซ่ึงรายละเอียดของเนื้อหามีดังนี้ 
 
 
 

                                                   

89 Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it Can Matters More 
Than IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 45. 
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ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler) กล่าวว่า การบริการหมายถึง กิจหรือปฏิบัติการใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคล
หนึ่งสามารถนําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ส่งผลของความเป็น
เจ้าของสิ่งใด ท้ังนี้การกระทําดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าท่ีมีตัวตนได้90 
 เลิฟล็อค (Lovelock) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการของลูกค้าต้องพิจารณาระดับความ
พึงพอใจท่ีลูกค้าได้รับจากปัจจัยคุณภาพต่างๆ ตลอดเวลาท่ีใช้บริการจนกระท่ังเสร็จกระบวนการรับ
บริการ คุณภาพของการบริการจึงประกอบไปด้วยความเชื่อถือในมาตรฐานการให้บริการ ความเชื่อถือ
ได้ในการให้บริการเป็นความสามารถในการส่งมอบบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีได้
กําหนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกค้าไว้ ลูกค้าจะเกิดความเชื่อถือ และไว้วางใจเม่ือได้รับการบริการท่ีตรง
ตามความต้องการและถูกต้องซ่ึงจะก่อให้เกิดความจงรักภักดีในท่ีสุด สิ่งสัมผัสได้ซึ่งสิ่งสัมผัสได้ของการ
บริการ ได้แก่ อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์เครื่องมือ เช่น ตัวอาคารมีลักษณะโดดเด่นเป็นเอกลักษณ์ 
ห้องน้ําสะอาด การแต่งกายของพนักงานรวมถึงการให้บริการของพนักงานด้วย การตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ซ่ึงจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในทันทีเม่ือลูกค้าต้องการ
ด้วยความรวดเร็ว ไม่ให้ลูกค้ารอคิวนาน และต้องกุลีกุจอต้อนรับเม่ือลูกค้าเดินเข้ามาใช้บริการ ซ่ึง
ความรวดเร็วต้องมาจากพนักงานและกระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ความไว้วางใจในการ
ให้บริการ หมายถึง พนักงานบริการท่ีมีความรู้ความสามารถและมนุษย์สัมพันธ์ ตลอดจนมีจริยธรรมใน
การให้บริการเพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าว่าจะได้รับบริการตามมาตรฐานและปลอดภัย และการให้
ความสําคัญกับลูกค้า ผู้บริการควรจะศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายให้ความสนใจ ดูแลเอา
ใจใส่และตอบสนองความต้องการด้วยความเต็มใจ91 
 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย กล่าวว่า ปัจจัยท่ีสําคัญและจาเป็นอย่างยิ่งต่อธุรกิจในมุมของลูกค้า
ในปัจจุบัน คือ คุณภาพการบริการท่ีผู้ให้บริการหยิบยื่น และส่งมอบความประทับใจของการบริการท่ี
เป็นเลิศแก่ลูกค้า เพ่ือสร้างผลลัพธ์จากการส่งมอบบริการท่ีดีให้ลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจ และ
ก่อให้เกิดความสัมพันธภาพท่ีดีแก่ลูกค้า รวมท้ังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านี้กลับมาซ้ือสินค้าหรือใช้

                                                   

90 Philip Kotler, Marketing management: Analysis planning improve 
mentation and control, 8th ed. (Englewood Cliffs, NJ: Prentiee-Hall, 1994), 45. 

91  Christopher H. Lovelock, Service marketing, 4th ed. (New Jersey: 

Prentice-Hall, 2000), 11. 
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บริการกันอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนการสร้างฐานให้ลูกค้ามีความสัมพันธ์ในระยะยาว และก่อให้เกิด
ความจงรักภักดีกับสินค้าหรือบริการของเราตลอดไป92 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติท่ีผู้รับ 
บริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได้(Tolerance 
zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความ
คาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีได้รับจากบริการนั้น 
ณ ขณะเวลาหนึ่ง93 
 ปิ่นรัตน์  ผ่องราษี ให้ความหมายของคุณภาพบริการ คือ ระดับความสอดคล้องระหว่าง
สิ่งท่ีผู้รับบริการคาดหวังและการรับรู้ต่อการให้บริการนั้น หลังจากท่ีได้รับบริการไปแล้ว และสามารถ
ทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากการได้รับบริการนั้น94 
 พิมล เมฆสวัสด์ิ ให้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดี
เหมาะสมท้ังเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยาโดยใช้แรงงานมนุษย์เพ่ือสนองตอบความ
ต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้บริการ 
มีความประทับใจด้านบวก และอยากกลับมาใช้บริการอีก รวมท้ังอยากบอกต่อไปถึงผู้อ่ืนในทางท่ีดีซ่ึง
สงผลกระทบด้านบวกต่อภาพลักษณ์ของบริการท่ีดีด้วย95 
 สุพรรณี อินทร์แก้ว กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ตรงความต้องการหรือเกินความคาดหวังของลูกค้า และทําให้ลูกค้าเกิด
ความพอใจ คุณภาพบริการแตกต่างกันไปตามลักษณะของผู้ใช้และตามมาตรฐานของผู้ใช้แต่ละคน96 

                                                   

92 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, การสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าด้วยคุณภาพและคุณค่าใน
งานบริการ (เชียงใหม่: ภาควิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยพายัพ, 2548), 48. 

93 สมวงศ์ พงศ์สถาพร, เคล็ดไม่ลับการตลาดบริการ, พิมพ์ครั้งท่ี 2 (กรุงเทพฯ: 
ยูบีซีแอล บุ๊คส์, 2550), 11. 

94 ปิ่นรัตน์  ผ่องราษี, “การประเมินคุณภาพการให้บริการของศาลจังหวัดร้อยเอ็ด แผนก
คดีเยาวชนและครอบครัว” (การค้นคว้าอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขานโยบายสาธารณะ
วิทยาลัยการเมืองการปกครอง มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2550), ง. 

95 พิมล  เมฆสวัสด์ิ, ประเมินคุณภาพการบริการสํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัย         
ศรีนครินทรวิโรฒ (กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ, 2550), 11. 

96 สุพรรณี  อินทร์แก้ว, การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอย่าง, พิมพ์ครั้งท่ี 2            
(กรุงเทพฯ: ธนาเพรส, 2551), 28. 
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 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ ให้ความหมาย คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ 
ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจ และเกิดความ
จงรักภักดี97 
 ชูชัย สมิทธิไกร กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ หมายถึง การประเมินของผู้บริโภค
เก่ียวกับความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการ98 
 สุกัญญา โภคา ให้ความหมายของ คุณภาพการบริการ คือ การส่งมอบบริการท่ีดีเลิศและ
เหมาะสมให้กับผู้รับบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
รวมท้ังสร้างความประทับใจและทําให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับบริการนั้น และทําให้
ผู้รับบริการเกิดความเชื่อใจและกลับมารับบริการอีกครั้งในภายหลัง99 
 นพรัตน์  โมธินา  ให้ความหมายคุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีมีลักษณะของ
ความดี เป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากข้อมูลท่ีผิดพลาด ทําให้เกิดผลลัพธ์ท่ีดี สามารถ
ตอบสนองและสอดคล้องกับความต้องการผู้ใช้บริการท่ีระบุไว้แล้วจนทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึง
พอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer loyalty) เป็นสิ่งจําเป็น
เพ่ือท่ีจะคุ้มครองสิทธิของผู้รับบริการให้ได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด เป็นบริการท่ีถูกต้องตามหลักวิชาชีพ 
รวดเร็ว มีค่าใช้จ่ายเหมาะสม และผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ100 

                                                   

97 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ, พิมพ์ครั้งท่ี 11               
(กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น, 2552), 106. 

98 ชูชัย สมิทธิไกร, พฤติกรรมผู้บริโภค (กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2553), 
369. 

99 สุกัญญา  โภคา, “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุด พระราชวัง           
สนามจันทร์ สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศิลปากร” (วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต           
สาขาวิทยาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน มหาวิทยาลัยศิลปากร, 2553), 25. 

100 นพรัตน์  โมธินา, “ความคาดหวัง การรับรู้ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา” (วิทยานิพนธ์
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริการธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา, 2556). 26. 
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 อรสา  หนูกระแสร์  ให้ความหมายคุณภาพการบริการ คือ สิ่งท่ีผู้ให้บริการหรือผู้ขายทํา
การส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซ้ือท่ีไม่สามารถจับต้องได้ แต่เม่ือผู้รับบริการได้รับบริการไปแล้ว
เกิดความประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น กล่าวได้ว่าลูกค้าคือผู้กําหนดนิยามของคําว่าคุณภาพการบริการ101 
 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบ 
สนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการเป็นสิ่งท่ีต้องกระทํา ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งท่ีต้องการ เม่ือผู้รับบริการมีความ
ต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบท่ีต้องการ 
 
องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์กล่าวว่า องค์ประกอบของความสําเร็จในการให้บริการ คือ102 
 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีต้องมีเป้าหมายท่ี
ผู้รับบริการเป็นหลักโดยผู้ให้บริการจะต้องถือว่าเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะต้องพยายามกระทําอย่างใด
อย่างหนึ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Expectation) ผู้ให้บริการจําเป็นจะต้องรับรู้และ
เรียนรู้เก่ียวกับความคาดหวังพ้ืนฐาน ตลอดจนสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผู้รับบริการ เพ่ือสนอง
บริการท่ีตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 3. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการข้ึนอยู่กับ
ความพร้อมท่ีจะให้บริการในสิ่งท่ีผู้รับบริการต้องการภายในเวลาและรูปแบบท่ีต้องการ 
 4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมาไม่
เอาเปรียบผู้รับบริการรวมท้ังความพยายามท่ีจะทําให้ผู้รับบริการชอบ และพอใจกับบริการท่ีได้รับ
ย่อมแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุ้มค่าสําหรับผู้รับบริการ 
 5. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจของผู้รับบริการ
ทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรมหรือเท่าเทียมกันนับเป็นสิ่งสําคัญท่ีสุด เพราะผู้รับบริการทุกคนต่าง
ก็ต้องการได้รับบริการท่ีดีด้วยกันท้ังสิ้น 

                                                   

101 อรสา  หนูกระแสร์, “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ออมสินสาขาจันทบุรี” (วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการจัดการภาครัฐและ
เอกชน มหาวิทยาลัยบูรพา, 2557), 24. 

102 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, การบริการตลาดยุคใหม่ (กรุงเทพฯ: พัฒนาศึกษา, 2546), 41. 
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 6. ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) การต้อนรับและให้บริการด้วยในหน้าท่ี ยิ้ม
แย้มแจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของการ
ให้บริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกันเองซ่ึงจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ี
ได้รับ 
 7. ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการให้บริการ
ข้ึนอยู่กับความเป็นระบบท่ีมีข้ันตอนในการให้บริการท่ีชัดเจน 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ ได้อธิบายองค์ประกอบของคุณภาพการบริการไว้ดังนี้103 
 1.  ผู้รับบริการหรือลูกค้า ซ่ึงนับว่าเป็นองค์ประกอบของการบริการท่ีมีความสําคัญท่ีสุด
เนื่องจากเป้าหมายหลักของการบริการ คือ ความพึงพอใจอย่างสูงสุดของผู้รับบริการ องค์ประกอบ 
อ่ืน ๆ อีก 4 องค์ประกอบนั้น ต่างก็ถูกกําหนดหรือสร้างสรรค์ข้ึนมาเพ่ือการสร้างความพึงพอใจอย่าง
สูงสุดให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการท้ังสิ้น หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ ผู้รับบริการ เป็นจุดเริ่มต้นของการ
บริการ หากไม่มีผู้รับบริการแล้ว องค์ประกอบอ่ืน ๆ ย่อมไม่เกิดข้ึน 
 2. หน่วยบริการ หมายถึง หน่วยงานท่ีถูกจัดต้ังข้ึนเพ่ือผลิตงานบริการในด้านต่าง ๆ เพ่ือ
อํานวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจดําเนินการในลักษณะเจ้าของคนเดียวห้าง
หุ้นส่วน หรือบริษัทจํากัดก็ได้ และเป็นได้ท้ังหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน หน่วยงานบริการ
จะมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเป็นผู้นําในการดําเนินงานทางธุรกิจ ซ่ึงเรียกว่า ผู้บริหารหน่วยงานโดย
ผู้บริหารหน่วยงานมีบทบาทสําคัญต่อการกําหนดคุณภาพของการบริการ เนื่องจากอยู่ในฐานะผู้นํา
ของหน่วยงานท่ีมีอํานาจโดยตรงและมีหน้าท่ีความรับผิดชอบหลักในการกําหนดทิศทางการ
ดําเนินงานของหน่วยงาน โดยการกําหนดนโยบาย วิสัยทัศน์ กลยุทธ์การบริการ จัดสรรทรัพยากรวาง
ระเบียบและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ตลอดจนเป็นผู้นําของผู้ปฏิบัติงานให้บริการของหน่วยงานด้วย 
 3. ผู้ปฏิบัติให้งานบริการ เป็นผู้ท่ีดําเนินการบริการ หรือลงมือให้บริการต่อผู้รับบริการ
โดยตรง โดยอาจะมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวต่อผู้รับบริการหรือไม่ก็ได้ 
 4. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการ หรือวิธีการนําเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่า 
ต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานให้บริการมอบให้กับผู้รับบริการ 
 5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ท่ี
ผู้รับบริการสามารถสัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสท้ังห้า ไม่ว่าจะเป็นการมองเห็น การได้กลิ่น การได้ยิน 
การได้ลิ้มรสชาดและการได้สัมผัส องค์ประกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงสิ่งต่าง ๆ มากมาย ไม่ว่า

                                                   

103 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, จิตวิทยาการจัดการ (กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์, 2551).     
12-14. 
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จะเป็นตัวอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ บรรยากาศ และแม้กระท่ัง
เครื่องแบบของพนักงาน 
 ตรีเพชร  อํ่าเมือง กล่าวว่า ความเป็นเลิศในงานบริการการพัฒนาบุคลากรมีความจําเป็น
ต่อวิชาชีพการบริการ เพ่ือเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคคลหน่วยงานหรือองค์กร ดังนั้นการบริการท่ีดีจะ
เกิดข้ึนจากตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะ ประสบการณ์ เทคนิคต่าง ๆ ท่ีจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจ และอยากกลับมาใช้บริการอีก มีดังต่อไปนี1้04 
 1. ต้องมีจิตใจรักในงานด้านบริการ (Service mind) ผู้ให้บริการต้องมีความสมัครใจ
ทุ่มเทท้ังแรงกายแรงใจ มีความเสียสละ ผู้ท่ีจะปฏิบัติหน้าท่ีได้ต้องมีใจรักและชอบในงานบริการ
Service mind มีความหมายดังนี้ 
 S = Smile ต้องมีรอยยิ้ม 
 E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า 
 R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหน้าท่ีท่ีมีต่อลูกค้า 
 V = Value ให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณค่า 
 I = Impression ให้บริการอย่างประทับใจ 
 C = Courtesy บริการลูกค้าอย่างสุภาพอ่อนโยน 
 E = Endurance ความอดทนการเก็บอารมณ์ 
 M = Make believe มีความเชื่อม่ัน 
 I = Insist การยอมรับ 
 N = Necessitate การให้ความสําคัญ 
 D = Devote การอุทิศตน 
 2. ต้องมีความรู้งานท่ีให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานท่ีตน
รับผิดชอบ ท่ีสามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยํา ในเรื่องของสินค้าท่ี
นําเสนอ ประวัติองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในองค์กร เพ่ือมิให้เกิดความผิดพลาด
เสียหาย และต้องขวนขวายหาความรู้จาก เทคโนโลยีใหม่ ๆ เพ่ิมข้ึนอย่างสมํ่าเสมอ 
 3. มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ทํางานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมี
ความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้บริการอย่างไรจึงจะเป็นท่ีพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายาม
นํามาคิดสร้างสรรค์ ให้เกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการได้มากยิ่งข้ึน 

                                                   

104 ตรีเพชร  อํ่าเมือง, คู่มือ-เทคนิคการให้บริการด้วยใจ “Service Mind”,           
เข้าถึงได้จาก http://www.op.mahidol.ac.th/orga/file/pdf/20manual.pdf, 2556. 
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 4. ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึง
ความมีจิตใจในการต้อนรับ ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใบจะทําให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีในการช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ 
 5. ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิด
ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้นเพ่ือให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสบายใจท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการ 
 6. ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึด
ติดกับประสบการณ์หรือบริการท่ีทําอยู่ เคยปฏิบัติอย่างไรก็ทําไปอย่างนั้นไม่มีการปรับเปลี่ยนวิธีการ
ให้บริการ จึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิบัติงานบริการได้ดี 
 7. ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานท่ีให้ความ
ช่วยเหลือจากผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชั้น มีการศึกษาท่ีต่างกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจาก
ผู้รับบริการจะแตกต่างกัน เม่ือผู้รับบริการไม่ได้ต้ังใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจาก้าวร้าว กิริมารยาทไม่ดี 
ซ่ึงผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 
 8. ต้องมีสติในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอ
ความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์สาเหตุคิด
หาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกในการให้บริการ
แก่ลูกค้า 
 9. มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ทํางานบริการ
เป็นผู้ให้ จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการให้ทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะให้บริการ ถ้าผู้ใดมี
ความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อ่ืนก็ไม่อาจจะทํางานบริการ
ให้เป็นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความสําคัญต่องานบริการ และปฏิบัติงาน
อย่างเต็มท่ี เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนําไปสู่ความเป็นเลิศ 
 10. มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทาง
การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสําคัญของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า “ลูกค้าคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด” และ“ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ท้ังนี้ก็
เพ่ือให้ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดีท่ีสุด   
 สุพรรณี อินทร์แก้ว กล่าวว่า คุณภาพบริการของลูกค้าจะต้องพิจารณาระดับความพึง
พอใจท่ีลูกค้าได้รับจากปัจจัยคุณภาพต่าง ๆ ตลอดเวลาท่ีใช้บริการจนกระท่ัง 
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เสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการ องค์ประกอบของคุณภาพการบริการมี 5 ประการดังนี้105 
 1. ความเชื่อถือในมาตรฐานการให้บริการ เป็นความสามารถในการส่งมอบบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามท่ีได้กําหนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกค้าไว้ ลูกค้าจะเกิดความ
เชื่อถือและไว้วางใจเม่ือได้รับการบริการท่ีตรงตามความต้องการและถูกต้อง ซ่ึงจะก่อให้เกิดความ
จงรักภักดีในท่ีสุด 
 2. สิ่งท่ีสัมผัสได้ ของธุรกิจบริการ ได้แก่ อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์เครื่องมือ เช่น ตัว
อาคารท่ีมีลักษณะเด่นเป็นเอกลักษณ์ เป็นต้นว่า บ้านไร่กาแฟ บรรยากาศรอบ ๆ อาคาร รวมท้ังการ
ตกแต่งประดับประดา ห้องน้ํา ท่ีจอดรถ การแต่งกายของพนักงาน รวมท้ังการให้บริการพนักงานด้วย 
 3. การตอบสนองความต้องการของลูกค้า พนักงานจะต้องสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ทันทีเม่ือลูกค้าต้องการด้วยความรวดเร็ว ไม่ให้ลูกค้ารอคิวนาน และต้องต้อนรับ
เม่ือลูกค้าเดินเข้ามาใช้บริการ ซ่ึงความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 4. ความไว้วางใจในการให้บริการ พนักงานบริการมีความรู้ความสามารถและมี            
มนุษยสัมพันธ์ท่ีดี ตลอดจนมีจริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าว่าจะได้รับ
บริการตามมาตรฐานและปลอดภัย เช่น แพทย์ต้องมีใบประกอบโรคศิลป์ ร้านอาหารต้องมีใบรับรอง
จากกระทรวงสาธารณสุขว่าปลอดภัย ท้ังนี้เพราะเป็นการรับประกันความม่ันใจให้กับลูกค้า 
 5. การให้ความสําคัญกับลูกค้า ผู้ให้บริการควรจะศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละ
รายให้ความสนใจดูแลเอาใจใส่ และตอบสนองความต้องการด้วยความเต็มใจ หลังจากท่ีลูกค้าได้รับ
บริการไปแล้ว ลูกค้าจะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังไว้กับการบริการท่ีได้รับจริง แล้วตัดสินว่าเขา
ได้รับความพึงพอใจแค่ไหนกับการส่งมอบบริการ ดังนั้น ในการวัดคุณภาพบริการของลูกค้าจะเห็นว่า
มีความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง ความพึงพอใจและบริการท่ีเขารับรู้ได้ 
  ชูชัย สมิทธิไกร กล่าวว่า ปัจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการดังนี1้06 
 1. ความคงเส้นคงวา หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการสามารถปฏิบัติงานได้อย่าง
ถูกต้องในครั้งแรกของการปฏิบัติงาน และการปฏิบัติตามสัญญาท่ีได้ให้ไว้กับผู้บริโภค เช่น การเก็บ
บันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง การให้บริการตามกําหนดเวลา และการเรียกเก็บเงินอย่างถูกต้อง 

                                                   

105 สุพรรณี  อินทร์แก้ว, การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอย่าง, พิมพ์ครั้งท่ี 2                             
(กรุงเทพฯ: ธนาเพรส, 2551), 30-31. 

106 ชูชัย สมิทธิไกร, พฤติกรรมผู้บริโภค (กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2553), 

372-373. 
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 2. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว หมายถึง ความเต็มใจหรือความพร้อมของผู้ให้บริการท่ีจะ
ปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วและทันท่วงที ตัวอย่างเช่น การโทรศัพท์กลับไปหาลูกค้าอย่างรวดเร็วการ
ให้บริการในทันทีทันใด 
 3. สมรรถนะ หมายถึง การมีทักษะ ความรู้ความสามารถท่ีจําเป็นต่อการให้บริการ เช่น 
ความรู้และทักษะในการซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง ๆ ความรู้เก่ียวกับกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 
 4. ความสะดวก หมายถึง ความสะดวกและความง่ายในการขอให้บริการ เช่น การเปิด
บริการในช่วงเวลาท่ีสะดวก การเดินทางไปยังสถานท่ีตั้งไม่ยุ่งยาก หรือสามารถติดต่อทางโทรศัพท์ได้ 
 5. ความสุภาพเป็นมิตร หมายถึง ความสุภาพ ความเป็นมิตร ความมีน้ําใจและการให้
เกียรติผู้อ่ืนของผู้ให้บริการ เช่น การพูดจาด้วยใบหน้าท่ียิ้มแย้มและสุภาพ 
 6. การสื่อสาร หมายถึง การพูดจาและให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาท่ีง่ายต่อความเข้าใจ
และการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า เช่น การอธิบายกระบวนการให้บริการ ค่าใช้จ่าย ข้อดีข้อเสีย
ต่าง ๆ 
 7. ความน่าเชื่อ ถือ หมายถึง ความน่าไว้วางใจ ความซ่ือสัตย์  และการคํานึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกค้า ปัจจัยท่ีช่วยส่งเสริมความน่าเชื่อถือมีหลายประการ เช่น ชื่อเสียงขององค์การ 
ลักษณะส่วนตัวของพนักงานท่ีให้บริการ 
 8. ความปลอดภัย หมายถึง การไม่มีภัยอันตราย ความเสี่ยงหรือความเคลือบแคลงน่า
สงสัยเข้ามาเก่ียวข้องในการบริการ เช่น ความปลอดภัยของอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีใช้ การรักษา
ความลับของลูกค้า 
 9. การเข้าใจความต้องการของผู้บริโภค หมายถึง การพยายามเข้าใจความต้องการท่ี
แท้จริงของลูกค้า เช่น การให้ความสนใจแก่ลูกค้าเป็นรายบุคคล การจดจํารายละเอียดต่าง ๆ ของ
ลูกค้าประจํา 
 10. ลักษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีมองเห็นได้ เช่น 
ลักษณะของอาคารสถานท่ีตั้ง การแต่งกายของพนักงาน เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ 
 11. การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ บุคลากรต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของ
ผู้รับบริการ และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
 สรุปได้ว่า องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ คือ ปัจจัยต่างๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องเพ่ือ
ทําให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการในการเข้ารับบริการ กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ี
สนองความต้องการของลูกค้า แนวคิดรวบยอดในการบริการ ความกระตือรือร้น ความเอาใจใส่ ความ
พร้อมและความรวดเร็ว ความมีคุณค่า ความสะอาด ความถูกต้องและความมีไมตรีจิตสะอาด ความ
อดกลั้น และการรู้จักควบคุมอารมณ์ และความจริงใจและการรู้จักยิ้มแย้มแจ่มใส มีการยอมรับคําติ
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ชม ให้ความสําคัญกับการบริการและให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ และสามารถอุทิศตนในการ
ให้บริการ ซ่ึงองค์ประกอบของคุณภาพการบริการจะเน้นท่ีตัวผู้ท่ีทําหน้าท่ีให้บริการเป็นสําคัญ 
 
แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
 กรอนรูส (Gronroos) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่าคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) 
และคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Function quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงท้ัง
ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการและคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด
ข้ึนอยู่กับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหน้าท่ีนั่นเอง ท้ังนี้ กรอนรูส (Gronroos) ได้
กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ตามหลัก 6 ประการ 
คือ107 
 1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้บริการ (Professionalism and skill) เป็น
การพิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการท่ีมีความรู้และทักษะ
งานบริการ ซ่ึงสามารถดําเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and behavior) ผู้บริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการท่ีผู้บริการสนใจท่ีจะดาเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร
และดาเนินการแก้ปัญหาอย่าเร่งด่วน 
 3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการบริการ (Accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีต้ังไว้ให้บริการและเวลาท่ีได้รับบริการจากผู้ให้ บริการ
รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว้เพ่ืออานวยความสะดวกให้กับผู้มารับบริการ 
 4. ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือได้ (Reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการ
จะทําการพิจารณาหลังจากท่ีได้รับบริการอย่างเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้อง
ปฏิบัติตามท่ีได้รับการตกลงกัน 
 5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ท่ีไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไข
สถานการณ์นั้นๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 
 6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการท่ีผู้ให้บริการดาเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 

                                                   

107 Christian Gronroos, “A service quality model and its marketing 
implications European”, Journal of Marketing 18, 4 (2008), 36-44. 



64 
 

 พาราซูรามาน ไซทามและเบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry) กล่าวถึงการ
ประเมินคุณภาพของการบริการท่ัวๆ ไปลูกค้ามักใช้เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการท่ีได้รับ 
โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ ดังนี้108 
 1. ลักษณะของการบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้
ในการให้บริการ 
 2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ์บริการ
ตามคําม่ันสัญญาท่ีให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 
 3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
และพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้าในทันทีทันใด 
 4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการท่ีรับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 
 5. ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบน้อม 
เป็นกันเองและรู้จักให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะ          
ผู้ให้บริการท่ีต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
 6. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อม่ันด้วย
ความซ่ือตรงและซ่ือสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
 7. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย ปัญหา
ต่างๆ 
 8. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวก            
ไม่ยุ่งยาก 
 9. การติด ต่อสื่ อสาร (Communication) หมาย ถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และสื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ 
 10. ความเข้าใจลูกค้าและรู้จักผู้รับบริการ (Understanding of customer) หมายถึง
ความพยายามในการค้นหาและทําความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้า รวมท้ังการให้ความสนใจ 
ตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
 ซ่ึงจากแนวคิดของพาราซูรามาน ไซทามและเบอรี่  (Parasuraman, Zeithaml, and 
Berry) ท่ีระบุไว้ว่าแนวการประเมินคุณภาพของการบริการประกอบด้วยรายละเอียดย่อยๆ ท้ัง 10 ด้าน

                                                   

108 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “A 
conceptual model of service quality and its implications for future research”,   
Journal of Marketing 49 (1985), 41-50. 
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นี้ เนื่องจากในบางด้านมีความซํ้าซ้อนกันและมีรายละเอียดมากเกินไป ทําให้ยากในการประเมิน จึงสรุป
รวมเป็น 5 หมวด เรียกว่า SERVQUAL Dimensions เป็นองค์ประกอบของคุณภาพการบริการซ่ึง
ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่109  
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารท่ีใช้ใน
การติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมท้ังสภาพแวดล้อมท่ีทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย 
และความต้ังใจจากผู้ให้บริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทําให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการ
ให้บริการนั้นๆ ได้ชัดเจนข้ึน  
 2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กับสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความ
น่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมท้ังจะต้องกระจายการ
ให้บริการไปอย่างท่ัวถึง รวดเร็ว  
 4. การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อม่ันให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้
การติดต่อสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความม่ันใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
 เทนเนอร์และเดโทโร (Tenner and Detoro) ได้เสนอถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความ
คาดหวังในการรับริการของผู้รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองท่าน ผู้รับบริการ มี
ความต้องการท่ีจะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมี
แนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยทําการเปรียบเทียบกับประสบการณ์จริงท่ีเคยได้รับ ก่อนท่ี
จะชําระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือได้รับบริการท่ีตอบสนองต่อความ

                                                   

109 Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry. “A conceptual 
model of  service quality and its implications for future research”, Journal of 
Marketing 49, 1985. 
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ต้องการของเขา ดังนั้นในหน่วยงานท่ีประสบความสําเร็จในการให้บริการ จึงจะต้องเป็นหน่วยงานท่ี
สามารถทํานายความคาดหวังของผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วน
ถูกต้อง โดยปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบได้ด้วยคุณภาพการให้บริการ 
10 มิติ ได้แก่110 
 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) 
 2. ความไว้วางใจ (Reliability) 
 3. การเข้าถึงบริการ (Access) 
 4. การติดต่อสื่อสาร (Communication) 
 5. การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding of customer) 
 6. สมรรถนะ (Competence) 
 7. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 
 8. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) 
 9. ความปลอดภัย (Security) 
 10. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) 
 นอกจากนี้แล้วเทนเนอร์และเดโทโร (Tenner and Detoro) ยังกล่าวว่า ความคาดหวัง
ของผู้รับบริการท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์สินค้าหรือบริการมี 3 ระดับ คือ 
 1. ความคาดหวังข้ันพ้ืนฐานระดับตํ่าสุด ท่ีแสดงถึงลักษณะของบริการท่ีได้รับอยู่เสมอ
และถ้าไม่ได้รับก็จะเกิดความไม่พอใจ 
 2. ความคาดหวังท่ีเหนือข้ึนมา ซ่ึงแสดงถึงลักษณะเฉพาะและความต้องการของ
ผู้รับบริการท่ีจะเลือกรับบริการได้ 
 3. ความคาดหวังท่ีอยู่ในระดับสูงสุด ซ่ึงมีค่ามากกว่าลักษณะเฉพาะและเป็นจุดเด่นของ
บริการท่ีผู้รับบริการไม่ได้คาดหวัง ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ 
 สรุปได้ว่าคุณภาพการบริการตามแนวคิด ของ Tenner and Detoro คือ การบริการท่ี
ตอบสนองตรงต่อความคาดหวังของผู้รับบริการโดยมีปัจจัยของความคาดหวังอยู่ ได้แก่ลักษณะบริการ
ท่ีผู้รับบริการต้องการ ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ ความสัมพันธ์ของงานบริการท่ี
สําคัญ และความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน  
 วิชัย ปิติเจริญธรรม กล่าวถึง ลักษณะพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ในการให้บริการ ว่าการ
สร้างลักษณะพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ในการบริการ มีความสําคัญต่อการวางรากฐานการสร้าง

                                                   

110 Arthur R Tenner and Irving J DeToro, Total quality management: 
There step to continuous improvement (Massachusetts: Addison-Wesley), 1992. 
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วัฒนธรรมองค์กร เพราะถ้าพนักงานภายในองค์กรไม่รู้ว่าองค์กรคาดหวังอะไรจากตัวเขา เขาย่อมไม่มี
ทิศทาง หรือแนวทางปฏิบัติท่ีชัดเจน แต่ถ้าองค์กรกําหนดลักษณะพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ข้ึนมาเป็น
ลายลักษณ์อักษรแล้วสื่อสารให้พนักงานทุกคนรับรู้ว่าเขาต้องปฏิบัติตนเช่นไรจะเป็นไปตาม ความ
คาดหวังขององค์กร เขาก็จะเริ่มต้นได้ถูกต้อง ลักษณะพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ในการบริการ มี 6 
ประการดังต่อไปนี้111 
 1. เข้าใจมุมมองของผู้รับบริการ ท้ังความต้องการและปัญหา 
 2. ดูแลติดตามและเอาใจใส่ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง 
 3. แก้ไขปัญหาให้ผู้รับบริการเสมือนหนึ่งเป็นปัญหาของตน 
 4. ค้นหาความต้องการท่ีแท้จริงและเพ่ิมคุณค่าในการให้บริการทุกครั้งท่ีมีโอกาส 
 5. รักษาสัมพันธภาพในระยะยาวกับผู้รับบริการ 
 6. เป็นท่ีไว้วางใจเสมือนเป็นส่วนหนึ่งของผู้รับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร กล่าวถึงลักษณะของการบริการท่ีดี ไว้ว่า ธุรกิจหลายแห่งประสบ
ความสําเร็จในการให้บริการ เพราะผู้ปฏิบัติงานมีหลักการให้บริการกําหนดไว้เป็นกรอบหรือแนวทาง
ปฏิบัติของพนักงานเพ่ือให้พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย การให้บริการเป็นการกระทําของบุคคลซ่ึงมี
บุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติ
ปฏิบัติท่ีหลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตามการบริการท่ีดีอันเป็นท่ียอมรับกันท่ัวไป มีดังนี้112 
 1. ทําด้วยความเต็มใจ 
 2. ทําด้วยความรวดเร็ว 
 3. ทําถูกต้อง 
 4. ทําอย่างเท่าเทียมกัน 
 5. ทําให้เกิดความชื่นใจ  
 ลักษณะต่างๆ ของบริการท่ีดี เป็นลักษณะพ้ืนฐาน ท่ีส่งเสริมให้เกิดบริการท่ีดีได้ยิ่งข้ึนอีก
เช่น การแสดงอัธยาศัยท่ีดีของผู้ให้บริการ ความสุภาพน่ารัก และความเอาใจใส่ติดตามเรื่องการช่วย
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ความซ่ือสัตย์ สุจริต การให้คาแนะนาท่ีเป็นประโยชน์ เป็นต้น 

                                                   

111 วิชัย ปิติเจริญธรรม, การบริการด้วยหัวใจ (กรุงเทพฯ: บุ๊คแบงก์, 2548), 146. 
112 สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและบริการท่ีเป็นเลิศ, พิมพ์ครั้งท่ี 5 (กรุงเทพฯ: สายธาร, 

2550), 95-97. 
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 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ กล่าวถึง ลักษณะของการบริการว่า การบริการ (Service) มีลักษณะ
ท่ีแตกต่างไปจากสินค้าไว้ 7 ประการ ดังนี1้13 
 1. การบริการส่วนใหญ่เป็นสิ่งจับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่
มีตัวตนเหมือนกับสินค้าอ่ืนๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนท่ีจะตัดสินใจ
ซ้ือ ดังนั้นการตัดสินใจใช้บริการจึงข้ึนอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คําบอกเล่า และประสบการณ์
เดิมท่ีเคยได้รับเป็นสําคัญ 
 2. การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน
เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย์” ท่ีตามปกติแล้วมัก
มีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ีอันเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อมและปัจจัยอ่ืนๆ อีกมากมาย 
ในหน่วยงานหนึ่งซ่ึงมีผู้ปฏิบัติงานให้บริการหลายคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการไม่
เหมือนกัน เช่น อาจมีวิธีการพูด หรือการแก้ไขปัญหาท่ีแตกต่างกันหรือแม้กระท่ังผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการคนเดียวกัน แต่เม่ือให้บริการต่างเวลาและวาระกันอาจมีลักษณะการบริการท่ีแตกต่างกัน 
แต่เม่ือเปรียบเทียบกับสินค้าแล้ว จะเห็นได้ว่าเราสามารถกําหนดคุณลักษณะของสินค้าให้เหมือนกัน
ทุกประการได้ ไม่ว่าเราจะซ้ือสินค้านั้นๆ จากสถานท่ีใดหรือในเวลาใดก็ตาม 
 3. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish ability) กล่าวคือ ในการให้บริการใดๆก็
ตาม หากไม่มีผู้มาใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานท่ีใดสถานท่ีหนึ่งท่ีกําหนดก็จะ
ทําให้การบริการท่ีจัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 
 4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) การบริการเป็น
กิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วงระยะเวลา
หนึ่งๆ และสถานท่ีหนึ่งๆ เท่านั้น เม่ือพ้นระยะเวลานั้นๆ ไปแล้ว หรือสถานท่ีนั้นๆ ไม่เอ้ืออํานวยต่อ
การบริการแล้ว ผู้รับบริการก็ไม่สามารถนาการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้หรืออาจกล่าวอีกนัย
หนึ่งได้ว่า การบริการเปรียบเสมือน “การให้เช่า” ไม่ใช่ “การขาย” 
 5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก การบริการต้องอาศัยคนเป็นหลัก เนื่องจาก
ผู้รับบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมาพร้อมกับความต้องการท่ีไม่มีขีดจากัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา
ตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่างๆ เป็นเครื่องปรุงแต่ง ดังน้ันสิ่งท่ีจะสามารถเข้าใจและตอบสนอง
ความต้องการของ “คน” ได้ดีท่ีสุดก็คือ “คน” นั่นเอง 
 6. คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ ได้แก่ สภาพ แวดล้อม
ของสถานท่ีให้บริการ อุปกรณ์เครื่องใช้อยู่ในสภาพดี อีกท้ังการท่ีจะบอกว่าการให้บริการของสถานท่ีท่ี

                                                   

113 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, จิตวิทยาการบริการ (กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์, 2551),             
12-15. 
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เราไปใช้บริการนั้นดีอย่างไร ข้ึนอยู่กับการให้บริการของพนักงานของสถานท่ีไปใช้บริการนั้น ไม่ว่าจะ
เป็นการต้อนรับด้วยคาพูดท่ีสุภาพ พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส และให้บริการได้ด้วยความรวดเร็ว อีกด้วย 
ถึงแม้ว่าองค์ประกอบทางกายภาพจะไม่ดี แต่ถ้าหากการให้บริการอ่ืนๆดี ก็จะทําให้ความรู้สึกของ
ผู้รับบริการดีข้ึนช่วยเสริมระดับคุณภาพการให้บริการท่ีสูงข้ึนของสถานท่ีนั้นด้วย ตัวอย่างเช่น 
 7. การบริการมักต้องให้ผู้ รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน
ทําให้ไม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการการผลิตออกจากระบวนการบริโภคได้จากการท่ีกระบวนการ
บริการต้องมีผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมด้วยนั้น ทําให้เป็นเรื่องยากท่ีจะควบคุมการบริการให้ได้
มาตรฐาน เนื่องจากการบริการเกิดข้ึนในช่วงเวลาเดียวกันกับท่ีผู้รับบริการใช้บริการ ดังนั้นหากเกิด
ข้อผิดพลาดในการบริการข้ึนก็จะทําให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจได้ทันที นอกจากนี้ผู้รับบริการ
และบุคคลอ่ืนๆ ท่ีอยู่ด้วยในเวลาและสถานท่ีของการบริการ ก็มีบทบาทสําคัญต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการด้วยเช่นเดียวกัน 
 กล่าวโดยสรุปได้จากทัศนะของนักวิชาการหลายท่านดังท่ีได้หยิบยกมานําเสนอข้างต้น
คุณภาพการให้บริการ เป็นเรื่องของการรับรู้ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของผู้ให้บริการซ่ึง
นอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเรื่องต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการให้บริการการสื่อสาร
ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืนๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาคาม่ันสัญญาขององค์การ
หรือหน่วยงานท่ีทาหน้าท่ีให้บริการด้วย และโดยท่ัวไปนั้น การรับรู้ในคุณภาพการให้ บริการหรือ
คุณภาพของการบริการ จะผูกพันหรือยึดโยงกับความคาดหวังของผู้รับบริการท่ีมีต่อสองสิ่งคือ การ
รับรู้และความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Technical quality of outcomes) 
ซ่ึงเป็นเรื่องของผลงานหรือบริการท่ีผู้รับบริการได้รับ และคุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional 
quality of process) ซ่ึงเก่ียวข้องกับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการในแต่ละ
สถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารท่ีผู้ให้บริการแสดงออกมา 
 
การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่เพ่ือคุณภาพการบริการ 
 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) คือ การปรับเปลี่ยนการ
บริหารจัดการภาครัฐโดยนําหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหา
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยการนําเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงาน
ของภาคเอกชนมาปรับใช้กับการบริหารงานภาครัฐ เช่น การบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์          
การบริหารงานแบบมืออาชีพ การคํานึงถึงหลักความคุ้มค่า การจัดการโครงสร้างท่ีกะทัดรัดและ
แนวราบ การเปิดโอกาสให้เอกชนเข้ามาแข่งขันการให้บริการสาธารณะ การให้ความสําคัญต่อค่านิยม 
จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดท้ังการมุ่งเน้นการให้บริการแก่ประชาชนโดย
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คํานึงถึงคุณภาพเป็นสําคัญ โดยผู้ให้บริการภาครัฐควรมีทัศนคติท่ีดีต่อการบริการด้วยการแสดงออกถึง
ความเป็นมิตร มีการใช้ศิลปะทางคําพูดท่ีไพเราะน่าประทับใจและมีกริยามารยาทท่ีแสดงออกถึงการ
ยินดีให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีกิจกรรมการให้บริการ อาทิ การยิ้ม
ต้อนรับผู้รับบริการ การช่วยแก้ปัญหาต่างๆ ให้ผู้บริการ การอํานวยความสะดวกต่างๆ ตลอดจนการ
ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความรวดเร็ว เรียบร้อย เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับประโยชน์สูงสุดจากการมารับบริการ 
โดยเหตุผลท่ีต้องนําแนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่มาใช้มีดังนี้114 
 1. กระแสโลกาภิวัตน์ส่ งผลให้สภาพแวดล้อมท้ังภายในและภายนอกประเทศ
เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วจึงมีความจําเป็นอย่างยิ่งสําหรับองค์กรท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีต้องเพ่ิม
ศักยภาพและความยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยนเพ่ือตอบสนองความต้องการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป  
 2. ระบบราชการไทยมีปัญหาท่ีสําคัญคือ ความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาด             
ธรรมาภิบาล ถ้าภาครัฐไม่ปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสู่องค์กรสมัยใหม่ 
โดยยึดหลักธรรมาภิบาล ก็จะส่งผลบั่นทอนความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ท้ังยังเป็น
อุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตด้วย  
 ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) จึงเป็นแนวคิด
พ้ืนฐานของการบริหารจัดการภาครัฐซ่ึงจะนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบต่าง ๆ ของภาครัฐและ
ยุทธศาสตร์ด้านต่าง ๆ ท่ีเป็นรูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้  
 1. การให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน  
 2. ลดการควบคุมจากส่วนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารให้แก่หน่วยงาน  
 3. การกําหนด การวัด และการให้รางวัลแก่ผลการดําเนินงานท้ังในระดับองค์กร และ
ระดับบุคคล  
 4. การสร้างระบบสนับสนุนท้ังในด้านบุคลากร (เช่น การฝึกอบรม ระบบค่าตอบแทน
และระบบคุณธรรม) เทคโนโลยี เพ่ือช่วยให้หน่วยงานสามารถทํางานได้อย่างบรรลุวัตถุประสงค์  
 5. การเปิดกว้างต่อแนวคิดในเรื่องของการแข่งขัน ท้ังการแข่งขันระหว่างหน่วยงานของ
รัฐด้วยกัน และระหว่างหน่วยงานของรัฐกับหน่วยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกันภาครัฐก็หันมา
ทบทวนตัวเองว่าสิ่งใดควรทําเองและสิ่งใดควรปล่อยให้เอกชนทํา 
 การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชนในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.
2556 - พ.ศ.2561) ได้กําหนดประเด็นยุทธศาสตร์ท่ีสอดคล้องกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ โดย

                                                   

114 เรืองวิทย์ เกษสุวรรณ, ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับรัฐประศาสนศาสตร์ (กรุงเทพฯ: 
บพิธการพิมพ์, 2553), 238-239. 
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กําหนดประเด็นยุทธศาสตร์ 7 ยุทธศาสตร์ ในประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 1 เก่ียวกับการสร้างความเป็นเลิศ
ในการให้บริการประชาชน มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่
ความเป็นเลิศ เพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการท่ี
ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเหมาะสมมาใช้เพ่ือให้ประชาชนสามารถ
ใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกท่ีมี ปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐ
และประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้มี
ประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศดังนี้115 
 1. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซ่ึงกันและกัน และ
วางรูปแบบ การให้บริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐได้ทุกเรื่อง โดยไม่คํานึงว่า
ผู้รับบริการ จะมาขอรับบริการ ณ ท่ีใด (No Wrong Door)  
 2. ยกระดับการดําเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยง
และบูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ สถานท่ีเดียวกัน 
เพ่ือให้ประชาชนสามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับคําขออนุญาต ศูนย์
ช่วยเหลือเด็กและสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เป็นต้น  
 3. ส่งเสริมให้ส่วนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้ในการ
ให้บริการ ประชาชน (e-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการของรัฐได้ง่ายข้ึน รวมท้ังพัฒนารูปแบบ 
การบริการท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผู้เลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสมกับความต้องการของ
ตนเอง (Government You Design) โดยนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ เช่น m - Government ซ่ึง
ให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ี (Mobile G2C Service) ท่ีส่งข้อมูลข่าวสารและบริการถึง ประชาชน 
แจ้งข่าวภัยธรรมชาติ ข้อมูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือการติดต่อและแจ้งข้อมูล ข่าวสารผ่านสังคม
เครือข่ายออนไลน์ (Social Network) เป็นต้น  
 4. ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพ่ือเป็นช่องทางของบริการภาครัฐ
ทุกประเภท โดยให้เชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ รวมถึงข้อมูล 
ข่าวสาร องค์ความรู้ ซ่ึงประชาชนสามารถเข้าถึงได้  
 5. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนท่ีมีความเชื่อมโยงกันระหว่างหลาย 
ส่วนราชการ นําไปสู่การเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการ เพ่ิมขีด

                                                   

115 ธันยวัฒน์ รัตนสัค, การบริหารราชการไทย (เชียงใหม่: คณะรัฐศาสตร์และ                   

รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2555), 189. 

 



72 
 

ความสามารถในการแข่งขัน โดยทบทวนข้ันตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแก้ไข กฎหมาย กฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน ของรัฐ เพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานเกิดความคล่องตัวและเอ้ือต่อการแข่งขันของประเทศ  
 6. ส่งเสริมให้มีการนําระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ (Service 
Level Agreement) มาใช้ในภาครัฐ ซ่ึงเป็นการกําหนดเง่ือนไขในการให้บริการของหน่วยงานของรัฐ 
ท่ีมีต่อประชาชน โดยการกําหนดระดับการให้บริการ ซ่ึงครอบคลุมการกําหนดลักษณะ ความสําคัญ 
ระยะเวลา รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการให้บริการไม่เป็นไปตามท่ีกําหนด  
 7. ส่งเสริมให้มีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใช้ประโยชน์จากบัตร
ประจําตัว ประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลของหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการ
ให้บริการ ประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบัตรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) 
หรือ เลขประจําตัวประชาชน 13 หลัก  
 8. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ ค่านิยม และหล่อหลอม
การสร้าง วัฒนธรรมองค์การให้ข้าราชการ และเจ้าหน้าท่ีของรัฐมีจิตใจท่ีเอ้ือต่อการให้บริการท่ีดี 
รวมถึง เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากข้ึน  
 9. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจําแนกกลุ่ม
ผู้รับบริการ การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการเพ่ือให้สามารถนํามาปรับปรุง และ
พัฒนา คุณภาพการบริการได้อย่างจริงจัง เน้นการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ 
หลังจากได้รับการบริการ และนําผลสํารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์ ศึกษาเปรียบเทียบ เพ่ือ 
ปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน และเผยแพร่ผลการสํารวจให้ประชาชนทราบ โดยอาจจัดต้ัง 
สถาบันการส่งเสริมการให้บริการประชาชนท่ีเป็นเลิศ (Institute for Citizen - Centered Service 
Excellence) เพ่ือทําหน้าท่ีในการสํารวจความคิดเห็น วิเคราะห์ ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนแก่ส่วนราชการต่าง ๆ  
 10. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อน ของประชาชนอย่างจริงจัง โดยเน้นการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑ์และ
กระบวนการ จัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน ตอบสนองทันท่วงที สามารถ
ติดตาม เรื่องร้องเรียนได้ต้ังแต่จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของการให้บริการ รวมไปถึงการมีฐานข้อมูลและ 
ระบบสารสนเทศในการเชื่อมโยงข้อมูลกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ  
 11. วางหลักเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการช่วยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชนได้รับความไม่
เป็นธรรม หรือได้รับความเสียหายท่ีเกิดจากความผิดพลาดของการดําเนินการของภาครัฐและปัญหา 
ท่ีเกิดจากภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือปัญหาอ่ืนๆ ท่ีรัฐมีส่วนเก่ียวข้อง  
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 ความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ 
 โดยท่ัวไปประชาชนผู้รับบริการมักมีความคาดหวังว่าจะได้รับการให้บริการท่ีดี 4 
ประการ ดังต่อไปนี้ 
 1. บริการด้วยความเอาใจใส่และเป็นกันเอง  
 ผู้รับบริการส่วนใหญ่คาดหวังว่าจะได้รับการดูแลเอาใจใส่จากเจ้าหน้าท่ีภาครัฐด้วยความ
เป็นกันเอง อาทิ เช่น ได้รับการให้บริการในบรรยากาศท่ีเป็นมิตรการให้ข้อมูลข่าวสาร หรือตอบ
คําถาม เป็นต้น 
 2. การบริการท่ีคล่องตัวและยืดหยุ่น 
 ผู้รับบริการส่วนใหญ่ต้องการได้รับการบริการท่ีคล่องตัวและยืดหยุ่น อาจจะเป็นระบบท่ี
มีความคล่องตัว  เอ้ือให้เกิดความรวดเร็วในการรับบริการ ความกระฉับกระเฉงของเจ้าหน้าท่ี หรือ
ความยืดหยุ่นในกฎระเบียบ  เพ่ือให้ความต้องการของผู้รับบริการได้รับการสนองตอบง่ายข้ึน 
 3. ความเอาใจใส่ต่อปัญหาของผู้รับบริการ 
 ผู้รับบริการส่วนใหญ่ต้องการความม่ันใจว่าเจ้าหน้าท่ีภาครัฐพร้อมให้ความช่วยเหลือ
แก้ปัญหาให้พวกเขาได้ และต้องการความม่ันใจว่าเขาจะไม่ถูกส่งต่อไปท่ีอ่ืน หรือสับเปลี่ยนไปแผนกนี้
ทีแผนกโน้นทีแล้วในท่ีสุดถูกทอดท้ิงให้รู้สึกว่าพวกเขาต้องรับผิดชอบในการดูแลปัญหานั้นเอาเอง 
 4. การแก้ไขความผิดพลาด 
 เม่ือมีความผิดพลาดเกิดข้ึนจากการให้บริการ  ผู้รับบริการท่ัวไปต้องการให้เจ้าหน้าท่ีดูแล
เอาใจใส่ให้โดยทันที ท้ังนี้มิใช่ว่าผู้รับบริการคาดหวังการแก้ปัญหาท่ีสมบูรณ์จากท่าน แต่ผู้รับบริการ
ต้องการเพียงการตอบสนองท่ีรวดเร็ว แม้ว่าจะยังมีข้อผิดพลาดเกิดข้ึน ผู้รับบริการก็พร้อมให้อภัย 
หากท่านได้แสดงความพยายามอย่างเต็มท่ีในการแก้ไขความผิดพลาดดังกล่าว 
 การกําหนดวิสัยทัศน์และคุณค่าการให้บริการ 
 การกําหนดวิสัยทัศน์และคุณค่าการให้บริการเป็นข้ันตอนแรกในการยกระดับคุณภาพ
การให้บริการดําเนินงาน  ของทุกคนในหน่วยงานมีทิศทางท่ีชัดเจนและเป็นไปในแนวทางเดียวกันและ
สิ่งท่ีสําคัญคือ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริการอย่างมีประสิทธิภาพประสิทธิผลสูงสุด
ดังนี้ 
 1. การกําหนดวิสัยทัศน์เป็นการกําหนดความคาดหวังในอนาคตท่ีหน่วยงานต้องการ          
จะเป็น   
 2. การกําหนดคุณค่าในการให้บริการเป็นตัวกําหนด ความเชื่อความรับผิดชอบ และ
ทางเลือกในการให้บริการของหน่วยงาน สะท้อนให้เห็นภาพว่าทิศทางท่ีหน่วยงานเลือกดําเนินการ
และให้บริการแก่ผู้รับบริการ คุณค่าการให้บริการจะเป็นข้อความท่ีไม่เปลี่ยนแปลงไปตามกาลและ
เวลาอย่างรวดเร็วนัก 
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 ผลท่ีเกิดข้ึนจากการบริการท่ีดี 
 ปัจจุบันบุคลากรในหน่วยงานไม่ว่าของรัฐหรือเอกชน ได้มีการต่ืนตัวในการให้บริการกัน
อย่างกว้างขวาง ค้นหากลยุทธ์ต่างๆ มาให้บริการและถือหลักการ การให้บริการท่ีดีต่อผู้ท่ีมาใช้บริการ
ทุกคน โดยปลูกฝังให้ทุกคนภายในในองค์กรมีหัวใจบริการ (Service Mind) เป็นหลักยึดสําหรับสร้าง
ความตระหนักให้เกิดข้ึนในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน หัวใจบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวก 
การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนับสนุน การเร่งรัดการทํางานตามสายงาน และความ
กระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน รวมท้ังการยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตท่ีดีต่อผู้อ่ืน
ต้องการให้ผู้อ่ืนประสบความสําเร็จในสิ่งท่ีเขาต้องการ การท่ีบุคคลมีหัวใจบริการจะช่วยให้เกิดผลดีต่อ
คนอ่ืน ต่อตนเอง และต่องานท่ีทํา ดังนี้116 
 ผลดีต่อคนอ่ืนในการให้บริการ คือ บริการมีความพึงพอใจ ผู้รับบริการทุกคนมีความ
ต้องการตรงกันในการติดต่อรับบริการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของราชการหรือเอกชน ได้แก่ 
 1. ต้องการความรวดเร็ว ความรวดเร็วของการปฏิบั ติงาน ความรวดเร็วของการ
ให้บริการจากการติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้นการให้บริการท่ีรวดเร็วจึงเป็นท่ี
ประทับใจ เพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย และใช้เวลาได้คุ้มค่า ในช่วงเวลาสั้น ๆ สามารถทํางานได้
หลายอย่าง ส่งผลให้ทํางานได้ปริมาณมากข้ึนและคุณภาพของงานดียิ่งข้ึน 
 2. ประหยัดเงินและเวลา การให้บริการท่ีรวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดเงิน เช่น แทนท่ีจะใช้
เงินจ้างบุคคลทํางาน 3 วัน ก็เหลือ 2 วัน เนื่องจากผู้ให้บริการทํางานด้วยน้าใจ ให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์ 
รวดเร็ว ทําให้การใช้จ่ายเงินน้อยลง เพราะงานเสร็จเร็วกว่าปกติทําให้ทุกฝ่ายประหยัดท้ังเงินและเวลา
อีกท้ังยังทําให้ผู้มารับบริการสามารถปฏิบัติงานอ่ืนได้อีก ดังนั้นจึงเพ่ิมคุณค่าและรายได้ให้กับทุกฝ่าย 
 3. เกิดความรู้ท่ีดีต่อผู้ให้บริการ ผู้มาติดต่อขอรับบริการ เม่ือผลลัพธ์เกิดข้ึนเร็วและด้วย
น้าใจบริการท่ีดี จะสร้างสัมพันธ์ท่ีดีซ่ึงกันและกัน ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้รับบริการเกิด
ความประทับใจและยินดีท่ีจะกลับมาติดต่อและมารับบริการอีกในครั้งต่อๆ ไป และยังจะนําผลท่ี
เกิดข้ึนหรือความประทับใจท่ีมีไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์อีกทางหน่ึง 
 เกิดผลดีต่อตนเอง หมายถึง ผู้ให้บริการจะได้รับผลจากการให้บริการด้วยการมีหัวใจ
บริการ คือ 
 1. ความสําเร็จของงาน เม่ือผู้ให้บริการทํางานด้วยความรวดเร็ว และด้วยความเต็มใจท่ี
รับผิดชอบจะทําให้งานประสบความสําเร็จได้รวดเร็ว ทําให้งานไม่ค่ังค้าง และยังส่งผลให้ผู้มาติดต่อ 

                                                   

116 ธีรวรรณ รุ่งเรือง, การมีหัวใจบริการ, เข้าถึงได้จาก http://www. 
npu.ac.th/General/pdf/m7.pdf, 2558. 
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พึงพอใจท่ีเห็นความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการและไม่ละท้ิงหรือหลงลืมงานได้ เม่ืองานไม่ค่ังค้าง
สุขภาพจิตในการทํางานก็ดี 
 2. เกิดภาพสะท้อนท่ีดีต่อบุคคลและองค์กร ท่ีเรียกว่า “ภาพลักษณ์” การให้บริการท่ีดี
จะสะท้อนเป็นภาพความสําเร็จ ความพึงพอใจ ผู้มาใช้บริการจะบอกต่อ ๆ ขยายออกไปอย่างน้อย 5 
เท่า หรือบอกต่อถึงความประทับใจต่อคนอ่ืน ๆ อีก 5 คน แต่ในทางตรงกันข้ามหากเกิดการไม่
ประทับใจ ก็จะบอกความไม่ดีออกไปอีก 10 เท่า หรือ 10 คน 
 3. มีกาลังใจ เนื่องจากให้บริการท่ีดี จะได้ภาพสะท้อนท่ีดี ทําให้เกิดบรรยากาศท่ีดี 
น้ําเสียงหรือการพูดจาจะเป็นไปด้วยบรรยากาศท่ีดี ไม่มีการต่อว่า หรือใช้ถ้อยคาท่ีรุนแรง อัน
ก่อให้เกิดผลกระทบตามมาในสิ่งท่ีไม่ดี 
 4. คิดสร้างงานต่อ เป็นไปตามหลักผลการทาดี ทําให้ผู้ปฏิบัติมีกาลังใจทํางานมากข้ึน 
เกิดขวัญกาลังใจดี ทํางานได้มากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปด้วย ทําให้เกิดความคิด
สร้างสรรค์ คิดสร้างงานต่อไป ซ่ึงจะเกิดผลดีต่อตนเอง 
 ผลท่ีเกิดต่องานในการให้บริการท่ีดี ได้แก่ 
 1. งานเป็นท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความต้ังใจของผู้ให้บริการ งานจึงมีคุณภาพอีกท้ังยัง
จะเป็นการเพ่ิมคุณค่าของงาน 
 2. งานเกิดการพัฒนาต่อ เพราะมีผู้สนใจนาไปใช้ เนื่องจากผลงานท่ีบุคคลพึงพอใจเป็น
เพียงส่วนหนึ่ง และอีกส่วนหนึ่งคือการให้บริการท่ีดี จะได้รับความพึงพอใจมากมาย 
 3. งานช่วยให้องค์กรประสบความสําเร็จ เพราะความสําเร็จจะทําให้เกิดความก้าวหน้า
ขององค์กรท่ีข้ึนอยู่กับผลผลิตหรือผลงาน ซ่ึงเม่ือผลผลิตหรือผลงานได้รับการยอมรับ จะมีคนบอกต่อ 
และขยายการใช้บริการต่อ ทําให้งานสําเร็จ และมีความประทับใจจากการให้บริการ จะทวีความนิยม
อย่างต่อเนื่อง องค์กรจะประสบความสําเร็จ ความสําเร็จขององค์กรจะเก่ียวเนื่องเริ่มต้ังแต่ผลิตผล 
การให้บริการ การนาไปใช้เกิดผลดีประทับใจและการให้บริการอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา จะเป็นสายใย
เชื่อมโยงให้เกิดความสําเร็จยิ่ง ๆ ข้ึนต่อไป 
 องค์ประกอบท่ีสําคัญของการบริการท่ีดี 
 1. การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางาน หมายถึง การจัดสถานท่ีทํางานให้สะอาด เรียบร้อย
บรรยากาศร่มเย็น มีสถานท่ีพักผ่อนหรือท่ีพักรอ 
 2. การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือ ความรู้สึก ความ
เต็มใจและความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะ
ทาหน้าท่ีให้ดีท่ีสุด ให้เกิดความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” ความรู้สึกนี้จะสะท้อนมาสู่ภาพท่ี
ปรากฏในใบหน้า และกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยไมตรีจิต การ
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ยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือว่าเป็นบันไดข้ันสําคัญท่ีจะนาไปสู่ผลความสําเร็จขององค์กร อย่าลืมว่า “การยิ้ม 
คือ การเปิดหัวใจการให้บริการท่ีดี” 
 3. ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้มา
ติดต่อด้วยการซักถามด้วยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร    
 4. การสื่อสารท่ีดี การสื่อสารท่ีดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ต้ังแต่การต้อนรับ หรือ
การรับโทรศัพท์ ด้วยน้าเสียงและภาษาท่ีให้ความหวัง ให้กาลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการ
ปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ําใจการบริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจท่ี
มุ่งบริการจะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา 
 5. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังท่ี
จะได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรจีากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งท่ีผู้
มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาท่ีเปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให้
ความสนใจต่องานท่ีรับบริการอย่างเต็มท่ี 
 6. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึงเครื่องมือ และเทคนิควิธีการให้บริการ เช่น
การติดประกาศท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพ่ือช่วยให้บริการ คือ การสร้าง
น้าใจให้บริการให้เกิดข้ึนกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผู้ท่ีมีหน้าท่ีโดยตรงแต่เป็นเรื่องของทุกคนต้อง
ช่วยกันทาหน้าท่ีให้บริการนอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น Web site ต่าง ๆ ท่ีจะช่วยอํานวยความ
สะดวกในด้านข้อมูลข่าวสารจะช่วยเสริมให้บริการเป็นไปด้วยดี 
 7. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมี
การติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผล
สะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การกําหนด
มาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ชั่วโมง หรือ
ภายใน 1 วัน เป็นต้นดังนั้น ผู้ท่ีจะทํางานด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวใจการให้บริการ เพราะทําให้ผู้อ่ืนมี
สุขและตนเองก็เกิดสุขด้วย ท้ังนี้เพ่ือประโยชน์ของอาชีพของท่าน รวมถึงองค์กร ภาพลักษณ์รวมของ
หน่วยงาน 
 
ความสัมพันธ์ของความฉลาดทางอารมณ์กับคุณภาพการให้บริการ 
 ผู้ปฏิบัติงานท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ สามารถสร้างความม่ันคงจากความสับสนวุ่นวาย
ถึงแม้ว่าองค์การหลายแห่งในปัจจุบัน จะมีความสับสนอลหม่าน แต่ผู้ปฏิบัติงานท่ีมีความฉลาดทาง
อารมณ์ (Emotionally Intelligent Leaders) จะสามารถดําเนินงานและสร้างความม่ันคง ซ่ึงบันดาล
ใจให้เกิดการยอมรับหน้าท่ีและมีแรงจูงใจ อันเป็นสิ่งสําคัญสําหรับความสําเร็จขององค์การ โกลแมน 
(Goleman) ได้อธิบายถึง ลักษณะของความสามารถด้านอารมณ์ (Emotional Competencies) ท่ี
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นําไปสู่ความฉลาดทางอารมณ์ ว่าเป็นการเรียนรู้ถึงความสามารถบนพ้ืนฐานของความฉลาดทาง
อารมณ์แสดงให้เห็นถึงศักยภาพในการทํางานท่ีแปลงมาเป็นความสามารถในการปฏิบัติงานและมี
อิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงาน เช่น การบริหารลูกค้าอย่างดี แสดงให้เห็นความสามารถทางอารมณ์ 
ด้านการเห็นอกเห็นใจผู้อ่ืน การควบคุมอารมณ์ตนเองซ่ึงอยู่ในกลุ่มของการจัดการตนเอง ลักษณะของ
ความสามารถทางอารมณ์ แบ่งออกเป็น 5 ลักษณะมีดังนี้117 
 1. มีความเป็นอิสระ แต่ละองค์ประกอบนั้นส่งผลต่อการปฏิบัติงาน 
 2. พ่ึงพากันในบางกลุ่มจะส่งผลต่อกลุ่มอ่ืนในเชิงบางกลุ่ม 
 3. ปฏิสัมพันธ์กันเป็นลําดับข้ัน ความสามารถทางอารมณ์ สร้างจากกลุ่มอ่ืน อาทิ ความ
ตระหนักรู้ในตนเองส่งผลต่อการควบคุมตนและความเห็นอกเห็นใจ ความตระหนักในตนเองและการ
ควบคุมส่งผลต่อแรงจูงใจ และท้ังหมดนี้ส่งผลต่อทักษะทางสังคม 
 4. มีความจําเป็นแต่ไม่เพียงพอ ความสามารถด้านความสามารถทางอารมณ์ ไม่สามารถ
ประกันว่าบุคคลนั้นจะพัฒนาหรือแสดงความสามารถท่ีเก่ียวข้องได้ดี 
 5. มีลักษณะท่ัวไป ประยุกต์ใช้ในแต่ละงานได้ตามความเหมาะสม และประเภทของงาน 
 ในความสําเร็จการปฏิบัติงานนั้นย่อมข้ึนอยู่กับบุคคลท่ีมีความสามารถมีการกําหนด
แนวทางและจุดหมายในการทํางานอย่างชัดเจน อธิบายวิธีการทํางานและลักษณะของงานท่ีทําให้แก่
เพ่ือร่วมงาน มีการมอบหมายอํานาจหน้าท่ี และส่งเสริมให้ผู้ร่วมงานเกิดความเชื่อม่ันในตนเอง 
สามารถทํางานได้สําเร็จ ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับคุณภาพของ
ผลผลิตของงาน และยังพบต่ออีกว่าความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานสามารถ
ทํานายความสําเร็จของการดําเนินงานในหน่วยงาน และในบางมิติของความฉลาดทางอารมณ์สามารถ
ทํานายได้ดียิ่งข้ึน118 
 ชัยเสฎฐ์ พรหมศรี ได้อธิบายว่า ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานสามารถพัฒนาทักษะด้านความ
ฉลาดทางอารมณ์ เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลในการบริหารงาน ดังนี้ 1) จําเป็นต้องรู้อารมณ์ของตนเอง
ด้วยการฝึกและพัฒนาให้ตระหนักถึงตนเอง โดยเม่ือมีอะไรเกิดข้ึนสามารถรับรู้ความรู้สึกของตนเองได้ 
2) จําเป็นต้องรู้จักควบคุมอารมณ์ของตนเองในกรณีท่ีเกิดความผิดหวังหรือเศร้าใจ เสียใจ โดย

                                                   

117 Daniel Goleman, Richard Boyatzis and Annie McKee, Primal 
leadership: Learning to lead with emotional intelligence (Boston: Harvard  
Business School, 2002), 36-48. 

118 Howard Stone, James D. A. Parker and Laura M. Wood, Report on the 
Ontario Principals’ Council Leadership Study (Consortium for Research on 
Emotional Intelligence in Organization), 2005. 
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สามารถปรับปรุงตนเองเพ่ือเผชิญกับความรู้สึกนั้นและนําอารมณ์กลับสู่สภาพปกติให้โดยเร็ว          
3) จําเป็นต้องเรียนรู้การจูงใจอารมณ์ตนเองเพ่ือนําไปสู่การบรรลุเป้าหมายข้ันนี้ รู้จักควบคุมอารมณ์
ของตนเองและจัดระเบียบให้สูงข้ึน 4) จําเป็นต้องฝึกฝนให้เข้าใจความรู้สึกของผู้ร่วมงานและ
ผู้ใต้บังคับบัญชาในสถานท่ีทํางานเดียวกับตนเองในสถานการณ์ท่ีเขาเหล่านั้นกําลังเผชิญอยู่ และ             
5) จําเป็นต้องรู้จักตอบสนองต่อความสัมพันธภาพของบุคคลอ่ืนท่ีมอบให้แก่ตนเองได้อย่าง
เหมาะสม119 
 จะเห็นได้ว่าความฉลาดทางอารมณ์มีผลต่อการปฏิบัติงานของบุคคลในกลุ่มอาชีพต่างๆ 
เช่น การศึกษาของ Bachman and Gill ในกลุ่มพนักงานบัญชีท่ีประสบความสําเร็จในอาชีพมากท่ีสุด
จํานวน 24 คน และท่ีประสบความสําเร็จในอาชีพน้อยจํานวน 12 คน พบว่า ระดับความฉลาดทาง
อารมณ์จะส่งผลต่อคุณภาพของการปฏิบัติงานของพนักงาน ดังนั้นในการคัดเลือกบุคลากรจึงควร
คํานึงถึงความฉลาดทางอารมณ์ประกอบด้วย เม่ือผลการปฏิบัติงานดีก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจใน
งาน และความผูกพันต่อองค์การ ซ่ึงความพึงพอใจในงานเป็นสื่อกลางระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ 
และความผูกพันต่อองค์การ120  
 นอกจากนี้เชอร์นิส และโกลแมน (Cherniss and Goleman) ได้ร่วมกันเขียนหนังสือ
เก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์ในสถานท่ีทํางาน (Emotional Intelligence in Workplace) แสดง
ให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารองค์การท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผล
องค์การโดยผ่านทางด้านบรรยากาศองค์กร ฝ่ายพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการ
คัดสรรและเลือกสรร ฝึกอบรมและพัฒนา และจัดการเก่ียวกับการปฏิบัติงานต่างๆ ภาวะผู้นํา การ
พัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ของสมาชิกองค์กร ซ่ึงมีความสัมพันธ์กัน ก่อให้เกิดความฉลาดทาง
อารมณ์ในองค์กร สําหรับผลของความฉลาดทางอารมณ์เป็นเรื่องสําคัญในระยะหลังเชื่อกันว่า ช่วย
ส่งเสริมความสําเร็จในงานของบุคคลได้มากยิ่งกว่าเรื่องความฉลาดทางสติปัญญา ระดับความฉลาด
ทางอารมณ์มิได้กําหนดตายตัวมาจากพันธุกรรม แต่ส่วนใหญ่เกิดจากการเรียนรู้สามารถเกิดข้ึนได้
ตลอดทุกช่วงชีวิตมนุษย1์21 

                                                   

119 ชัยเสฎฐ์ พรหมศรี, ความฉลาดรู้รอบด้านท่ีทุกคนควรมี (กรุงเทพฯ: เอ็กซเปอร์เน็ท, 
2548),  56. 

120 John Bachman, Steven Stein, K. Campbell and Gill Sitarenios, 
Emotional intelligence in the collection of debt. International Journal of Selection 
and Assessment 8, 3 (2000), 176. 

121  Cary Cherniss and Daniel Goleman, The Emotionally Intelligent 
Workplace (Canada: Jossey-Bass, 2001), 238-245. 
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 จากการทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวความฉลาดทางอารมณ์กับความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน แสดงให้เห็นว่าความฉลาดทางอารมณ์เป็นองค์ประกอบสําคัญ ท่ีจะช่วยให้การปฏิบัติงาน
ประสบความสําเร็จ บุคลากรผู้ปฏิบัติงานต้องมีทักษะในด้านความฉลาดทางอารมณ์ การสร้าง
สัมพันธภาพ สื่อสารประสานงานและขอความร่วมมือในการทํางาน โดยไม่เกิดความขัดแย้ง ความ
ฉลาดทางอารมณ์ทําให้การสื่อสารระหว่างบุคคลเป็นไปอย่างราบรื่น อดทน เข้าใจต่อกัน เก้ือหนุนให้มี
การใช้ศักยภาพของคนอย่างสูงสุด ก่อให้เกิดการบริหารจัดการท่ีให้เกียรติ ยอมรับกัน เพ่ิมพูน
ความคิดสร้างสรรค์ กล้าเสี่ยง กล้าคิดริเริ่ม ลดการโจมตี การนินทา ก้าวร้าว และไม่ยืดหยุ่นต่อกัน 
  

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

งานวิจัยในประเทศ 
 จิราพรรณ์   คะษาวงค์ ได้ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารทีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลของการดําเนินงานด้านบุคคลของโรงเรียนสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษานครพนม 
เขต 2 ผลการวิจัยพบว่า 1) ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหาร ตามความคิดเห็นของผู้บริหารและครู
โดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ประสิทธิผลของการดําเนินงานด้านบุคคลของโรงเรียน โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก 3) ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารโดยรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิผลของ
การดําเนินงานดานบุคคลของโรงเรียนอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05122  
 ชนาธิป ศรีกล่ํา ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงาน: กรณีศึกษาบริษัทผลิตชิ้นส่วนยานยนต์แห่งหนึ่งในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์น                
ซีบอร์ด ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ ลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ อายุและอายุงานท่ีแตกต่างกันมี
ผลต่อความฉลาดทางอารมณ์ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านสถานภาพการเป็นพนักงานท่ีมีผลต่อความ
ฉลาดทางอารมณ์ นอกจากนี้ลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ อายุและอายุงานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อ

                                                   

122 จิราพรรณ์  คะษาวงค์, “ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล
ของ การดําเนินงานด้านบุคคลของโรงเรียน สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษานครพนม เขต 2” 
(วิทยานิพนธ์ปริญญาครุศสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร, 
2551), ง. 
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ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านสถานภาพการเป็นพนักงานท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน123 
 ชุติมา  บุญตาทิพย์ ได้ทําการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับ
ความสามารถในการปฏิบัติบทบาทด้านการบริหารของหัวหน้าหอผู้ป่วยโรงพยาบาลชุมชน จังหวัด
สกลนคร ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของหัวหน้าหอผู้ป่วยโรงพยาบาลชุมชน จังหวัด
สกลนคร อยู่ในระดับปกติ ความสามารถในการปฏิบัติบทบาทด้านการบริหารของหัวหน้าหอผู้ป่วยอยู่
ในระดับสูง และความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความสามารถในการปฏิบัติบทบาท
ด้านการบริหารของหัวหน้าหอผู้ป่วย124 
 ญานี  ขําพวง ได้ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์กับพฤติกรรมการบริการของพนักงาน
โรงแรม อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า 1) ความฉลาดทางอารมณ์ของ
พนักงานโรงแรม อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ท้ัง 3 ด้าน อยู่ในระดับมาก ความฉลาดทาง
อารมณ์ของพนักงานโรงแรม อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์มากท่ีสุด คือ ด้านสุข รองลงมาคือ 
ด้านเก่ง และด้านความดี ตามลําดับและพฤติกรรม การบริการของพนักงานโรงแรม อําเภอหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ท้ัง 6 ด้าน อยู่ในระดับมาก พฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรม อําเภอ
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์มากท่ีสุด คือ ด้านการตอบสนอง รองลงมาคือ ด้านความจริงใจ ด้าน
การยกย่องให้เกียรติ ด้านความรู้ ความสามารถในงาน ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านการเข้าใจและ
รู้จักผู้รับบริการ ตามลําดับ 2) การเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรม อําเภอหัว
หิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า พนักงานโรงแรมท่ีมีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได้ต่อเดือน และประสบการณ์การทํางาน โดยรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน และ  
3) ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ในการทํางานกับพฤติกรรมการบริการของพนักงาน

                                                   

123 ชนาธิป ศรีกล่ํา, “ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงาน: กรณีศึกษาบริษัทผลิตชิ้นส่วนยานยนต์แห่งหนึ่งในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด”
(วิทยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์, 
มหาวิทยาลัยบูรพา, 2554), ง. 

124  ชุติมา  บุญตาทิพย์, “ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับความสามารถ
ในการปฏิบัติบทบาทด้านการบริหารของหัวหน้าหอผู้ป่วยโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสกลนคร”
(วิทยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์, 
มหาวิทยาลัยบูรพา, 2556), ง. 
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โรงแรม อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์โดยรวมมีความสัมพันธ์กันทางบวกในระดับปานกลาง 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ (r = 0.493)125 
 ดิลกฤทธิ์  อภิวัฒนสิงหะ ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับ
ความสําเร็จในการทํางานของผู้บริหารสถานศึกษา สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษากําแพงเพชร เขต 1 
ผลการวิจัยพบว่า 1) การศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ผู้บริหารสถานศึกษา สํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษากําแพงเพชร เขต 1 โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูงและเม่ือพิจารณารายด้านพบว่าด้านท่ีมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดได้คือด้านเก่ง ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษา ด้านดี ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับตํ่าเม่ือพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านดี: การควบคุมอารมณ์และความ
ต้องการของตนเอง  ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษา ด้านสุข ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านสุข:ความพึงพอใจในชีวิต 2) 
การศึกษาความสําเร็จในการทํางานของผู้บริหารสถานศึกษา สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
กําแพงเพชร เขต 1 ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 3) ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ใน
ความสําเร็จในการทํางานของผู้บริหารสถานศึกษา สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษากําแพงเพชร เขต 1
พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์กับความสําเร็จในการทํางานของผู้บริหารสถานศึกษา 
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษากําแพงเพชร เขต 1 เกือบทุกด้าน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
โดยเรียงลําดับดังนี้คือ ด้านเก่ง:มีความสัมพันธ์ภาพกับผู้อ่ืน รองลงมาคือด้านดี:ควบคุมอารมณ์และ
ความต้องการของตนเอง และอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 คือด้านเก่ง:ตัดสินใจและแก้ปัญหา
รองลงมาคือ ด้านสุข:ภูมิใจในตนเองและด้านสุข:พึงพอใจในชีวิต126 
 ธรรมรัตน์  ธรรมพุทธวงศ์ ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ของ
ผู้บริหารกับบรรยากาศองค์การในโรงเรียนขยายโอกาสทางการศึกษา สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาอุดรธานี ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้บริหารสถานศึกษาโรงเรียนขยายโอกาสทางการศึกษาสังกัด
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาอุดรธานี  มีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติ จํานวน 94 คน คิด
เป็นร้อยละ 67.10 อยู่ในเกณฑ์สูงกว่าปกติจํานวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 22.90 และอยู่ในเกณฑ์ตํ่า

                                                   

125 ญานี  ขําพวง, “ความฉลาดทางอารมณ์กับพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรม
อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์” (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอร์ด, 2558), ง. 

126 ดิลกฤทธิ์  อภิวัฒนสิงหะ, “ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับ
ความสําเร็จในการทํางานของผู้บริหารสถานศึกษา สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษากําแพงเพชร เขต 1” 
(วิทยานิพนธ์ปริญญาครุศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย
ราชภัฎกําแพงเพชร, 2550), ง. 
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กว่าปกติจํานวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00  2) ผลการเปรียบเทียบความฉลาดทางอารมณ์ของ
ผู้บริหารสถานศึกษาจําแนกตาม เพศ พบว่า ไม่มีความแตกต่างและเม่ือพิจารณาความฉลาดทาง
อารมณ์รายด้านพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ ด้านสุข องค์ประกอบด้านความภูมิใจในตนเอง มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  3) ผลการเปรียบเทียบความฉลาดทางอารมณ์ของ
ผู้บริหารสถานศึกษาจําแนกตามอายุ พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ด้านเก่ง และด้านสุข มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือพิจารณาความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุข องค์ประกอบด้าน
ความพึงพอใจในชีวิต มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 4) ผลการเปรียบเทียบ
ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษา จําแนกตามวุฒิการศึกษาและประสบการณ์ทางการ
บริหารพบว่า ไม่มีความแตกต่างกันท้ังภาพรวมและรายด้าน 5) บรรยากาศองค์การในโรงเรียนขยาย
โอกาสทางการศึกษาตามความคิดเห็นของผู้บริหารสถานศึกษา สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
อุดรธานี พบว่า บรรยากาศองค์การในโรงเรียนขยายโอกาสทางการศึกษาภาพรวมอยู่ในระดับดี และเม่ือ
พิจารณารายด้านพบว่า อยู่ ในระดับดี ยกเว้นด้านการสนับสนุนอยู่ในระดับดีมาก 6) ผลการ
เปรียบเทียบบรรยากาศองค์การในโรงเรียน ตามความคิดเห็นของผู้บริหารสถานศึกษา สังกัด
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาอุดรธานี จําแนกตามเพศ พบว่า ไม่มีความแตกต่างกันและเม่ือพิจารณา
รายด้านพบว่า ด้านความรับผิดชอบ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ด้าน
โครงสร้าง ด้านความเสี่ยง และด้านการสนับสนุน มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีระดับ 
.05  7) ผลการเปรียบเทียบบรรยากาศองค์การในโรงเรียนตามความคิดเห็นของผู้บริหารสถานศึกษา 
สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาอุดรธานี จําแนกตามอายุ พบว่า ไม่มีความแตกต่างกันและเม่ือ
พิจารณารายด้านพบว่า ด้านความเสี่ยงและด้านความอบอุ่นมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05  8) ผลการเปรียบเทียบบรรยากาศองค์การในโรงเรียนตามความคิดเห็นของผู้บริหาร
สถานศึกษา สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาอุดรธานี จําแนกตามวุฒิการศึกษาพบว่า ไม่มีความ
แตกต่างกันท้ังภาพรวมและรายด้าน 9) ผลการเปรียบเทียบบรรยากาศองค์การในโรงเรียน ตามความ
คิดเห็นของผู้บริหารสถานศึกษา สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาอุดรธานี จําแนกตามประสบการณ์
ทางการบริหารพบว่า ไม่มีความแตกต่างกัน เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านโครงสร้างและด้านความ
รับผิดชอบมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 10) ความสัมพันธ์ระหว่างความ
ฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษากับบรรยากาศองค์การในโรงเรียนขยายโอกาสทาง
การศึกษา ตามความคิดเห็นของผู้บริหารสถานศึกษา สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาอุดรธานี โดย
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ภาพรวมพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับบรรยากาศองค์การในโรงเรียนขยาย
โอกาสทางการศึกษาอยู่ในระดับปานกลาง (r = 0.54) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01127 
 นงครักษ์  ทันเพ่ือน ได้ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารโรงเรียนท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิผลการบริหารโรงเรียน สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสกลนคร เขต 3 ผลการวิจัยพบว่า 
1) ระดับความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารโรงเรียนท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการบริหารโรงเรียน สังกัด
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสกลนคร เขต 3 โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า อยู่ในระดับสูงทุกด้าน เรียงลําดับจากมากไปหาน้อยคือ การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง การสร้าง
แรงจูงใจให้แก่ตนเอง  การควบคุมอารมณ์ของตนเอง การเข้าใจอารมณ์ของผู้อ่ืนและการมีทักษะทาง
สังคม 2) ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารโรงเรียนท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการบริหารโรงเรียน สังกัด
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสกลนคร เขต 3 ท่ีมีสถานภาพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อความฉลาดทาง
อารมณ์โดยรวมไม่แตกต่างกัน 3) ความฉลาดทางอารมณ์ตามความคิดเห็นของผู้บริหารโรงเรียนท่ีมีผล
ต่อประสิทธิผลการบริหารโรงเรียน สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสกลนคร เขต 3 ท่ี มี
ประสบการณ์ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อความฉลาดทางอารมณ์โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 4) 
ความฉลาดทางอารมณ์โดยรวมและรายด้านกับประสิทธิผลการบริหารงานโรงเรียนโดยรวมและราย
ด้านของผู้บริหารโรงเรียนสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสกลนคร เขต 3 มีความสัมพันธ์กันอย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 8) ตัวแรท่ีสามารถพยากรณ์ประสิทธิผลการบริหารโรงเรียน โดยรวม
ของผู้บริหารโรงเรียนสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสกลนคร เขต 3 ได้อย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 
.01 คือ การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง การสร้างแรงจูงใจให้แก่ตนเอง ซ่ึงตัวแปรท้ังสองมีอํานาจ
พยากรณ์ร้อยละ 43.60 และมีความคลาดเคลื่อนของการพยากรณ์ ±.26221128 
 นิดา แซ่ต้ัง ได้ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์และความฉลาดในการเผชิญอุปสรรคท่ีมีผล
ต่อการทํางานของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า พนักงานมีความ
ฉลาดทางอารมณ์อยู่ในระดับมาก และมีความสําเร็จในการทํางานอยูใ่นระดับมาก และความสําเร็จใน

                                                   

127 ธรรมรัตน์  ธรรมพุทธวงศ์, “ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ของ
ผู้บริหารสถานศึกษากับบรรยากาศองค์การโรงเรียนขยายโอกาสทางการศึกษา สังกัดสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาอุดรธานี” (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต สาขาการบริหารการศึกษา บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฎอุดรธานี, 2551), ค. 

128 นงครักษ์  ทันเพ่ือน, “ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารโรงเรียนท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิผลการบริหารงานโรงเรียน สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสกลนคร เขต 2”  
(วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต สาขาการบริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สกลนคร, 2550), ง. 
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การทํางานด้านการได้รับความยอมรับในการทํางาน และความสําเร็จในการทํางานด้านความก้าวหน้า         
ในการทํางานมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการนําตนเองเข้าไปแก้ไขอุปสรรค ทักษะทางสังคม 
ด้านมนุษย์สัมพันธ์ และความสามารถในการควบคุมตนเอง129 
 เปรมปรีดิ์  หมู่วิเศษ ได้ศึกษารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างองค์ประกอบความ
ฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารกับประสิทธิผลโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน จากการวิจัยสรุปได้ว่า 
ผู้บริหารโรงเรียนท่ีนําองค์กรประสบผลสําเร็จนั้นต้องมีความฉลาดทางอารมณ์โดยเริ่มจากทักษะ
ภายในบุคคล (Intrapersonal Skill) นําไปสู่ประสิทธิผลของโรงเรียนท่ีดีได้130 
 พิมใจ วิเศษ ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหาร
สถานศึกษากับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการครูอําเภอบ้านนา สังกัดสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานครนายก ผลการวิจัยพบว่า 1) ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหาร
สถานศึกษา โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก 2) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการ
ครู โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก และ 3) ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ของ
ผู้บริหารสถานศึกษากับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการครู มีค่าความสัมพันธ์กัน
ทางบวกในระดับปานกลางอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01131 
 มีนา นาคธน ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และคุณลักษณะงาน
กับคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ผลการวิจัย
พบว่า 1) ความฉลาดทางอารมณ์ และคุณลักษณะงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการบริการ
ของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 2) 
คุณลักษณะงานด้านความหลากหลายของทักษะ ด้านความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของงาน ด้าน
ความสําคัญของงาน ด้านความมีอิสระในการตัดสินใจในงาน และด้านผลสะท้อนกลับจากงาน มี

                                                   

129  นิดา  แซ่ตั้ง, “ความฉลาดทางอารมณ์ และความฉลาดในการเผชิญอุปสรรค  
ท่ีมีผลต่อการทํางานของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ในกรุงเทพมหานคร” (ปริญญานิพนธ์
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ, 2555), ง. 

130 เปรมปรีดิ์  หมู่วิเศษ, “รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างองค์ประกอบความ
ฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารกับประสิทธิผลโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน” (วิทยานิพนธ์ปริญญา
การศึกษาดุษฎีบัณฑิต สาขาการบริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยบูรพา, 2549), ง. 

131 พิมใจ วิเศษ, “ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษา
กับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการครูอําเภอบ้านนา สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษานครนายก” (วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารการศึกษา  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีธัญบุรี, 2556), ง. 
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ความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม่ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 3) ความฉลาดทางอารมณ์ คุณลักษณะงานด้านความ
หลากหลายของทักษะ ด้านความสําคัญของงาน ด้านความมีอิสระในการตัดสินใจในงานและด้านผล
สะท้อนกลับจากงานสามารถร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01132 
 สินีนาถ สันติอโนทัย ได้ศึกษาอํานาจพยากรณ์ปัจจัยส่วนบุคคล ความฉลาดทางอารมณ์
และค่านิยมในการทํางานท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรม จังหวัดเชียงใหม่ 
ผลการวิจัยพบว่า 1) พนักงานท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีพฤติกรรมการบริการไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 2) พนักงานท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงมีพฤติกรรมท่ีดีกว่าพนักงานท่ีมี
ความฉลาดทางอารมณ์ต่ออย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (t - =  -4.654, p < 0.01) 3) พนักงานท่ีมี
ค่านิยมในการทํางานสูงมีพฤติกรรมการบริการดีกว่าพนักงานท่ีมีค่านิยมในการทํางานตํ่าอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติ (t - = -7.364, p < 0.01) 4) ความฉลาดทางอารมณ์ (β = 0.254, t = 4.204, p 

< 0.01) และค่านิยมในการทํางาน (β = 0.536, t = 8.939, p < 0.01) สามารถร่วมกันพยากรณ์
พฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรม จังหวัดเชียงใหม่ ได้ร้อยละ 41.8 (Adj.R2 = 0.418)133 
 สุรีย์พร รุ่งกําจัด ได้ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษากับการ
ดําเนินงานด้านบุคคลของสถานศึกษา อําเภอองครักษ์ สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษานครนายก ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษา 
อําเภอองครักษ์ สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานครนายก โดยรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับมาก 2) ระดับการดําเนินงานด้านบุคคลของสถานศึกษา อําเภอองครักษ์ สังกัดสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานครนายก โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก และ 3) ความสัมพันธ์
ระหว่าง ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษากับการดําเนินงานด้านบุคคลของสถานศึกษา 

                                                   

132 มีนา นาคธน, “ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และคุณลักษณะงาน  
กับคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่” 
(วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่,  
2551), ง. 

133 สินีนาถ สันติอโนทัย, “อํานาจพยากรณ์ปัจจัยส่วนบุคคล ความฉลาดทางอารมณ์ 
และค่านิยมในการทํางานท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรม จังหวัดเชียงใหม่”
(วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 
2553), ง. 
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อําเภอองครักษ์ สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานครนายก พบว่ามีความสัมพันธ์กัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01134 
 เสาวนิตย์  ทวีสันทนีนกูล ได้ศึกษาความสัมพันธ์เชิงคาโนนิคอลระหว่างภาวะผู้นํา
ปริวรรต การใช้อํานาจความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารกับความมุ่งม่ันความพยายามของครู ความ
พอใจในงาน และแรงจูงใจในการปฏิรูปสถานศึกษา ผลการวิจัยพบว่า มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ภายในท่ีมีค่าสูง ระหว่างตัวแปรด้านผู้บริหารคือ การพัฒนาบุคลากรกับการออกแบบองค์กร, การ
ออกแบบองค์กรกับอํานาจการให้รางวัล,อํานาจการอ้างอิงกับอํานาจข้อมูลข่าวสาร,อํานาจข้อมูล
ข่าวสารกับอํานาจการเชื่อมโยง,การกําหนดทิศทางในการปฏิบัติงานกับการพัฒนาบุคลากร,ส่วนค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในท่ีมีค่าสูงระหว่างกลุ่มตัวแปรด้านครู คือความพยายามกับความพอใจใน
งานโดยท่ัวไป,ความมุ่งม่ันกับความพยายาม,ความพอใจในลักษณะงานกับความพอใจในผู้บังคับบัญชา
,ความพอใจในงานโดยท่ัวไปกับความพอใจในลักษณะงาน ส่วนค่าสัมประสิทธิ์ 5 สหสัมพันธ์ภายใน
ข้ามกลุ่มท่ีมีค่าสูง ระหว่างตัวแปรด้านผู้บริหารกับตัวแปรด้านครู คือ ความสุขกับความมุ่งม่ัน,ความสุข
กับความพยายาม,ความเก่งกับความมุ่งม่ัน,ความสุขกับความพอใจในผู้ร่วมงาน,ความเก่งกับความ
พยายาม,ความดีกับความมุ่งม่ันสหสัมพันธ์คาโนนิคอลระหว่างกลุ่มตัวแปรด้านผู้บริหารและตัวแปร
ด้านครูมีจํานวน 9 คู่ โดย Root ท่ี 1และ Root ท่ี 2 อธิบายความแปรปรวนร่วมได้ 32.98 เปอร์เซ็นต์ 
และ 12.23 เปอร์เซ็นต์ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 ผลการวเิคราะห์พารามิเตอร์ในรูปของชุด
ตัวแปรเก่ียวกับครูและผู้บริหารข้ึนใหม่โดยให้ชื่อว่า ความฉลาดทางอารมณ์และการใช้อํานาจด้านบวก
ของผู้บริหารกับความมุ่งม่ันของครู และการใช้อํานาจแบบเข้มงวดของผู้บริหารกับความพอใจในงาน
ของครู135  
 อุษา ใหญ่ไล้บาง  ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาและความพึงพอใจของข้าราชการครู ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของกลุ่มงาน
ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1 โดยรวมและรายด้านอยู่ระดับมาก 1) ความพึงพอใจ

                                                   

134 สุรีย์พร  รุ่งกําจัด, "ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษากับการ
ดําเนินงานด้านบุคคลของสถานศึกษา อําเภอองครักษ์ สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษานครนายก" (วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาเทคโนโลยีการบริหารการศึกษา  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี, 2556), 3. 

135 เสาวนิตย์  ทวีสันทนีนกูล, “ความสัมพันธ์เชิงคาโนนิคอลระหว่างภาวะผู้นําปริวรรต 
การใช้อํานาจความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารกับความมุ่งม่ันความพยายามของครู ความพอใจ           
ในงานและแรงจูงใจในการปฏิรูปสถานศึกษา” (วิทยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตรดุษฎีบัณฑิต             
สาขาการบริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสงขลานครรินทร์, 2550). 
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ของข้าราชการครูในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1 โดยรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับมาก 2) ความแตกต่างด้านคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
นครปฐม เขต 1 พิจารณาความแตกต่างด้านคุณภาพการให้บริการจําแนกตามอําเภอ โดยรวมและ
รายด้านไม่แตกต่างกัน พิจารณาความแตกต่างด้านคุณภาพการให้บริการจําแนกตามขนาดโรงเรียน 
โดยรวมแตกต่างกัน และเม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่าด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการ
ให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 พิจารณาความ
แตกต่างด้านคุณภาพการให้บริการจําแนกตามตําแหน่งหน้าที่ในสถานศึกษาโดยรวมไม่มีความ
แตกต่างกัน แต่รายด้านพบว่าด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 3) คุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษากับความ
พึงพอใจของข้าราชการครูมีความสัมพันธ์กันในระดับมากท้ังโดยรวมและรายด้านอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01136 
 นายอนุสรณ์ พุทธิระพิพรรณ  ได้ศึกษาการศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานท่ีดินจังหวัดนครราชสีมา สาขาปากช่อง ตามทัศนะของผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า  
1) การศึกษาระดับคุณภาพการบริการของสํานักงานท่ีดิน จังหวัดนครราชสีมา สาขาปากช่อง ตาม
ทัศนะของผู้ ใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสํานักงานท่ีดินจังหวัด
นครราชสีมา สาขาปากช่องโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่
ในระดับมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ รองลงมาคือด้านสถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวก และด้านกระบวนการให้บริการ ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยตํ่าสุดคือ ด้านภาพลักษณ์องค์กร
และเทคโนโลยี 2) การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสํานักงานท่ีดินจังหวัดนครราชสีมา 
สาขาปากช่อง ตามทัศนะของผู้ใช้บริการ พบว่า อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสํานักงานท่ีดิน โดยภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 ส่วนเพศ และรายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
สํานักงานท่ีดิน โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน137  
 

                                                   

136 อุษา ใหญ่ไล้บาง, “คุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาและความพึงพอใจของข้าราชการครู” (วิทยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต          
สาขาการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร, 2552), ง. 

137 อนุสรณ์ พุทธิระพิพรรณ, “การศึกษาคุณภาพการบริการของสํานักงานท่ีดินจังหวัด
นครราชสีมา สาขาปากช่อง ตามทัศนะของผู้ใช้บริการ” (วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา, 2556), ง. 
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งานวิจัยต่างประเทศ 
 เจเวล (Jeweel) ได้ศึกษาความพึงพอใจของพนักงานการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
บริการ ผู้ให้บริการท่ีดีท่ีสุด จะรับประกันในคุณภาพการบริการระดับสูงสุด ผู้ให้บริการต้อนรับส่วน
หน้าจําเป็นจะต้องมีความผูกพันต่อองค์กร ความฉลาดทางอารมณ์และความพึงพอใจของพนักงานใน
การจัดหาบริการนําส่งท่ีดีท่ีสุด งานวิจัยนี้ศึกษาในเรื่องความฉลาดทางอารมณ์ ความผูกพันต่อองค์กร
และความพึงพอใจของพนักงานภายในธุรกิจกับองค์กรเพ่ือการบริการ การทบทวนวรรณกรรม ศึกษา
ตามทฤษฏีพ้ืนฐานโครงสร้างใช้วิธีการสํารวจเพ่ือวัดผลองค์กรส่วนหน้าท้ังหมด และนําผลมาสนับสนุน
สมมติฐานท่ีว่า คุณภาพการบริการท่ีสูง มีความสัมพันธ์กับความฉลาดทางอารมณ์ ความผูกพันต่อ
องค์กร และความพึงพอใจของพนักงาน การศึกษานี้เสนอถึงงานวิจัยในอนาคตท่ีอาจเกิดข้ึนได้ใน
รูปแบบของบทบาทของผู้ให้บริการส่วนหน้า เพ่ือคุณภาพการบริการและอภิปรายถึงผลลัพธ์  
ข้อจํากัด และการนําไปประยุกต์ใช้ในอนาคต138 
 เซม (Sams) ได้ศึกษาการทดสอบความตึงเครียดของงานและการจัดการพฤติกรรมตาม
อารมณ์เชิงประจักษ์ มุมมองของบุคลากรต้อนรับบริการสังคม บุคลากรต้อนรับส่วนหน้ามีบทบาท
สําคัญในส่วนประสมการตลาด โดยมีอิทธิพลโดยตรงต่อความเข้าใจของลูกค้าในเรื่ององค์กรบริการ
และคุณภาพการบริการระหว่างปฏิสัมพันธ์การบริการ วัตถุประสงค์ของปริญญานิพนธ์นี้คือการ
ทดสอบถึงสาเหตุความเครียดของ FSP อย่างเช่น ความต้องการของลูกค้า, ความคลุมเครือของ
บทบาท, ความขัดแย้งทางบทบาท, ภาระงานท่ีมากเกินไป  และการรับรู้ทางอารมณ์ และสื่อกลาง 
ต่าง ๆ เช่น  ความมีอิสระในการทํางาน, ความฉลาดทางอารมณ์ และวิธีการเผชิญปัญหาทางอารมณ์ 
ท้ังท่ีมีผลโดยตรงและโดยอ้อมต่อความเครียดในการทํางาน และตัวแปรผลลัพธ์ เช่น เจตคติ, 
พฤติกรรม, คุณลักษณะทางกายภาพ, ความอ่อนล้าทางอารมณ์, การปฏิบัติงาน และความต้ังใจ 
ศึกษาวิจัยจากมุมมองของบุคลากรต้อนรับบริการสังคม โดยมีการเก็บข้อมูล 3 ข้ันตอนได้แก่ 1) การ
สัมภาษณ์บุคลากร 8 คน เชิงลึก เพ่ือกําหนดโครงสร้างในโมเดลสิ่งแวดล้อมภาคบริการสังคมให้
เหมาะสม 2) การสํารวจการตอบสนองทางความคิดของ FSSP 86 คน เพ่ือนําไประบุรายการท่ี
เหมาะสม 3) แบบสอบถามท่ีเก็บข้อมูลจากสมาชิกองค์การนักสังคมสงเคราะห์นานาชาติ ฟลอริดา 
533 คน ระดับการวัดทางจิตวิทยาถูกพัฒนาข้ึนในการศึกษาน้ีเพ่ือแสดงให้เห็นถึงความเชื่อม่ันและ
ความเท่ียงตรงของเครื่องมือ สถิติท่ีนํามาใช้ทดสอบ คือการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ และการวิเคราะห์การ

                                                   

138 George Bernard Jewell, “The impact of marketing employee 
satisfaction on service quality,” (D.B.A. dissertation, Business Administration, Nova 
Southeastern University, 2010), accessed February 18, 2016, available from ProQuest 
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ถดถอยท่ีนํามาใช้ทดสอบความสัมพันธ์ในโมเดลโครงสร้างและโมเดลสมการโครงสร้าง ผลการศึกษา
ชี้ให้เห็นว่าการจัดการพฤติกรรมตามอารมณ์ตนเอง มีความสําคัญต่อการเพ่ิมและลดความเครียดใน
งาน การค้นพบยังแสดงให้เห็นถึงอิทธิพลของพฤติกรรมตามอารมณ์ท่ีมีบทบาทสําคัญต่อปฏิสัมพันธ์ใน
การบริการสังคม และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการเปลี่ยนงานและลาออกจากงาน139 
 เมอร์ดอคช (Murdoch) ได้ศึกษาผลของความฉลาดทางอารมณ์และความฉลาดทาง
อารมณ์ท่ีคล้ายคลึงกันของผู้นําและผู้ใต้บังคับบัญชาท่ีมีต่อการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้นําและสมาชิก 
การวิจัยเชิงปริมาณถูกนํามาทดสอบผลของความฉลาดทางอารมณ์ของผู้นําและผู้ตามและความ
คล้ายคลึงของความฉลาดทางอารมณ์ในทฤษฏีการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้นําและสมาชิก (LMX) 
งานวิจัยก่อนหน้านี้สร้างความสัมพันธ์ระหว่างความคล้ายคลึงและ LMX และระหว่างความฉลาดทาง
อารมณ์และ LMX การศึกษานี้พยายามจะเชื่อมโยง 3 ความคิดนี้เพ่ิมข้ึน โดยวิเคราะห์ความฉลาดทาง
อารมณ์ในมิติย่อยโดยมีการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม รวมถึงผู้ใต้บังคับบัญชาและ
หัวหน้างาน ผู้ใต้บังคับ บัญชาวัดความฉลาดทางอารมณ์โดยใช้ระดับการวัดของ Wong และ Low 
(WLETS) และเครื่องมือวัดการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้นําและสมาชิก (LMX-7) ในทางตรงกันข้าม 
หัวหน้างานใช้แค่ระดับ WLEIS. ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าการประเมินค่าอารมณ์ของตนเองจะ
ทํานายระดับ LMXได้ เพียงแค่การประเมินอารมณ์ของผู้ใต้บังคับบัญชา, การใช้อารมณ์, การควบคุม
อารมณ์ของตนเอง ทํานาย LMX ได้ แต่ไม่ใช่ความคล้ายคลึงของการประเมินอารมณ์ผู้อ่ืน ผลลัพธ์
แสดงว่าความคล้ายคลึงของความฉลาดทางอารมณ์ระหว่างผู้นําและผู้ตาม, ความฉลาดทางอารมณ์ตํ่า
หรือสูง, นําไปสู่ระดับ LMX ท่ีสูงด้วยหรือไม่ ในทางตรงกันข้ามความไม่คล้ายคลึงนําไปสู่ผลของ LMX 
ในระดับตํ่ากว่าหรือไม่ ผลลัพธ์เน้นความสําคัญของการฝึกฝนท้ังหัวหน้างานและผู้ใต้บังคับบัญชาใน
ด้านความฉลาดทางอารมณ์ กรณีตัวอย่าง เช่น การปฏิบัติงานท่ีแย่หรือความไม่พึงพอใจในการทํางาน
ในองค์กรจําเป็นท่ีจะต้องพิจารณาถึงความฉลาดทางอารมณ์ท่ีเหมาะสมระหว่างหัวหน้างานและ
ผู้ใต้บังคับบัญชาและตระหนักถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล ท้ายสุดนักจิตวิทยาธุรกิจควรจะคํานึงถึง
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การพิจารณาบทบาททางอารมณ์ในคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลเพ่ือเทคนิคการแก้ปัญหาของ
พวกเขา140 
 แลงก์ฮอร์น (Langhorn) ได้ศึกษาบทบาทของอารมณ์ในปฏิสัมพันธ์การบริการ ไม่นาน

มานี้  ภาคบริการมีการเติบโตอย่างรวดเร็ว และกลายเป็นความท้าทายสําคัญสําหรับผู้ประกอบการใน

สาขานี้ ความต้องการของผู้ประกอบการเหล่านี้คือการสร้างข้อได้เปรียบในการแข่งขัน โดยการเสนอ

การเรียกใช้ผู้ให้บริการและเพ่ือเสนอการติดต่อท่ีมีประสิทธิภาพและการควบคุมราคา จุดเน้นของ

การศึกษานี้คือการตรวจสอบมิติทางอารมณ์ของประสบการณ์บริการจากมุมมองหลักของผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย ลูกค้า พนักงานบริการและผู้จัดการร้าน การศึกษานี้ถูกดําเนินการในร้านอาหารกลางคืนกับ

ธุรกิจบริการร้านอาหารเต็มรูปแบบมีชื่อเสียง การวิจัยมุ่งเน้นท่ีบทบาทของอารมณ์ท่ีมีผลต่อการ

ดําเนินงานการบริหารจัดการร้านโดยเฉพาะ โดยใช้แนวคิดความฉลาดทางอารมณ์และแบบสํารวจ

ความฉลาดทางอารมณ์ของบาร์ออนเป็นเครื่องมือวัดเพ่ือสํารวจความสัมพันธ์ระหว่างอารมณ์และการ

ดําเนินงาน การศึกษานี่เน้นว่าประชากรคือผู้ให้บริการท่ีทํางานติดต่อกับลูกค้าทุกวัน การวัดความ

ฉลาดทางอารมณ์และการรับรู้อารมณ์เพ่ือทําความเข้าใจความสัมพันธ์ในประสิทธิภาพการทํางานและ

คุณภาพการบริการลูกค้า ในท่ีสุดการตอบสนองของลูกค้าจะวัดได้จากทัศนคติทางอารมณ์ การ

ตอบสนองทางอารมณ์ในบทบาทบริการ ข้อมูลลูกค้าจะสร้างความสัมพันธ์พ้ืนฐานระหว่าง

ความสามารถทางอารมณ์ของผู้ให้บริการและคุณภาพการบริการนําส่ง การวิจัยแสดงให้เห็น

ความสัมพันธ์ท่ีสําคัญระหว่างความสามารถทางอารมณ์ของกลุ่มการจัดการและความสําเร็จของธุรกิจ

ในด้านของความพึงพอใจของลูกค้า ความพึงพอใจของพนักงาน การหมุนเวียนของพนักงาน และกําไร

ของร้าน มันแสดงให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการเติมแต่งอารมณ์ของพนักงานบริการและมุมมอง

ด้านการรับรู้ทางอารมณ์ การศึกษายังแสดงให้เห็นถึงระดับการตอบสนองอารมณ์ของลูกค้าต่อสิ่ง

กระตุ้นการบริการ และสุดท้ายการวิจัยแสดงให้เห็นว่าสิ่งกระตุ้นท่ีหลากหลายของการบริการระหว่าง

กันสามารถสร้างการแสดงอารมณ์ทางบวกแก่ลูกค้าได้ การศึกษานี้มีการเสนอ 2 โมเดลท่ีออกแบบมา

เพ่ือแนะนําองค์การบริการ การพัฒนา และรักษาวิธีการผสมผสานท่ีจะพัฒนาการบริการทางอารมณ์

ในการตลาดของตนเอง การศึกษาโมเดลแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์อย่างมากระหว่างส่วนประกอบท่ี
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แตกต่างซ่ึงมีผลต่อประสบการณ์การบริการท้ังหมด ในท่ีสุดการศึกษามีข้อโต้แย้งว่ามีการละเว้นการ

พิจารณาถึงอารมณ์ในทางตรงข้ามกับห่วงโซ่บริการ จากการเสนอคุณค่าของแบรนด์ผ่านการสรรหาสิ่ง

ใหม่ พบว่าการพัฒนาและวัดคุณภาพการบริการโดยรวมดีท่ีสุด ในทางกลับกันการใช้แนวทางการ

พัฒนาองค์กรบริการแบบครบวงจรจะสามารถทําให้พนักงานและลูกค้ามีความจงรักภักดีซ่ึงจะเป็นข้อ

ได้เปรียบทางการแข่งขันท่ียั่งยืนในตลาดการบริการ141 

 รูสโตร์ (Ruestow) ได้ศึกษาผลของความฉลาดทางอารมณ์ของผู้นําท่ีมีต่อความพึงพอใจ
ในงานและความผูกพันขององค์กร: ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการสังคมสาธารณะโดย
วิธีการวิจัยเชิงผสมผสานแบบแผนเชิงสํารวจบุกเบิก ต้ังแต่การริเริ่มแนวคิดของความฉลาดทางอารมณ์
ในทศวรรษ 1990 ความคิดนี้ก็ได้รับความสนใจเพ่ิมข้ึน ในการวิจัยผลของความฉลาดทางอารมณ์เพ่ือ
การพัฒนาผู้นําและองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพ ผู้นําท่ีสามารถระบุ และเข้าใจปฏิสัมพันธ์ทางอารมณ์
ภายในองค์กรจะเป็นผู้ท่ีพร้อมทําความเข้าใจ และนําข้อมูลทางอารมณ์ไปใช้ในความสัมพันธ์ทางสังคม
ท่ีเกิดข้ึนในองค์กรได้ดีกว่า จึงช่วยให้พวกเขาเป็นผู้นําท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน ในขณะท่ีผลงานวิจัย
ก่อนหน้านี้ เน้นความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และประสิทธิภาพของผู้นํา จอร์จ
(George) "อารมณ์และความเป็นผู้นํา" โกลแมน (Goleman)การทํางานกับความฉลาดทางอารมณ์ลู
อิส, "เม่ือผู้นําแสดงอารมณ์: วิธีการท่ีผู้ตามจะตอบสนองต่อการแสดงออกทางอารมณ์เชิงลบของผู้นํา
เพศชายและหญิง"), งานวิจัยนี้ทดสอบระดับความฉลาดทางอารมณ์ของผู้นําต่อความพึงพอใจของงาน
ท่ีตามมาและความผูกพันต่อองค์กร วัตถุประสงค์ของการศึกษานี้คือการตรวจสอบว่า ระดับความ
ฉลาดทางอารมณ์ของผู้นํามีผลต่อความพึงพอใจในงานและความผูกพันต่อองค์กรของผู้ตามในองค์กร
บริการสังคมสาธารณะหรือไม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผู้ตามในระดับความฉลาดทางอารมณ์สูงจะมีความ
พึงพอใจในงานและความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูงข้ึนหรือไม่ นอกเหนือจากการตรวจสอบ
สมมติฐานนี้ การวิจัยยังมุ่งเน้นในภาวะผู้นําและความฉลาดทางอารมณ์ในองค์กรบริการสังคมรัฐ ผล
ของการศึกษาแสดงให้เห็นว่ามีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติระหว่างระดับความฉลาดทาง
อารมณ์ของผู้นํา และระดับความพึงพอใจในงานของผู้ตาม การค้นพบท่ีสําคัญนี้แสดงให้เห็นถึง
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ความสําคัญของความฉลาดทางอารมณ์ของผู้นํามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้ตาม ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีน่าสนใจ
สําหรับการวิจัยด้านความฉลาดทางอารมณ์ในอนาคต142 
 

สรุป 
 

 จากการสังเคราะห์วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องจะเห็นได้ว่า ความฉลาดทางอารมณ์มี
ความสําคัญอย่างมากกับการทํางาน การปรับตัวและการบริหารจัดการในองค์การต่างๆ หลาย
หน่วยงานต่างให้ความสําคัญกับเรื่องความฉลาดทางอารมณ์เป็นอย่างมากโดยเฉพาะหน่วยงานท่ี
ต้องการใช้การตัดสินใจอย่างเร่งด่วน  ถึงแม้ว่าในการปฏิบัติงานให้ประสบความสําเร็จนั้น ผู้ปฏิบัติงาน
ทุกคนจําเป็นจะต้องมีขีดความสามารถในการปฏิบั ติงานท่ีเหมาะสม แต่ก็ต้องใช้ ท้ังฉลาดทาง
สติปัญญาและความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงผลจากความฉลาดทางอารมณ์สามารถส่งผลต่อความสําเร็จ
ในชีวิตมากกว่าสติปัญญาทางสมองถึงสองเท่า ซ่ึงความฉลาดทางอารมณ์จะทําให้บุคคลเข้าใจและ
ยอมรับได้ว่ามนุษย์แต่ละคนมีความรู้สึกและอารมณ์พ้ืนฐานของตนเองแตกต่างกันไป รวมถึงเข้าใจ
ภาวะอารมณ์ท่ีบุคคลแสดงออก ความเข้าใจต่อกันมีผลต่อคุณภาพของผลิตผลท่ีบุคคลมีส่วนให้ต่อ
องค์การ ส่งผลถึงความพึงพอใจในการทํางาน ความจงรักภักดีและต่อคุณภาพของการบริการท่ีดี
ตลอดจนการใช้เหตุผลแก้ไขปัญหาทางอารมณ์ ความรู้สึกได้ การสามารถยอมรับความรู้สึกของบุคคล
ในสภาวการณ์ต่างๆ  
 นอกจากนี้ในการทํางานหรือการให้บริการท้ังหน่วยงานภาครัฐและเอกชนจําเป็นอย่างยิ่ง
ท่ีจะต้องเน้นคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของผลผลิต หน่วยงานใดไม่สามารถผลิตสินค้าหรือ
ให้บริการได้ทัดเทียมคู่แข่งย่อมไม่สามารถยืนหยัดในธุรกิจได้ หน่วยงานท่ีไม่สามารถนําเสนอและส่ง

                                                   

142 Julie A. Ruestow, “The effect of a leader's emotional intelligence on 

follower job satisfaction and organizational commitment: An exploratory mixed 

methodology study of emotional intelligence in public human services,” (Ph.D. 

dissertation, School of Business, Capella University, 2008), accessed January 23, 2016, 

available from ProQuest 

http://search.proquest.com/docview/304816961?accountid=50150 

 

. 
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มอบบริการท่ีทัดเทียมกับหน่วยงานเดียวกันในพ้ืนท่ีอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืนในพ้ืนท่ีเดียวกัน ย่อมถูก
ตรวจสอบและร้องเรียนโดยสาธารณะ การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงถือเป็นหัวใจของการ
ทํางานทุกหน่วยงาน การสร้างความฉลาดทางอารมณ์อาจต้องใช้เวลาฝึกฝนโดยประสบการณ์และการ
มีแรงจูงใจท่ีดีต่อการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง ความฉลาดสามารถพัฒนาได้กับทุกคนและส่งผลต่อ
ความสําเร็จและความสุข การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ในสถานท่ีทํางานเป็นความสามารถของ
บุคคลในการเข้าใจและยอมรับความฉลาดทางอารมณ์ถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล ทําให้สามารถท่ี
จะร่วมงานกับผู้ อ่ืนได้อย่างราบรื่นและประสบผลสําเร็จสู่เป้าหมาย และผลลัพธ์สูงสุด คือการ
ปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ ผลงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีกําหนด ผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการบริการมี
ความพอใจ นั่นหมายถึงการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพและบริการท่ีมีคุณภาพนั้นเอง 
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บทท่ี 3 

การดําเนินการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ มีจุดประสงค์เพ่ือทราบ 1) ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 2) คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี และ 3) ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี การวิจัยครั้งนี้เป็นการ
วิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) โดยใช้ผู้ให้บริการและผู้รับบริการในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี เป็นหน่วยวิเคราะห์ (unit of analysis) กลุ่มตัวอย่างได้แก่              
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ซ่ึงการดําเนินการ
วิจัยในครั้งนี้มีข้ันตอนการดําเนินการวิจัยและระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้ 

 
ข้ันตอนการดําเนินการวิจัย 

 เพ่ือให้การวิจัยครั้งนี้ดําเนินการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ถูกต้องตามระเบียบวิธีวิจัย
และสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยท่ีกําหนดไว้ข้างต้น ผู้วิจัยจึงได้กําหนดรายละเอียดข้ันตอน
การดําเนินการวิจัยเป็น 3 ข้ันตอน ดังนี้ 
 ข้ันตอนท่ี 1 การจัดเตรียมโครงการวิจัย เป็นการศึกษาสภาพปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ 
พร้อมท้ังรวบรวมวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องจากตํารา  เอกสาร  ข้อมูลสารสนเทศ กฎ ระเบียบ ปัญหา
เก่ียวกับสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา ตลอดจนผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพ่ือใช้เป็นข้อมูลสนับสนุนการ
วิจัย และเสนอขออนุมัติโครงร่างวิทยานิพนธ์ 
 ข้ันตอนท่ี 2 การดําเนินตามโครงการวิจัย เป็นข้ันตอน สร้างเครื่องมือ การนําเครื่องมือท่ี

สร้างเสร็จเรียบร้อยไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีสุ่มได้ แล้วนําข้อมูลมาวิเคราะห์ และแปรผล

 ข้ันตอนท่ี 3 การรายงานผลการวิจัย เป็นข้ันตอนการจัดทํารายงานผลการวิจัยนําเสนอ

ต่อคณะกรรมการผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์เพ่ือตรวจสอบ แก้ไขให้ถูกต้องและจัดพิมพ์เป็นฉบับเพ่ือ

ดําเนินการขอสอบวิทยานิพนธ์ ตลอดจนแก้ไขตามข้อเสนอแนะตามท่ีคณะกรรมการชี้แนะ แล้วจัดทํา

รายงานการวิจัยฉบับสมบูรณ์เสนอต่อบัณฑิตวิทยาลัย เพ่ือขออนุมัติจบการศึกษา 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 เพ่ือให้งานวิจัยครั้งนี้มีประสิทธิผลสูงสุดและสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
ผู้วิจัยจึงกําหนดรายละเอียดเก่ียวกับระเบียบวิธีวิจัย ซ่ึงประกอบด้วย แผนแบบของการวิจัย ประชากร 
กลุ่มตัวอย่าง ตัวแปรท่ีศึกษา เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ การเก็บรวบรวม
ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิจัย ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 
แผนแบบของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) มีแผนแบบการวิจัย
แบบกลุ่มตัวอย่างกลุ่มเดียวศึกษาสภาวการณ์ไม่มีการทดลอง (the one-shot, non-experimental case 
study) ซ่ึงเขียนเป็นแผนผัง (diagram) ได้ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 

  R หมายถึง ตัวอย่างท่ีได้มาจากการสุ่ม 

  X หมายถึง ตัวแปรท่ีศึกษา 

  O หมายถึง ข้อมูลท่ีได้จากการศึกษา  

 
ประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการได้แก่ 
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี จํานวน 228 คน และผู้รับบริการ
ได้แก่ ผู้อํานวยการโรงเรียนในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี จํานวน 
404 คน รวมประชากรท้ังหมด จํานวน 632 คน 
 
กลุ่มตัวอย่างและการเลือกตัวอย่าง 
      กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี จํานวน 242 คน ซ่ึงได้จากการเปิดตารางประมาณขนาดกลุ่ม

  O 

 

 

R     X 
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ตัวอย่างของเครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie and Morgan)143 และทําการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งประเภท 
(stratified random sampling) โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
 1. จัดแบ่งหน่วยงานออกเป็นเขตพ้ืนท่ีการศึกษา 3 เขตพ้ืนท่ีการศึกษา คือ สํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี เขต 1 สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
เขต 2 และสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี เขต 3 
 2. สุ่มสถานศึกษาตามเขตพ้ืนท่ีการศึกษา ตามสัดส่วนของจํานวนกลุ่มตัวอย่างต่อ
ประชากรท้ังหมด 
 
ตารางท่ี 1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ท่ี หน่วยงาน 
ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ รวม 

ประชากร ตัวอย่าง ประชากร ตัวอย่าง ประชากร ตัวอย่าง 
1 สพป.สุพรรณบุรี เขต 1 87 33 141 54 228 87 
2 สพป.สุพรรณบุรี เขต 2 72 28 136 52 208 80 
3 สพป.สุพรรณบุรี เขต 3 69 26 127 49 196 75 
 228 87 404 155 632 242 
 
ตัวแปรท่ีศึกษา 
 ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ประกอบด้วยตัวแปรพ้ืนฐาน ตัวแปรต้น และ 
ตัวแปรตาม ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ตัวแปรพ้ืนฐาน เป็นตัวแปรเก่ียวกับข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ตําแหน่งหน้าท่ี และประสบการณ์การทํางาน  
 2. ตัวแปรต้น (Xtot) เป็นตัวแปรเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ตามแนวคิดของโกลแมน (Goleman) ประกอบด้วย144 
  2.1 การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (Self-awareness: X1) หมายถึง ความสามารถ
ของบุคคลท่ีจะรับรู้อารมณ์ตนเองโดยยอมรับอารมณ์ของตนเองได้ เข้าใจในอารมณ์หรือความรู้สึกของ

                                                   

143 เครจซ่ีและมอร์แกน อ้างอิงใน พวงรัตน์ ทวีรัตน์, วิธีการวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ (กรุงเทพฯ: สํานักทดสอบทางการศึกษาและจิตวิทยา มหาวิทยาลัยศรีนครินทร วิโรฒ, 
2540), 303. 

144 Daniel Goleman, Emotional Intelligence: Why it Can Matters More Than 
IQ (New York: Bantarn Books, 1995), 12-17. 
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ตนเอง รู้เท่าทันความเปลี่ยนแปลงของอารมณ์และความต้องการของตนเองในแต่ละช่วงเวลาและ
สถานการณ์ จดจําสถานการณ์ท่ีกระทบอารมณ์ตนเองอย่างรุนแรงได้ รู้อารมณ์ของตนเองท่ีส่งผล
กระทบต่อการแสดงออกว่าเป็นอย่างไร สามารถแสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมออกมา มีความซ่ือสัตย์ 
เชื่อม่ันและรับผิดชอบในอารมณ์ตนเองได้ในทุกเวลาและโอกาส 
  2.2 การควบคุมตนเอง (Self- regulation: X2) หมายถึง ความสามารถของบุคคลท่ี
จะบริหารจัดการอารมณ์ของตน โดยรู้จักควบคุมอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนได้อย่างชาญฉลาด และเหมาะสม
ท่ีสุด ไม่เป็นภัยต่อตนเองและสังคมรอบข้าง เข้าใจถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของตนเองได้ดี ยอมรับ
จุดอ่อนของตน เป็นคนมีอารมณ์ขัน และไม่ปกป้องตนเองเม่ือมีผู้แนะนําจุดบกพร่องของตนเองท้ัง
เรื่องส่วนตัวและเรื่องงาน สามารถจัดการกับภาวะสับสนทางอารมณ์ตลอดจนแรงกระตุ้นภายในตนได้
ดี มีท่าทีสงบในสถานการณ์ตึงเครียด อดทนและไม่แสดงถึงความกังวลใจ ทนต่อแรงกดดันขณะท่ี
มองเห็นความเสี่ยงด้วยความสงบทางจิตใจ และมองในด้านบวกแม้ในสถานการณ์ท่ีต้องใช้ความ
พยายามสูง 
  2.3 การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (Self-motivation: X3) หมายถึง ความสามารถ
ของบุคคลในการควบคุมตนเองให้เกิดแรงกระตุ้น เกิดกําลังใจมีความภาคภูมิใจในตนเอง มองโลกใน
แง่ดี สร้างขวัญ และกําลังใจ ให้ตนเองทํางานได้ตามเป้าหมายท่ีต้ังไว้ มีมาตรฐานส่วนตัวท่ีชัดเจนใน
การปรับปรุงผลงานให้ดีข้ึนอย่างต่อเนื่องท้ังผลงานของตนเองและของผู้ร่วมงาน พยายามสํารวจและ
ปรับปรุงงาน ต้ังเป้าหมายท่ีวัดได้และท้าทายในการทํางาน สามารถคาดการณ์ถึงอุปสรรคของการ
ทํางานท่ีอาจเกิดข้ึนได้อย่างแม่นยําพร้อมท้ังคาดคะเนความเสี่ยงต่อการก้าวไปสู่เป้าหมายได้ 
  2.4 การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน (Empathy: X4) หมายถึง ความสามารถของบุคคลท่ีจะ
รับรู้ความต้องการของผู้อ่ืนเป็นภาษากาย คือ ท่าทางการแสดงออกทางอารมณ์ของผู้อ่ืน มีความเห็น
อกเห็นใจ เอาใจเขามาใส่ใจเรา อ่านอารมณ์หรือความรู้สึก ลักษณะท่าทางของคนอ่ืนได้อย่างถูกต้อง รู้
ความต้องการของผู้อ่ืนและตอบสนองอารมณ์หรือความต้องการของผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสม สามารถ
สร้างและรักษาความสัมพันธ์ท่ีใกล้ชิดในการทํางาน การร่วมมือกับบุคคลอ่ืนได้ดี มีความรู้สึกเป็นมิตร 
เป็นผู้ฟังท่ีดี ให้ความนับถือและสร้างความสัมพันธ์อันดีกับบุคคลอ่ืนท่ีมีภูมิหลังต่างกับตนเอง และ
สามารถเกิดความคิดบางประการจากมุมมองของคนอ่ืน 
  2.5 การมีทักษะสังคม (Social skill: X5) หมายถึง ความสามารถของบุคคลในการท่ี
จะสร้างความสัมพันธ์ให้คงอยู่ยืนยาวมีความเข้าใจสถานการณ์ต่างๆ มีความยืดหยุ่น สามารถ
แก้ปัญหาได้ กล้าแสดงออก รู้จักทํางานเป็นทีม เข้าใจสภาพและปัญหาของหน่วยงาน รู้ภาวะทาง
การเมืองในระดับหน่วยงานได้ดี เข้าใจการทํางาน กฎระเบียบ ค่านิยมและวัฒนธรรมของหน่วยงาน 
บอกระดับและท่ีมาของความขัดแย้งได้ เปิดประเด็นเรื่องท่ีจะนําไปสู่การแก้ไขปัญหาและสามารถ
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แสดงความคิดเห็นท่ีขัดแย้งได้อย่างสร้างสรรค์ สามารถแสดงพฤติกรรมทางบุคลิกภาพท่ีทําให้บุคคล
อ่ืนช่วยสนับสนุนความคิดใหม่ท่ีตนริเริ่มข้ึนได้ 
 3. ตัวแปรตาม (Ytot) เป็นตัวแปรเก่ียวกับคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ตามแนวคิดของพาราซูรามาน ไซทามและเบอรี่ 
(Parasuraman, Zeithaml, and Berry) ประกอบด้วย145 
  3.1 ลักษณะทางกายภาพ (General physical: Y1) หมายถึง จํานวนบุคลากรของ
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี มีเพียงพอสําหรับบริการ จัดเตรียมสิ่งอํานวย
ความสะดวกแก่ประชาชนอย่างเพียงพอ เหมาะสม เป็นระเบียบ บุคลากรผู้ให้บริการมีความรู้
ความสามารถ   
  3.2 ความน่าเชื่อ ถือและไว้วางใจของการบริการ (Reliability and trust: Y2) 
หมายถึง การจัดเตรียมเอกสารและแบบพิมพ์ต่าง ๆ สําหรับผู้รับบริการ ให้ความสําคัญกับผู้มารับ
บริการอย่างเสมอภาค บุคลากรยึดถือกฎระเบียบ ข้อบังคับตามกฎหมายเป็นสําคัญ มีความรู้ความ
เข้าใจและความสามารถในการปฏิบัติงานและการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพถูกต้อง 
  3.3 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Demand reaction: Y3) หมายถึง 
การท่ีผู้รับบริการตามวัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการ บุคลากรมีความพร้อมในการให้บริการ 
สามารถให้การบริการด้วยความรวดเร็วฉับไว ถูกต้อง เหมาะสมและมีตัวอย่างการรับบริการ แต่ละ
ข้ันตอนให้ดูอย่างชัดเจน เข้าใจง่ายสะดวกในการเข้ารับบริการ 
  3.4 ความม่ันใจของผู้รับบริการ (Ensuring: Y4) หมายถึง การท่ีบุคลากรสามารถให้
ข้อมูลข่าวสารต่างๆ เก่ียวกับการให้บริการอย่างถูกต้อง ชัดเจน มีความรับผิดชอบและซ่ือสัตย์ มีการ
แจ้งเบอร์โทรศัพท์ ผู้ท่ีรับผิดชอบท่ีสามารถติดต่อสอบถามข้อมูลท่ีสงสัย หรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหา
ต่าง ๆ ได้ตลอดเวลา แจ้งข้อมูลท่ีจําเป็นท่ีประชาชนต้องรับรู้อย่างท่ัวถึง และมีการประชาสัมพันธ์ 
ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง 
  3.5 การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Attentive: Y5) การท่ีบุคลากรเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ 
ยิ้มแย้ม แจ่มใสในขณะท่ีให้บริการ บุคลากรแนะนําและช่วยอํานวยความสะดวกตรงกับความต้องการ
ของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว เต็มใจไม่เลือกปฏิบัติ ให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา ยอมรับคําตําหนิ
ติชม พร้อมรับไปปรับปรุงแก้ไขด้วยท่าทีท่ีเต็มใจ 
 

                                                   

145 Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry. “A conceptual 
model of  service quality and its implications for future research”, Journal of 
Marketing,  49 (1985). 
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เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือสําหรับเก็บข้อมูล จํานวน 1 ฉบับ แบ่ง
ออกเป็น 3 ตอน มีรายละเอียดดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ตําแหน่งหน้าท่ี และประสบการณ์การทํางาน มีลักษณะเป็นแบบตัวเลือกท่ี
กําหนดไว้ให้ (force choice)  
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ตามแนวคิดของโกลแมน (Goleman)   
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  ตามแนวคิดของพาราซูรามาน ไซทามและเบอรี่ 
(Parasuraman, Zeithaml, and Berry)  
 ลักษณะแบบสอบถามในตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามชนิดจัดลําดับคุณภาพ 
5 ระดับของ ลิเคิร์ท (Likert’s rating scale)146 โดยผู้วิจัยกําหนดค่าคะแนนของช่วงน้ําหนักเป็น 5 
ระดับ มีความหมายดังนี้ 

 ระดับ 5 หมายถึง  ความฉลาดทางอารมณ์ หรือคุณภาพการบริการของบุคลากร 
    อยู่ในระดับมากท่ีสุด ให้มีค่าน้ําหนัก เท่ากับ 5 คะแนน 
  ระดับ 4 หมายถึง  ความฉลาดทางอารมณ์ หรือคุณภาพการบริการของบุคลากร 
    อยู่ในระดับมาก ให้มีค่าน้ําหนัก เท่ากับ 4 คะแนน 
 ระดับ 3 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์ หรือคุณภาพการบริการของบุคลากร 
    อยู่ในระดับปานกลาง ให้มีค่าน้ําหนัก เท่ากับ 3 คะแนน 
 ระดับ 2 หมายถึง  ความฉลาดทางอารมณ์ หรือคุณภาพการบริการของบุคลากร 
    อยู่ในระดับน้อย  ให้มีค่าน้ําหนัก เท่ากับ 2 คะแนน 
 ระดับ 1 หมายถึง  ความฉลาดทางอารมณ์ หรือคุณภาพการบริการของบุคลากร 
    อยู่ในระดับน้อยท่ีสุด ให้มีค่าน้ําหนัก เท่ากับ 1 คะแนน 
 
 
 
 

                                                   

146 Likert, อ้างถึงใน พิชิต ฤทธิ์จรูญ, ระเบียบวิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร์, พิมพ์ครั้งท่ี 2 
(กรุงเทพฯ : เฮ้า ออฟ เคอร์มีสท์, 2547), 224. 
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การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยดําเนินการพัฒนาเครื่องมือสําหรับการวิจัย เป็นแบบสอบถามดังข้ันตอนต่อไปนี้ 
 1. ศึกษาวรรณกรรม หลักการ แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องจากหนังสือ ตํารา เอกสาร 
และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับความฉลาดทางอารมณ์และคุณภาพการบริการ 
 2. นําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามาประมวล เพ่ือมากําหนดในโครงสร้างเครื่องมือโดยขอ
คําแนะนําจากอาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
 3. สร้างแบบสอบถามโดยให้ครอบคลุมเนื้อหาเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบ และ
แนะนําข้อเสนอแนะมาปรับปรุง 
 4. นําแบบสอบถามเสนอผู้เชี่ยวชาญจํานวน 5 คน เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงของ
เนื้ อหา (content validity) โดยใช้ เทคนิค IOC (Index of item-Objective Congruence) แล้ วนํ า
แบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามคําแนะนําของผู้เชี่ยวชาญ จัดทําเป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ท่ีมี
ความเท่ียงตรงและความถูกต้องของเนื้อหา ซ่ึงข้อคําถามทุกข้ออยู่ระหว่าง 0.6–1.00 
 5. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (try out) กับผู้อํานวยการสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษา รองผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา หัวหน้ากลุ่มงาน เจ้าหน้าท่ี และ
ผู้อํานวยการโรงเรียนในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่าง จํานวน 30 คน 
 6. นํ าแบบสอบถามท่ี ได้รับคืนมาคํานวณหาค่าความเชื่ อ ม่ัน (reliability) โดยใช้ 

สัมประสิทธิ์แอลฟา (α-coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach)147 โดยมีค่าความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถามท้ังฉบับ เท่ากับ 0.971 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือให้การปฏิบัติเป็นไปอย่างถูกต้องและเป็นระบบ ผู้วิจัย
ดําเนินตามข้ันตอน ดังต่อไปนี้ 
 1. ผู้วิจัยทําหนังสือถึงคณบดีบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร เพ่ือทําหนังสือขอ
ความอนุเคราะห์ไปยังผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี เพ่ือออก
หนังสือแจ้งขอความร่วมมือจากผู้อํานวยการโรงเรียนและบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ท่ีเป็นตัวอย่างช่วยอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ 

                                                   

147 Lee J. Cronbach, Essentials of Psychological Testing, 3rd ed. (New York: 
Harper & Row Publishers, 1978), 161. 
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 2. ในการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยจัดส่งและรับคืนแบบสอบถามด้วย
ตนเองสําหรับบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ส่วนผู้อํานวยการโรงเรียน
นั้น ผู้วิจัยส่งผ่านตู้รับเอกสารของโรงเรียนแต่ละแห่ง และให้ส่งแบบสอบถามกลับมาภายในวันท่ี
กําหนด 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เพ่ือให้การวิจัยครั้งนี้  มีหน่วยวิเคราะห์ (unit of analysis) คือ สํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ให้บริการประกอบด้วยผู้อํานวยการสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษา รองผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา หัวหน้ากลุ่มงาน และเจ้าหน้าท่ี   
87 คน ผู้รับบริการประกอบด้วย ผู้ อํานวยการโรงเรียนในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี จํานวน 155 คน รวมท้ังสิ้น 242 คน โดยผู้วิจัยนําแบบสอบถามท่ีได้รับ
กลับคืนมาจัดทําข้อมูลโดยมีข้ันตอนดังนี้ 
 1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีได้รับคืนมา ซ่ึงมีความสมบูรณ์ครบทุก
ฉบับ 
 2. จัดระบบข้อมูล ตรวจรวบรวมคะแนนแบบสอบถาม 
 3. ลงรหัสข้อมูล นําไปคํานวณค่าสถิติโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป 
 4. เสนอผลการวิเคราะห์เป็นตารางประกอบการบรรยาย 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิจัย 
 เพ่ือให้การวิเคราะห์ข้อมูลตรงตามวัตถุประสงค์การวิจัย ผู้วิจัยจึงใช้สถิติในการวิเคราะห์
ข้อมูลดังนี้ 
 1. วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับสถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงถามรายละเอียด
เก่ียวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ตําแหน่งหน้าท่ี และประสบการณ์การทํางาน โดยใช้สถิติ
ความถ่ี (frequency) และร้อยละ (percentage)  
 2. การวิเคราะห์ระดับความฉลาดทางอารมณ์และคุณภาพการบริการของบุคลากรใน

สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ใช้ค่ามัชฌิมเลขคณิต ( x ) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 
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 สําหรับแบบสอบถามในตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 ได้นําค่ามัชฌิมเลขคณิตของน้ําหนักท่ี
ได้มาเทียบเคียงกับเกณฑ์ตามแนวคิดของเบสท์ (Best)148 ไว้ดังนี้ 
 ค่ามัชฌิมเลขคณิต 4.50-5.00 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์หรือคุณภาพการบริการ 
       ของบุคลากรอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 ค่ามัชฌิมเลขคณิต 3.50-4.49 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์หรือคุณภาพการบริการ  
       ของบุคลากรอยู่ในระดับมาก 
 ค่ามัชฌิมเลขคณิต 2.50-3.49 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์หรือคุณภาพการบริการ  
       ของบุคลากรอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่ามัชฌิมเลขคณิต 1.50-2.49 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์หรือคุณภาพการบริการ 
       ของบุคลากรอยู่ในระดับน้อย 
  ค่ามัชฌิมเลขคณิต 1.00-1.49 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์หรือคุณภาพการบริการ   
       ของบุคลากรอยู่ในระดับน้อยท่ีสุด   
 3. การวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน 
(stepwise multiple regression analysis)  
 

สรุป 
 
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบ 1) ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 2) คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี และ 3) ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิง
พรรณนา (descriptive research) โดยใช้สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี เป็น
หน่วยวิเคราะห์ (unit of analysis) กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้ให้บริการและผู้รับบริการในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ซ่ึงใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งประเภท (stratified random 
sampling) โดยมีข้ันตอนดังนี้ จัดแบ่งหน่วยงานออกเป็นเขตพ้ืนท่ีการศึกษา 3 เขตพ้ืนท่ีการศึกษา สุ่ม
สถานศึกษาตามเขตพ้ืนท่ีการศึกษา ตามสัดส่วนของจํานวนกลุ่มตัวอย่างต่อประชากรท้ังหมด ได้กลุ่ม
ตัวอย่าง รวมจํานวนท้ังสิ้น 242 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความฉลาด

                                                   

148 John W. Best, Research in Education, 4th ed. (Englewood cliffs: Prentice-
Hall,Inc., 1983), 190. 
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ทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ตามแนวคิดของ
โกลแมน (Goleman) และคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ตามแนวคิดของพาราซูรามาน ไซทามและเบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, 
and Berry) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถ่ี (frequency) ร้อยละ (percentage) ค่า

มัชฌิมเลขคณิต ( x ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน 
(stepwise multiple regression analysis) 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 เพ่ือให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลใน
การวิจัยเรื่อง “ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี” ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้อํานวยการ
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา รองผู้ อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา หัวหน้ากลุ่มงาน 
เจ้าหน้าท่ี และผู้อํานวยการโรงเรียนในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
รวมท้ังสิ้น 242 คน ได้รับแบบสอบถามคืนทุกฉบับ คิดเป็น ร้อยละ 100 เม่ือได้ข้อมูลจาก
แบบสอบถามนํามาวิเคราะห์และเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล จําแนกออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์สถานภาพและข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  
 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์สถานภาพและข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้  แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ                
1) ผู้ให้บริการ ซ่ึงได้แก่ผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา รองผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษา หัวหน้ากลุ่มงาน เจ้าหน้าท่ี จํานวน 87 คน และ 2) ผู้รับบริการ ซ่ึงได้แก่ผู้อํานวยการ
โรงเรียน จํานวน 155 คน รวมท้ังสิ้น 242 คน การวิเคราะห์พิจารณาตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ตําแหน่ งหน้ า ท่ี  และประสบการณ์ ในการทํางาน โดยหาความถ่ี (frequency) และร้อยละ 
(percentage) ดังรายละเอียดใน ตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2 สถานภาพและข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน ร้อยละ 
1. เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
124 
118 

 
51.24 
48.76 

รวม 242 100.00 
2. อายุ 
          น้อยกว่า 30 ป ี
          31 – 40 ปี 
          41 – 50 ปี 
          51 – 60 ปี 

 
11 
22 
64 
145 

 
4.54 
9.09 
26.45 
59.92 

รวม 242 100.00 
3. ระดับการศึกษา 
          ต่ํากว่าปริญญาตรี 
          ปริญญาตรี 
          ปริญญาโท 
          ปริญญาเอก      

 
3 
88 
141 
10 

 
1.24 
36.37 
58.26 
4.13 

รวม 242 100.00 
4. ตําแหน่งหน้าที ่
���� ผู้ให้บริการ 
          ผู้อํานวยการสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษา  
          รองผู้อํานวยการสาํนักงานเขตพื้นที่การศึกษา  
          หัวหน้ากลุ่มงาน 
          เจ้าหน้าที ่

���� ผู้รับบริการ  
          ผู้อํานวยการโรงเรียน    

 
 
3 
16 
21 
47 
 

155 

 
 

1.24 
6.61 
8.68 
19.42 

 
64.05 

รวม 242 100.00 
5. ประสบการณ์ในการทํางาน 
          น้อยกว่า 10 ป ี
          11 – 20 ปี 
          21 – 30 ปี 
          มากกว่า 30 ป ี

 
27 
35 
83 
97 

 
11.16 
14.46 
34.30 
40.08 

รวม 242 100.00 
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 จากตารางท่ี 2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 242 คน เพศชาย จํานวน 124 คน 
คิดเป็นร้อยละ 51.24 รองลงมาคือเพศหญิง จํานวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 48.76 อายุ 51 – 60 ปี 
มากท่ีสุด จํานวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 59.92 รองลงมาคืออายุ 41 – 50 ปี จํานวน 64 คน คิด
เป็นร้อยละ 26.45 อายุ 31 – 40 ปี จํานวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 9.09 และอายุน้อยกว่า 30 ปี 
น้อยท่ีสุด จํานวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 4.54 ระดับการศึกษาระดับปริญญาโทมากท่ีสุด จํานวน 141 
คน คิดเป็นร้อยละ 58.26 รองลงมาจบการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.37 ระดับปริญญาเอก จํานวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 4.13 และตํ่ากว่าปริญญาตรีน้อยท่ีสุด 
จํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.24 ตําแหน่งผู้อํานวยการโรงเรียนมากท่ีสุด จํานวน 155 คน คิดเป็น
ร้อยละ 64.05 รองลงมาคือเจ้าหน้าท่ี จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 19.42 หัวหน้ากลุ่มงาน จํานวน 
21 คน คิดเป็นร้อยละ 8.68 รองผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา จํานวน 16 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.61 และผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาน้อยท่ีสุด จํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.24 ประสบการณ์ในการทํางานมากกว่า 30 ปีข้ึนไปมากท่ีสุด จํานวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 40.08 
รองลงมาประสบการณ์ ในการทํางาน 21 – 30 ปี  จํ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 34.30   
ประสบการณ์ในการทํางาน 11 – 20 ปี จํานวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14.46 และประสบการณ์ใน
การทํางานน้อยกว่า 10 ปีน้อยท่ีสุด จํานวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 11.16 

 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี 

ในการวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ผู้วิจัยวิเคราะห์จากค่ามัชฌิมเลขคณิต ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
แล้วนําไปเปรียบเทียบกับตามเกณฑ์ระดับคุณภาพตามแนวคิดของเบสท์ (Best) ท่ีกําหนดไว้ ดัง
ปรากฏรายละเอียดตามตารางท่ี 3  
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ตารางท่ี 3 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความฉลาดทางอารมณ์ของ    
             บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม 
 

ข้อ 
ความฉลาดทางอารมณ์ของ

บุคลากร 

ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม 
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) 4.31 0.65 มาก 4.28 0.71 มาก 4.29 0.68 มาก 
2. การควบคุมตนเอง (X2) 4.19 0.71 มาก 4.15 0.75 มาก 4.17 0.73 มาก 
3. การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) 4.24 0.64 มาก 4.08 0.74 มาก 4.16 0.69 มาก 
4. การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน (X4) 4.13 0.73 มาก 4.09 0.80 มาก 4.11 0.77 มาก 
5. การมีทักษะสังคม (X5) 4.08 0.72 มาก 3.99 0.77 มาก 4.04 0.75 มาก 

รวม (Xtot) 4.19 0.69 มาก 4.12 0.75 มาก 4.16 0.72 มาก 

 
 จากตารางท่ี 3 พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.16, SD=0.72) เม่ือพิจารณาใน
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิต จากมากไปหาน้อย ดังนี้          

การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ( x =4.29, SD=0.68) การควบคุมตนเอง ( x =4.17, SD=0.73)       

การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง ( x =4.16, SD=0.69) การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน ( x =4.11, SD=0.77) 

และการมีทักษะสังคม ( x =4.04, SD=0.75) เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.19, SD=0.69) เม่ือพิจารณาใน
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิต จากมากไปหาน้อย ดังนี้ 

การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ( x =4.31, SD=0.65) การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง ( x =4.24, 

SD=0.64) การควบคุมตนเอง ( x =4.19, SD=0.71) การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน ( x =4.13, SD=0.73) 

และการมีทักษะสังคม ( x =4.08, SD=0.72)   
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.12, SD=0.75) เม่ือพิจารณาใน
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิต จากมากไปหาน้อย ดังนี้ 

การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ( x =4.28, SD=0.71) การควบคุมตนเอง ( x =4.15, SD=0.75)       

การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน ( x =4.09, SD=0.80) การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง ( x =4.08, SD=0.74) 

และการมีทักษะสังคม ( x =3.99, SD=0.77)   
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ตารางท่ี 4  ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความฉลาดทางอารมณ์ของ    
             บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตระหนักรู้  
              อารมณ์ตนเอง 
 

ข้อ 
ด้านการตระหนักรู้              

อารมณ์ตนเอง 

ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. 
บุคลากรมีความตระหนักรู้ เข้าใจ
อารมณค์วามรูส้ึกของตนเอง 

4.41 0.60 มาก 4.37 0.68 มาก 4.39 0.64 มาก 

2. 
บุคลากรมีความตระหนักรู้เข้าใจใน
ความต้องการของตนเอง 

4.32 0.60 มาก 4.32 0.67 มาก 4.32 0.64 มาก 

3. 
บุคลากรรู้ข้อดีและข้อบกพร่องของ
ตนเอง 

4.28 0.68 มาก 4.20 0.73 มาก 4.24 0.71 มาก 

4. 
บุคลากรมีความเข้าใจในคุณค่าใน
ตนเอง 

4.36 0.68 มาก 4.34 0.69 มาก 4.35 0.69 มาก 

5. 
บุคลากรรับรู้และเข้าใจผลกระทบท่ี
ตนเองมีต่อผูร้ับบริการ 

4.16 0.68 มาก 4.16 0.79 มาก 4.16 0.74 มาก 

รวม 4.31 0.65 มาก 4.28 0.71 มาก 4.29 0.68 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4 พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.29, SD=0.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี้ บุคลากรมีความตระหนักรู้ เข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของ

ตนเอง ( x =4.39, SD=0.64) รองลงมาคือบุคลากรมีความเข้าใจในคุณค่าในตนเอง ( x =4.35, 

SD=0.69) บุคลากรมีความตระหนักรู้ เข้าใจในความต้องการของตนเอง ( x =4.32, SD=0.64) 

บุคลากรรู้ ข้อดีและข้อบกพร่องของตนเอง ( x =4.24, SD=0.71) และบุคลากรรับรู้และเข้าใจ

ผลกระทบท่ีตนเองมีต่อผู้รับบริการ ( x =4.16, SD=0.74)   เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละ
กลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.31, SD=0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี้ บุคลากรมีความตระหนักรู้ เข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของ
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ตนเอง ( x =4.41, SD=0.60) รองลงมาคือบุคลากรมีความเข้าใจในคุณค่าในตนเอง ( x =4.36, 

SD=0.68) บุคลากรมีความตระหนักรู้ เข้าใจในความต้องการของตนเอง ( x =4.32, SD=0.60) 

บุคลากรรู้ ข้อดีและข้อบกพร่องของตนเอง ( x =4.28, SD=0.68) และบุคลากรรับรู้และเข้าใจ

ผลกระทบท่ีตนเองมีต่อผู้รับบริการ ( x =4.16, SD=0.68)   
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.28, SD=0.71) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี้ บุคลากรมีความตระหนักรู้ เข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของ

ตนเอง ( x =4.37, SD=0.68) รองลงมาคือบุคลากรมีความเข้าใจในคุณค่าในตนเอง ( x =4.34, 

SD=0.69) บุคลากรมีความตระหนักรู้ เข้าใจในความต้องการของตนเอง ( x =4.32, SD=0.67) 

บุคลากรรู้ ข้อดีและข้อบกพร่องของตนเอง ( x =4.20, SD=0.73) และบุคลากรรับรู้และเข้าใจ

ผลกระทบท่ีตนเองมีต่อผู้รับบริการ ( x =4.16, SD=0.79)   
 
ตารางท่ี 5  ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความฉลาดทางอารมณ์ของ    
              บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการควบคุมตนเอง 
 

ข้อ ด้านการควบคุมตนเอง 
ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. บุคลากรสามารถควบคุมอารมณ์
ของตนเองในการแสดงออกอย่าง
เหมาะสม 

4.18 0.74 มาก 4.06 0.80 มาก 4.12 0.77 มาก 

2. บุคลากรมีสติในการควบคุมอารมณ์

ของตนเอง 

4.13 0.68 มาก 4.13 0.71 มาก 4.13 0.70 มาก 

3. บุคลากรมีสติในการควบคุม

พฤติกรรมของตนเอง 

4.18 0.67 มาก 4.23 0.75 มาก 4.21 0.71 มาก 

4. บุคลากรสามารถควบคุมความรูส้กึ

วิตกกังวลต่อปัญหาหรือ

สถานการณ์ต่างๆ 

4.28 0.74 มาก 4.16 0.73 มาก 4.22 0.74 มาก 

รวม 4.19 0.71 มาก 4.15 0.75 มาก 4.17 0.73 มาก 
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 จากตารางท่ี 5 พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการควบคุมตนเอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.17, 
SD=0.73) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข
คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้  บุคลากรสามารถควบคุมความรู้สึกวิตกกังวลต่อปัญหาหรือ

สถานการณ์ต่างๆ ( x =4.22, SD=0.74) บุคลากรมีสติในการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง ( x =4.21, 

SD=0.71) บุคลากรมีสติในการควบคุมอารมณ์ของตนเอง ( x = 4.13, SD=0.70) และบุคลากร

สามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองในการแสดงออกอย่างเหมาะสม ( x =4.12, SD=0.77) เม่ือ
พิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการควบคุมตนเอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.19, 
SD=0.71) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข
คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้  บุคลากรสามารถควบคุมความรู้สึกวิตกกังวลต่อปัญหาหรือ

สถานการณ์ต่างๆ ( x =4.28, SD=0.74) บุคลากรสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองในการแสดงออก

อย่างเหมาะสม ( x = 4.18, SD=0.74) บุคลากรมีสติในการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง ( x = 4.18, 

SD=0.67) และบุคลากรมีสติในการควบคุมอารมณ์ของตนเอง ( x = 4.13, SD=0.70)   
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการควบคุมตนเอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.15, 
SD=0.75) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข

คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้  บุคลากรมีสติในการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง ( x = 4.23, 

SD=0.75) บุคลากรสามารถควบคุมความรู้สึกวิตกกังวลต่อปัญหาหรือสถานการณ์ต่างๆ ( x = 4.16, 

SD=0.73) บุคลากรมีสติในการควบคุมอารมณ์ของตนเอง ( x = 4.13, SD=0.71) และบุคลากร

สามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองในการแสดงออกอย่างเหมาะสม ( x = 4.06, SD=0.80)       
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ตารางท่ี 6  ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความฉลาดทางอารมณ์ของ    
              บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการสร้างแรงจูงใจ  
              ให้กับตนเอง 
 

ข้อ 
ด้านการสร้างแรงจูงใจ              

ให้กับตนเอง 

ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. บุคลากรต้องการประสบความ 
สําเรจ็ในการทํางาน 

4.10 0.73 มาก 3.96 0.81 มาก 4.03 0.77 มาก 

2. บุคลากรมีความมุ่งมั่นในการ

ปฏิบัติงาน 

4.33 0.58 มาก 4.02 0.75 มาก 4.18 0.67 มาก 

3. บุคลากรมีความตั้งใจปฏิบัติงานให้

บรรลตุามเป้าหมาย 

4.23 0.64 มาก 4.17 0.69 มาก 4.20 0.67 มาก 

4. บุคลากรมีความกระตือรือร้นและ

ความเพียรพยายามในการปฏิบัติงาน 

4.28 0.62 มาก 4.15 0.70 มาก 4.22 0.66 มาก 

รวม 4.24 0.64 มาก 4.08 0.74 มาก 4.16 0.69 มาก 

  
จากตารางท่ี 6 พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.16, 
SD=0.69) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข
คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรมีความกระตือรือร้นและความเพียรพยายามในการปฏิบัติงาน 

( x =4.22, SD= 0.66) บุคลากรมีความต้ังใจปฏิบัติงานให้บรรลุตามเป้าหมาย ( x =4.20, SD= 0.67) 

บุคลากรมีความมุ่งม่ันในการปฏิบั ติงาน ( x =4.18, SD= 0.67) และบุคลากรต้องการประสบ

ความสําเร็จในการทํางาน   ( x =4.03, SD= 0.77)   เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็น
ดังนี้ 

ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.24, 
SD=0.64) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข

คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้  บุคลากรมีความมุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน ( x =4.33, SD= 0.58) 

บุคลากรมีความกระตือรือร้นและความเพียรพยายามในการปฏิบัติงาน ( x =4.28, SD= 0.62) 
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บุคลากรมีความต้ังใจปฏิบัติงานให้บรรลุตามเป้าหมาย ( x =4.23, SD= 0.64) และบุคลากรต้องการ

ประสบความสําเร็จในการทํางาน ( x =4.10, SD= 0.73)   
ผู้รับบริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.08, 
SD=0.74) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิม           

เลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรมีความต้ังใจปฏิบัติงานให้บรรลุตามเป้าหมาย ( x =4.17, 

SD= 0.69)   บุคลากรมีความกระตือรือร้นและความเพียรพยายามในการปฏิบัติงาน  ( x =4.15,   

SD= 0.70) บุคลากรมีความมุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน ( x =4.02, SD= 0.75) และบุคลากรต้องการ

ประสบความสําเร็จในการทํางาน ( x =3.96, SD= 0.81)     
       

ตารางท่ี 7  ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความฉลาดทางอารมณ์ของ    
            บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการรับรู้ความรู้สึก  
             ผู้อ่ืน 
 

ข้อ 
ด้านการรับรู้ความรู้สึก             

ผู้อ่ืน 

ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. บุคลากรสามารถรับรู้อารมณ์และ
ความรูส้ึกของผู้รับบริการได้อย่าง
ถูกต้อง 

4.24 0.66 มาก 4.14 0.77 มาก 4.19 
 

0.72 
 

มาก 

2. บุคลากรมีความเข้าใจความต้องการ

ของผู้รับบริการ 

4.30 0.67 มาก 4.13 0.77 มาก 4.22 0.72 มาก 

3. บุคลากรมีความเห็นใจ เข้าใจ รู้ถึง

ท่ีมาหรือสาเหตุในพฤติกรรมของ

ผู้รับบริการ 

4.06 0.72 มาก 3.98 0.82 มาก 4.02 0.77 มาก 

4. บุคลากรมีทักษะในการปฏิบตัิต่อ

ผู้รับบริการ โดยสามารถตอบสนอง

อารมณต์ามสถานการณไ์ด้อย่างด ี

3.90 0.86 มาก 4.10 0.85 มาก 4.00 0.86 มาก 

รวม 4.13 0.73 มาก 4.09 0.80 มาก 4.11 0.77 มาก 
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 จากตารางท่ี 7 พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.11, SD=0.77) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี้  บุคลากรมีความเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 

( x =4.22, SD=0.72) บุคลากรสามารถรับรู้อารมณ์และความรู้สึกของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 

( x =4.19, SD=0.72) บุคลากรมีความเห็นใจ เข้าใจรู้ถึงท่ีมาหรือสาเหตุในพฤติกรรมของผู้รับบริการ 

( x =4.02, SD=0.77) และบุคลากรมีทักษะในการปฏิบัติต่อผู้ รับบริการ โดยสามารถตอบสนอง

อารมณ์ตามสถานการณ์ได้อย่างดี ( x =4.00, SD=0.86)   เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละ
กลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้ อ่ืน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.13, SD=0.73) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี้  บุคลากรมีความเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 

( x =4.30, SD=0.67) บุคลากรสามารถรับรู้อารมณ์และความรู้สึกของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 

( x =4.24, SD=0.66) บุคลากรมีความเห็นใจ เข้าใจรู้ถึงท่ีมาหรือสาเหตุในพฤติกรรมของผู้รับบริการ 

( x =4.06, SD=0.72) และบุคลากรมีทักษะในการปฏิบัติต่อผู้รับบริการ โดยสามารถตอบสนอง

อารมณ์ตามสถานการณ์ได้อย่างดี ( x =3.90, SD=0.86)      
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.09, SD=0.80) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี้ บุคลากรสามารถรับรู้อารมณ์และความรู้สึกของผู้รับบริการ

ได้อย่างถูกต้อง ( x =4.14, SD=0.77) บุคลากรมีความเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ( x =4.13, 
SD=0.77) บุคลากรมีทักษะในการปฏิบั ติต่อผู้รับบริการ โดยสามารถตอบสนองอารมณ์ตาม

สถานการณ์ได้อย่างดี ( x =4.10, SD=0.85) และบุคลากรมีความเห็นใจ เข้าใจรู้ถึงท่ีมาหรือสาเหตุใน

พฤติกรรมของผู้รับบริการ ( x =3.98, SD=0.82)   
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ตารางท่ี 8  ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความฉลาดทางอารมณ์ของ    
            บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการมีทักษะสังคม 
 

ข้อ ด้านการมีทักษะสังคม 
ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. 
บุคลากรสามารถปรับตัวเข้ากับ
เพ่ือนร่วมงานและผู้รับบริการได ้

4.11 0.72 มาก 4.00 0.78 มาก 4.06 0.75 มาก 

2. 
บุคลากรมีความเข้าใจสถานการณ์
ต่างๆ และสามารถปรับพฤติกรรม
ให้เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

4.01 0.77 มาก 3.87 0.81 มาก 3.94 0.79 มาก 

3. 
บุคลากรมีความเข้าใจสภาพและ
ปัญหาของหน่วยงานและสามารถ
ช่วยแก้ปัญหาได ้

4.15 0.69 มาก 4.05 0.76 มาก 4.10 0.73 มาก 

4. 
บุคลากรสามารถรับมือกับปัญหา
ต่าง ๆ ได ้

4.03 0.69 มาก 4.00 0.75 มาก 4.02 0.72 มาก 

5. 
บุคลากรสามารถสร้างความร่วมมอื
ร่วมใจในการทํางานกับเพ่ือน
ร่วมงาน 

4.09 0.73 มาก 4.04 0.76 มาก 4.07 0.75 มาก 

รวม 4.08 0.72 มาก 3.99 0.77 มาก 4.04 0.75 มาก 

 
 จากตารางท่ี 8 พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการมีทักษะสังคม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.04, 
SD=0.75) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข
คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรมีความเข้าใจสภาพและปัญหาของหน่วยงานและสามารถช่วย

แก้ปัญหาได้ ( x =4.10, SD=0.73) บุคลากรสามารถสร้างความร่วมมือร่วมใจในการทํางานกับเพ่ือน

ร่วมงาน ( x =4.07, SD=0.75) บุคลากรสามารถปรับตัวเข้ากับเพ่ือนร่วมงานและผู้รับบริการได้ 

( x =4.06, SD=0.75) บุคลากรสามารถรับมือกับปัญหาต่าง ๆ ได้ ( x =4.02, SD=0.72) และบุคลากร

มีความเข้าใจสถานการณ์ต่างๆ และสามารถปรับพฤติกรรมให้เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ( x =3.94, 
SD=0.79)   เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการมีทักษะสังคม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.08, 
SD=0.72) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข
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คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรมีความเข้าใจสภาพและปัญหาของหน่วยงานและสามารถช่วย

แก้ปัญหาได้ ( x =4.15, SD=0.69) บุคลากรสามารถปรับตัวเข้ากับเพ่ือนร่วมงานและผู้รับบริการได้ 

( x =4.11, SD=0.72) บุคลากรสามารถสร้างความร่วมมือร่วมใจในการทํางานกับเพ่ือนร่วมงาน 

( x =4.09, SD=0.73) บุคลากรสามารถรับมือกับปัญหาต่าง ๆ ได้ ( x =4.03, SD=0.69) และบุคลากร

มีความเข้าใจสถานการณ์ต่างๆ และสามารถปรับพฤติกรรมให้เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ( x =4.01, 
SD=0.77)           
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการมีทักษะสังคม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =3.99, 
SD=0.77) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข
คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรมีความเข้าใจสภาพและปัญหาของหน่วยงานและสามารถช่วย

แก้ปัญหาได้ ( x =4.05, SD=0.76) บุคลากรสามารถสร้างความร่วมมือร่วมใจในการทํางานกับเพ่ือน

ร่วมงาน ( x =4.04, SD=0.76) บุคลากรสามารถรับมือกับปัญหาต่าง ๆ ได้ ( x =4.00, SD=0.75) 

บุคลากรสามารถปรับตัวเข้ากับเพ่ือนร่วมงานและผู้รับบริการได้ ( x =4.00, SD=0.78) และบุคลากรมี

ความเข้าใจสถานการณ์ต่างๆ และสามารถปรับพฤติกรรมให้เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ( x =3.87, 
SD=0.81)        
 
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
 ในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ผู้วิจัยวิเคราะห์จากค่ามัชฌิมเลขคณิต ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) แล้วนําไปเปรียบเทียบกับเกณฑ์ระดับคุณภาพตามแนวความคิดของเบสท์ (Best) ท่ีกําหนดไว้ดัง
ปรากฏรายละเอียดตามตารางท่ี 9 
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ตารางท่ี 9 มัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของบุคลากรใน  
            สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม 
 

ข้อ คุณภาพการบริการของบุคลากร 
ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ  
(n = 155) 

ภาพรวม (n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. ลักษณะทางกายภาพ (Y1) 4.19 0.66 มาก 4.13 0.70 มาก 4.16 0.68 มาก 

2. ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของ
การบริการ (Y2) 

4.17 0.70 มาก 4.12 0.75 มาก 4.15 0.73 มาก 

3. การตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Y3) 

4.33 0.65 มาก 4.34 0.66 มาก 4.34 0.66 มาก 

4. ความมั่นใจของผู้รับบริการ (Y4) 4.29 0.61 มาก 4.29 0.64 มาก 4.29 0.63 มาก 

5. การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Y5) 4.31 0.62 มาก 4.32 0.63 มาก 4.32 0.63 มาก 

รวม (Ytot) 4.26 0.65 มาก 4.24 0.68 มาก 4.25 0.67 มาก 

   
 จากตารางท่ี 9 พบว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.25, SD=0.67) เม่ือพิจารณาในรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ การ

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ( x =4.34, SD=0.66) การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ ( x =4.34, 

SD=0.66) ความม่ันใจของผู้ รับบริการ ( x =4.29, SD=0.63) ลักษณะทางกายภาพ ( x =4.16, 

SD=0.68) และความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ ( x =4.15, SD=0.73)   เม่ือพิจารณาตาม
ความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.26, SD=0.65) เม่ือพิจารณา
ในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้

ดังนี้ การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  ( x =4.33, SD=0.65) การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ 

( x =4.31, SD=0.62) ความม่ันใจของผู้ รับบริการ ( x =4.29, SD=0.61) ลักษณะทางกายภาพ 

( x =4.19, SD=0.66) และความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ ( x =4.17, SD=0.70)    
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.24, SD=0.68) เม่ือพิจารณา
ในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้
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ดังนี้ การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  ( x =4.34, SD=0.66) การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ 

( x =4.32, SD=0.63) ความม่ันใจของผู้ รับบริการ ( x =4.29, SD=0.64) ลักษณะทางกายภาพ 

( x =4.13, SD=0.70) และความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ ( x =4.12, SD=0.75)    
 
ตารางท่ี 10  ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของบุคลากรใน    
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 

ข้อ ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอสําหรับผู้มารับบริการ 

4.17 0.67 มาก 4.13 0.71 มาก 4.15 0.69 มาก 

2. สํานักงานเขตพ้ืนท่ีจัดอุปกรณ์หรือ

สิ่งอํานวยความสะดวกในสํานักงาน  

เช่น กระดาษ ปากกา ดินสอ 

คอมพิวเตอร์ สําหรับผู้รับบริการ 

4.08 0.67 มาก 4.03 0.72 มาก 4.06 0.70 มาก 

3. สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีความสะอาด 

ปลอดภัยและเป็นระเบียบเรียบร้อย 

4.21 0.63 มาก 4.20 0.65 มาก 4.21 0.64 มาก 

4. บุคลากรของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีแต่ง

กายสุภาพ เรียบร้อย 

4.28 0.66 มาก 4.17 0.71 มาก 4.23 0.69 มาก 

รวม 4.19 0.66 มาก 4.13 0.70 มาก 4.16 0.68 มาก 

  
 จากตารางท่ี 10 พบว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.16, SD=0.68) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจาก

มากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ( x =4.23, SD=0.69) 

สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีความสะอาด ปลอดภัยและเป็นระเบียบเรียบร้อย ( x =4.21, SD=0.64) สํานักงาน

เขตพ้ืนท่ีมีสถานท่ีจอดรถเพียง พอสําหรับผู้มารับบริการ ( x =4.15, SD=0.69) และสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
จัดอุปกรณ์หรือสิ่งอํานวยความสะดวกในสํานักงาน  เช่น กระดาษ ปากกา ดินสอ คอมพิวเตอร์ สําหรับ

ผู้รับบริการ ( x =4.06, SD=0.70) เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
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 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.19, 
SD=0.66) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข

คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ( x =4.28, 

SD=0.66) สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีความสะอาด ปลอดภัยและเป็นระเบียบเรียบร้อย ( x =4.21, SD=0.63) 

สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีสถานท่ีจอดรถเพียง พอสําหรับผู้มารับบริการ ( x =4.17, SD=0.67) และสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีจัดอุปกรณ์หรือสิ่งอํานวยความสะดวกในสํานักงาน  เช่น กระดาษ ปากกา ดินสอ คอมพิวเตอร์ 

สําหรับผู้รับบริการ ( x =4.08, SD=0.67)    
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.13, 
SD=0.70) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข
คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีความสะอาด ปลอดภัยและเป็นระเบียบเรียบร้อย 

( x =4.20, SD=0.65) บุคลากรของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย( x =4.17, SD=0.71) 

สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีสถานท่ีจอดรถเพียง พอสําหรับผู้มารับบริการ ( x =4.13, SD=0.71) และสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีจัดอุปกรณ์หรือสิ่งอํานวยความสะดวกในสํานักงาน เช่น กระดาษ ปากกา ดินสอ คอมพิวเตอร์ 

สําหรับผู้รับบริการ ( x =4.03, SD=0.72)    
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ตารางท่ี 11 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของบุคลากรใน      
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ   
               ของการบริการ 
 

ข้อ 
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ

ของการบริการ 

ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีข้ันตอนการ
ดําเนินงานอย่างเป็นระบบ 

4.33 0.66 มาก 4.35 0.64 มาก 4.34 0.65 มาก 

2. บุคลากรมีความรู้ความสามารถใน

การปฏิบัติงาน 

4.15 0.64 มาก 4.10 0.71 มาก 4.13 0.68 มาก 

3. บุคลากรสามารถให้คําแนะนําหรือ

แก้ปัญหาเก่ียวกับข้ันตอนการรับ

บริการแก่ผู้มารับบริการได้อย่าง

ถูกต้อง 

4.11 0.69 มาก 4.06 0.71 มาก 4.09 0.70 มาก 

4. บุคลากรสามารถตอบข้อสงสัยหรือ

ให้ความรู้ด้านต่างๆ แก่ผู้รับบริการ 

4.08 0.82 มาก 3.95 0.94 มาก 4.02 0.88 มาก 

รวม 4.17 0.70 มาก 4.12 0.75 มาก 4.15 0.73 มาก 

 
 จากตารางท่ี 11 พบว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก ( x =4.15, SD=0.73) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับ
ตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีข้ันตอนการดําเนินงานอย่างเป็น

ระบบ ( x =4.34, SD=0.65) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน ( x =4.13, SD=0.68) 
บุคลากรสามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญ หาเก่ียวกับข้ันตอนการรับบริการแก่ผู้มารับบริการได้อย่าง

ถูกต้อง ( x =4.09, SD=0.70) และบุคลากรสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้ ด้านต่างๆ แก่

ผู้รับบริการ ( x =4.02, SD=0.88) เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( x =4.17, SD=0.70) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดย
เรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีข้ันตอนการดําเนินงาน
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อย่างเป็นระบบ ( x =4.33, SD=0.66) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน ( x =4.15, 
SD=0.64) บุคลากรสามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหาเก่ียวกับข้ันตอนการรับบริการแก่ผู้มารับบริการ

ได้อย่างถูกต้อง ( x =4.11, SD=0.69) และบุคลากรสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้ด้านต่างๆ แก่

ผู้รับบริการ ( x =4.08, SD=0.82)   
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( x =4.12, SD=0.75) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดย
เรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีข้ันตอนการดําเนินงาน

อย่างเป็นระบบ ( x =4.35, SD=0.64) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน ( x =4.10, 
SD=0.71) บุคลากรสามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหาเก่ียวกับข้ันตอนการรับบริการแก่ผู้มารับบริการ

ได้อย่างถูกต้อง ( x =4.06, SD=0.71) และบุคลากรสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้ด้านต่างๆ แก่

ผู้รับบริการ ( x =3.95, SD=0.94)   
 
ตารางท่ี 12 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของบุคลากรใน    
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตอบสนองความต้องการ   
               ของผู้รับบริการ 
 

ข้อ 
ด้านการตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการ 

ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. ผู้รับบริการได้รับการบริการตรง
ตามความต้องการ 

4.20 0.68 มาก 4.15 0.71 มาก 4.18 0.70 มาก 

2. มีการกําหนดข้ันตอนการบริการ

อย่างชัดเจน เข้าใจง่ายและสะดวก

ในการเข้ารับบริการ 

4.39 0.64 มาก 4.40 0.61 มาก 4.40 0.63 มาก 

3. บุคลากรสามารถให้การบริการด้วย

ความรวดเร็วฉับไว ถูกต้องและ

เหมาะสม 

4.37 0.61 มาก 4.41 0.64 มาก 4.39 0.63 มาก 

4. บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการด้วย

ความเตม็ใจ 

4.36 0.65 มาก 4.38 0.67 มาก 4.37 0.66 มาก 

รวม 4.33 0.65 มาก 4.34 0.66 มาก 4.34 0.66 มาก 
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 จากตารางท่ี 12 พบว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.34, SD=0.66) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ มีการกําหนดข้ันตอนการบริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่ายและ

สะดวกในการเข้ารับบริการ  ( x =4.40, SD=0.63) บุคลากรสามารถให้การบริการด้วยความรวดเร็ว

ฉับไว ถูกต้องและเหมาะสม ( x =4.39, SD=0.63) บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ 

( x =4.37, SD = 0.66) และผู้รับบริการได้รับการบริการตรงตามความต้องการ  ( x =4.18, SD=0.70)   
เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( x =4.33, SD=0.65) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดย
เรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ มีการกําหนดข้ันตอนการบริการอย่าง

ชัดเจน เข้าใจง่ายและสะดวกในการเข้ารับบริการ  ( x =4.39, SD=0.64) บุคลากรสามารถให้การ

บริการด้วยความรวดเร็วฉับไว ถูกต้องและเหมาะสม ( x =4.37, SD=0.61) บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ี

ให้บริการด้วยความเต็มใจ ( x =4.36, SD = 0.65) และผู้รับบริการได้รับการบริการตรงตามความ

ต้องการ  ( x =4.20, SD=0.68)    
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( x =4.34, SD=0.66) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดย
เรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังน้ี บุคลากรสามารถให้การบริการด้วยความ

รวดเร็วฉับไว ถูกต้องและเหมาะสม  ( x =4.41, SD=0.64) มีการกําหนดข้ันตอนการบริการอย่าง

ชัดเจน เข้าใจง่ายและสะดวกในการเข้ารับบริการ( x =4.40, SD=0.61) บุคลากรปฏิบั ติหน้าท่ี

ให้บริการด้วยความเต็มใจ ( x =4.38, SD = 0.67) และผู้รับบริการได้รับการบริการตรงตามความ

ต้องการ  ( x =4.15, SD=0.71)   
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ตารางท่ี 13 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของบุคลากรใน    
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ 
 

ข้อ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ 
ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. บุคลากรปฏิบัติงานด้วยความ
รับผิดชอบและซื่อสตัยส์ุจริต 

4.23 0.62 มาก 4.21 0.64 มาก 4.22 0.63 มาก 

2. สํานักงานเขตพื้นที่มีช่องทางการ

ส่ือสารหรือแจ้งเร่ืองร้องเรียนปัญหา

ต่างๆ ได้ตลอดเวลา เช่น เว็บไซต์, 

มุมติดต่อสอบถาม เป็นต้น 

4.23 0.64 มาก 4.23 0.64 มาก 4.23 0.64 มาก 

3. บุคลากรมีการแจ้งขอ้มูลที่จําเป็นที่

ผู้รับบริการต้องรับรู้อย่างทัว่ถึง เช่น 

เว็บไซต์, หนังสือเวียน, วารสาร, 

ป้ายประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

4.32 0.58 มาก 4.41 0.61 มาก 4.37 0.60 มาก 

4. บุคลากรมีความสุภาพอ่อนน้อมและ

สามารถสร้างความน่าเช่ือถือให้กับ

ผู้รับบริการ 

4.36 0.59 มาก 4.30 0.65 มาก 4.33 0.62 มาก 

รวม 4.29 0.61 มาก 4.29 0.64 มาก 4.29 0.63 มาก 

  
 จากตารางท่ี 13 พบว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.29, 
SD=0.63) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข
คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรมีการแจ้งข้อมูลท่ีจําเป็นท่ีผู้รับบริการต้องรับรู้อย่างท่ัวถึง เช่น 

เว็บไซต์, หนังสือเวียน, วารสาร, ป้ายประชาสัมพันธ์ เป็นต้น  ( x =4.37, SD=0.60) บุคลากรมีความ

สุภาพอ่อนน้อมและสามารถสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้รับบริการ ( x =4.33, SD=0.62) สํานักงานเขต
พ้ืนท่ีมีช่องทางการสื่อสารหรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่างๆ ได้ตลอดเวลา เช่น เว็บไซต์, มุมติดต่อ

สอบถาม เป็นต้น ( x =4.23, SD=0.64) และบุคลากรปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบและซ่ือสัตย์

สุจริต ( x =4.22, SD=0.63)   เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
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 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.29, SD=0.61) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรมีความสุภาพอ่อนน้อมและสามารถสร้างความ

น่าเชื่อถือให้กับผู้รับบริการ  ( x =4.36, SD=0.59) บุคลากรมีการแจ้งข้อมูลท่ีจําเป็นท่ีผู้รับบริการต้อง

รับรู้อย่างท่ัวถึง เช่น เว็บไซต์, หนังสือเวียน, วารสาร, ป้ายประชาสัมพันธ์ เป็นต้น( x =4.32, 
SD=0.58) สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีช่องทางการสื่อสารหรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่างๆ ได้ตลอดเวลา 

เช่น เว็บไซต์, มุมติดต่อสอบถาม เป็นต้น ( x =4.23, SD=0.64) และบุคลากรปฏิบัติงานด้วยความ

รับผิดชอบและซ่ือสัตย์สุจริต ( x =4.23, SD=0.62)   
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.29, SD=0.64) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรมีการแจ้งข้อมูลท่ีจําเป็นท่ีผู้รับบริการต้องรับรู้อย่าง

ท่ัวถึง เช่น เว็บไซต์, หนังสือเวียน, วารสาร, ป้ายประชาสัมพันธ์ เป็นต้น  ( x =4.41, SD=0.61) 

บุคลากรมีความสุภาพอ่อนน้อมและสามารถสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้รับบริการ ( x =4.30, 
SD=0.65) สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีช่องทางการสื่อสารหรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่างๆ ได้ตลอดเวลา 

เช่น เว็บไซต์, มุมติดต่อสอบถาม เป็นต้น ( x =4.23, SD=0.64) และบุคลากรปฏิบัติงานด้วยความ

รับผิดชอบและซ่ือสัตย์สุจริต ( x =4.21, SD=0.64)   
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ตารางท่ี 14 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของบุคลากรใน    
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ 
 

ข้อ ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ 
ผู้ให้บริการ 
(n = 87) 

ผู้รับบริการ 
(n = 155) 

ภาพรวม  
(n = 242) 

x  SD ระดับ x  SD ระดับ x  SD ระดับ 

1. บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเอา
ใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแย้ม แจ่มใสแก่
ผู้รับบริการ 

4.33 0.60 มาก 4.41 0.60 มาก 4.37 0.60 มาก 

2. บุคลากรให้ความสําคัญกับ

ประโยชน์และความต้องการของ

ผู้รับบริการเป็นสําคัญ 

4.33 0.54 มาก 4.34 0.60 มาก 4.34 0.57 มาก 

3. บุคลากรให้บริการด้วยความเสมอ

ภาค ไมเ่ลือกปฏิบัต ิ

4.33 0.62 มาก 4.29 0.66 มาก 4.31 0.64 มาก 

4. บุคลากรสามารถปรับเวลาทํางาน

ให้เอ้ือต่อการให้บริการมากยิ่งข้ึน 

4.24 0.73 มาก 4.25 0.66 มาก 4.25 0.70 มาก 

รวม 4.31 0.62 มาก 4.32 0.63 มาก 4.32 0.63 มาก 

 
 จากตารางท่ี 14 พบว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.32, 
SD=0.63) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลข
คณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแย้ม แจ่มใสแก่

ผู้รับบริการ ( x =4.37, SD=0.60) บุคลากรให้ความสําคัญกับประโยชน์และความต้องการของ

ผู้รับบริการเป็นสําคัญ ( x =4.34, SD=0.57) บุคลากรให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

( x =4.31, SD=0.64) และบุคลากรสามารถปรับเวลาทํางานให้เอ้ือต่อการให้บริการมากยิ่งข้ึน  

( x =4.25, SD = 0.70)   เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.31, SD=0.62) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

( x =4.33, SD=0.62) บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแย้ม แจ่มใสแก่ผู้รับบริการ 
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( x =4.33, SD=0.60) บุคลากรให้ความสําคัญกับประโยชน์และความต้องการของผู้รับบริการเป็น

สําคัญ ( x =4.33, SD=0.54) และบุคลากรสามารถปรับเวลาทํางานให้เอ้ือต่อการให้บริการมากยิ่งข้ึน  

( x =4.24, SD = 0.73)    
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( x =4.32, SD=0.63) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับตามค่า
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแย้ม 

แจ่มใสแก่ผู้รับบริการ ( x =4.41, SD=0.60) บุคลากรให้ความสําคัญกับประโยชน์และความต้องการ

ของผู้รับบริการเป็นสําคัญ ( x =4.34, SD=0.60) บุคลากรให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก

ปฏิบัติ ( x =4.29, SD=0.66) และบุคลากรสามารถปรับเวลาทํางานให้เอ้ือต่อการให้บริการมากยิ่งข้ึน  

( x =4.25, SD = 0.66)   
 
ตอนท่ี 4 ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  

ผลการวิเคราะห์ของความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ในสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ของเพียร์
สัน (Pearson’s product correlation coefficient) ดังมีรายละเอียดในตารางท่ี 15 
 
ตารางท่ี 15 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ใน  
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  
 

 X1 X2 X3 X4 X5 xtot Ytot 
X1 1.00 0.782** 0.599** 0.628** 0.695** 0.864** .707** 
X2  1.00 0.732** 0.710** 0.705** 0.901** .718** 
X3   1.00 0.650** 0.648** 0.823** .629** 
X4    1.00 0.771** 0.858** .623** 
X5     1.00 0.892** .653** 
xtot      1.00 .841** 
Ytot       1.00 

      ** มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 



126 
 

 จากตารางท่ี 15 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรความความฉลาดทาง
อารมณ์ของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  โดยภาพรวม (xtot) 
และรายด้านมีค่าอยู่ระหว่าง 0.599-0.901 เป็นความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
เม่ือพิจารณาความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรแต่ละด้านเรียงจากมากไปหาน้อยพบว่า ด้านการ
ควบคุมตนเอง (X2) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มากท่ีสุดเท่ากับ 0.901 รองลงมาคือด้านการมีทักษะ
สังคม (X5) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มากท่ีสุดเท่ากับ 0.892 ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) 
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มากท่ีสุดเท่ากับ 0.864 ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน (X4) มีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์มากท่ีสุดเท่ากับ 0.858 ด้านการสร้างแรงจูงใจให้ กับตนเอง (X3) มีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์น้อยท่ีสุดเท่ากับ 0.823 
 ผลการวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ
ข้ันตอน (Stepwise multiple regression analysis) พิจารณาตามตัวแปรท่ีเข้าสมการ ความสําคัญ 
มีรายละเอียดตามตารางท่ี 16 – 22 ดังนี้  
 
ตารางท่ี 16 การวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร (Xtot) ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา  
               ประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม (Ytot)  
 

แหล่งความแปรปรวน 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

Regressions 30.601 1 30.601 345.65 0.000 
Residual 21.248 240 0.089   

Total 51.849 241    
 
 สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple R)    0.768 
 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square)    0.590 
 ประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square)  0.588 
 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error)  0.298  
 
 
  



127 
 

ตัวแปรพยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

β  Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.405 0.154  9.125 0.000 

1. ความฉลาดทางอารมณ์ของ
บุคลากร (Xtot) 0.686 0.0.37 0.768 18.592 0.000 

 
 จากตารางท่ี 16 พบว่าตัวแปรท่ีได้รับการคัดเลือกเข้าสมการ คือ ความฉลาดทางอารมณ์

ของบุคลากร (Xtot) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณในการทํานายคุณภาพการบริการของ
บุคลากร โดยภาพรวม (Ytot) เท่ากับ 0.768 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square) เท่ากับ 0.590 
หมายความว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร (Xtot) สามารถทํานายคุณภาพการบริการของ
บุคลากร โดยภาพรวม (Ytot) ได้ร้อยละ 59.00 ค่าประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R 
Square) เท่ากับ 0.588 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error) เท่ากับ 0.298 
ในลักษณะนี้แสดงว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร (Xtot) ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
บุคลากร โดยภาพรวม (Ytot) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมการ
วิเคราะห์การถดถอยได้ดังนี้   

        Ytot   = 1.405 + 0.686(Xtot)  

ตารางท่ี 17 การวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน  
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม (Ytot)  
 

แหล่งความแปรปรวน 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

Regressions 31.106 4 7.777 88.851 0.000 
Residual 20.743 237 0.088   

Total 51.849 241    
 
 สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple R)    0.775 
 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square)    0.600 
 ประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square)  0.593 
 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error)  0.296 
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  ตัวแปรพยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

β  Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.429 0.155  9.232 0.000 

1. การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) 0.238 0.055 0.302 4.323 0.000 

2. การควบคุมตนเอง (X2) 0.190 0.060 0.251 3.173 0.002 

3. การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) 0.126 0.050 0.158 2.519 0.012 

4. การมีทักษะสังคม (X5) 0.120 0.047 0.164 2.580 0.010 

 
 จากตารางท่ี 17 พบว่าตัวแปรท่ีได้รับการคัดเลือกเข้าสมการ คือ การตระหนักรู้อารมณ์

ตนเอง (X1) การควบคุมตนเอง (X2) การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) และการมีทักษะสังคม (X5) 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณในการทํานายคุณภาพการบริการของบุคลากร โดยภาพรวม 
(Ytot) เท่ากับ 0.775 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square) เท่ากับ 0.600 หมายความว่า การ
ตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) การควบคุมตนเอง (X2) การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) และการมี
ทักษะสังคม (X5) สามารถทํานายคุณภาพการบริการของบุคลากร โดยภาพรวม (Ytot) ได้ร้อยละ 
60.00 ค่าประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ 0.593 ความคลาด
เคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error) เท่ากับ 0.296 ในลักษณะนี้แสดงว่า การตระหนักรู้
อารมณ์ตนเอง (X1) การควบคุมตนเอง (X2) การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) และการมีทักษะ
สังคม (X5) ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร โดยภาพรวม (Ytot)อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมการวิเคราะห์การถดถอยได้ดังนี้   

Ytot   = 1.429 + 0.238(X1) + 0.190(X2) + 0.126(X3) + 0.120(X5) 
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ตารางท่ี 18 การวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน  
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ (Y1)  
 

แหล่งความแปรปรวน 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

Regressions 53.699 5 10.740 90.014 0.000 
Residual 28.158 236 0.119   

Total 81.857 241    
 
 สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple R)    0.810 
 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square)    0.656 
 ประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square)  0.649 
 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error)  0.345  
  

ตัวแปรพยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

β  Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.375 0.188  2.00 0.047 

1. การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) 0.234 0.064 0.236 3.644 0.000 

2. การควบคุมตนเอง (X2) 0.187 0.072 0.196 2.595 0.010 

3. การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) 0.185 0.059 0.185 3.130 0.002 

4. การมีทักษะสังคม (X5) 0.169 0.062 0.184 2.718 0.007 

5. การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน (X4) 0.135 0.067 0.131 2.011 0.046 

 
 จากตารางท่ี 18 พบว่าตัวแปรท่ีได้รับการคัดเลือกเข้าสมการ คือ การตระหนักรู้อารมณ์

ตนเอง (X1) การควบคุมตนเอง (X2) การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) การมีทักษะสังคม (X5) และ
การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน (X4) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณในการทํานายคุณภาพการบริการ
ของบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ (Y1) เท่ากับ 0.810 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square) 
เท่ากับ 0.656 หมายความว่า การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) การควบคุมตนเอง (X2) การสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) การมีทักษะสังคม (X5) และการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน (X4) สามารถทํานาย
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คุณภาพการบริการของบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ (Y1) ได้ร้อยละ 65.60 ค่าประสิทธิภาพใน
การทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ 0.649 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการ
ทํานาย (Standard error) เท่ากับ 0.345 ในลักษณะนี้แสดงว่า การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) 
การควบคุมตนเอง (X2) การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) การมีทักษะสังคม (X5) และการรับรู้
ความรู้สึกผู้อ่ืน (X4) ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ (Y1) อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมการวิเคราะห์การถดถอยได้ดังนี้   

Y1   = 0.375 + 0.234(X1) + 0.187(X2) + 0.185(X3) + 0.169(X5) + 0.135(X4) 

ตารางท่ี 19 การวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน  
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ   
                ของการบริการ (Y2)  
 

แหล่งความแปรปรวน 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

Regressions 42.530 4 10.632 69.074 0.000 
Residual 36.481 237 0.154   

Total 79.010 241    
 
 สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple R)    0.734 
 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square)    0.538 
 ประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square)  0.530 
 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error)  0.392  
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ตัวแปรพยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

β  Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.826 0.205  4.023 0.000 

1. การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) 0.249 0.073 0.256 3.409 0.001 

2. การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) 0.191 0.066 0.194 2.880 0.004 

3. การมีทักษะสังคม (X5) 0.188 0.062 0.207 3.035 0.003 

4. การควบคุมตนเอง (X2) 0.168 0.080 0.179 2.108 0.036 

 

 จากตารางท่ี 19 พบว่าตัวแปรท่ีได้รับการคัดเลือกเข้าสมการ คือ การตระหนักรู้อารมณ์
ตนเอง (X1) การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) การมีทักษะสังคม (X5) และการควบคุมตนเอง (X2) 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณในการทํานายคุณภาพการบริการของบุคลากร ด้านความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ (Y2) เท่ากับ 0.734 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square) 
เท่ากับ 0.538 หมายความว่า การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) 
การมีทักษะสังคม (X5) และการควบคุมตนเอง (X2) สามารถทํานายคุณภาพการบริการของบุคลากร 
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ (Y2) ได้ร้อยละ 53.80 ค่าประสิทธิภาพในการทํานายท่ี
ปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ 0.530 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย 
(Standard error) เท่ากับ 0.392 ในลักษณะนี้แสดงว่า การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) การสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) การมีทักษะสังคม (X5) และการควบคุมตนเอง (X2) ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการของบุคลากร ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ (Y2) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมการวิเคราะห์การถดถอยได้ดังนี้   

Y2   = 0.826 + 0.249(X1) + 0.191(X3) + 0.188(X5) + 0.168(X2)   
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ตารางท่ี 20 การวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน  
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตอบสนองความต้องการ   
                ของผู้รับบริการ (Y3)  
 

แหล่งความแปรปรวน 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

Regressions 29.434 3 9.811 71.173 0.000 
Residual 32.809 238 0.138   

Total 62.243 241    
 
 สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple R)    0.688 
 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square)    0.473 
 ประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square)  0.466 
 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error)  0.371  
 

ตัวแปรพยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

β  Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.591 0.194  8.201 0.000 

1. การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) 0.360 0.065 0.417 5.508 0.000 

2. การควบคุมตนเอง (X2) 0.156 0.074 0.188 2.116 0.035 

3. การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) 0.133 0.060 0.152 2.197 0.029 

 
 จากตารางท่ี 20 พบว่าตัวแปรท่ีได้รับการคัดเลือกเข้าสมการ คือ การตระหนักรู้อารมณ์

ตนเอง (X1) การควบคุมตนเอง (X2) และการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์พหุคูณในการทํานายคุณภาพการบริการของบุคลากร ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Y3) เท่ากับ 0.688 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square) เท่ากับ 0.473 หมายความว่า 
การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) การควบคุมตนเอง (X2) และการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) 
สามารถทํานายคุณภาพการบริการของบุคลากร ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) 
ได้ร้อยละ 47.30 ค่าประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ 0.466 
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ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error) เท่ากับ 0.371 ในลักษณะนี้แสดงว่า 
การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) การควบคุมตนเอง (X2) และการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3) 
ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมการวิเคราะห์การถดถอยได้ดังนี้   

Y3   = 1.591 + 0.360(X1) + 0.156(X2) + 0.133(X3)  

ตารางท่ี 21 การวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน  
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ (Y4)  
 

แหล่งความแปรปรวน 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

Regressions 18.927 2 9.464 46.726 0.000 
Residual 48.406 139 0.203   

Total 67.334 241    
 
 สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple R)    0.530 
 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square)    0.281 
 ประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square)  0.275 
 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error)  0.450  
 

ตัวแปรพยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

β  Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 2.227 0.219  10.155 0.000 

1. การควบคุมตนเอง (X2) 0.310 0.076 0.358 4.068 0.000 

2. การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) 0.180 0.079 0.201 2.280 0.023 

 
 จากตารางท่ี 21 พบว่าตัวแปรท่ีได้รับการคัดเลือกเข้าสมการ คือ การควบคุมตนเอง (X2) 

และการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณในการทํานายคุณภาพ
การบริการของบุคลากร ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ (Y4)  เท่ากับ 0.530ประสิทธิภาพในการ
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ทํานาย (R Square) เท่ากับ 0.281 หมายความว่า การควบคุมตนเอง (X2) และการตระหนักรู้อารมณ์
ตนเอง (X1) สามารถทํานายคุณภาพการบริการของบุคลากร ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ (Y4) ได้
ร้อยละ 28.10 ค่าประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ 0.275 
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error) เท่ากับ 0.450 ในลักษณะนี้แสดงว่า 
การควบคุมตนเอง (X2) และการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
บุคลากร ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ (Y4) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสามารถเขียน
เป็นสมการวิเคราะห์การถดถอยได้ดังนี้   

Y4   = 2.227 + 0.310(X2) + 0.180(X1)  

ตารางท่ี 22 การวิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน  
               สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Y5)  
 

แหล่งความแปรปรวน 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

Regressions 18.644 2 9.322 43.834 0.000 
Residual 50.827 239 0.213   

Total 69.471 241    
 
 สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple R)    0.518 
 ประสิทธิภาพในการทํานาย (R Square)    0.268 
 ประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square)  0.262 
 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error)  0.461  
 

ตัวแปรพยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

β  Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 2.242 0.225  9.980 0.000 

1. การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) 0.247 0.081 0.271 3.053 0.003 

2. การควบคุมตนเอง (X2) 0.244 0.078 0.278 3.125 0.002 
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 จากตารางท่ี 22 พบว่าตัวแปรท่ีได้รับการคัดเลือกเข้าสมการ คือ การตระหนักรู้อารมณ์
ตนเอง (X1) และการควบคุมตนเอง (X2) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณในการทํานายคุณภาพ
การบริการของบุคลากร ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Y5)  เท่ากับ 0.518ประสิทธิภาพในการ
ทํานาย (R Square) เท่ากับ 0.268 หมายความว่า การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) และการควบคุม
ตนเอง (X2) สามารถทํานายคุณภาพการบริการของบุคลากร ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Y5) ได้
ร้อยละ 26.80 ค่าประสิทธิภาพในการทํานายท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ 0.262 
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทํานาย (Standard error) เท่ากับ 0.461 ในลักษณะนี้แสดงว่า 
การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1) และการควบคุมตนเอง (X2) ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
บุคลากร ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Y5) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสามารถเขียน
เป็นสมการวิเคราะห์การถดถอยได้ดังนี้   

Y5   = 2.242 + 0.247(X1) + 0.244(X2)  

 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอนของความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 

 1. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร (Xtot) ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร 
ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม 
  Ytot   = 1.405 + 0.686(Xtot) 
 2. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการ
ควบคุมตนเอง ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง และด้านการมีทักษะสังคม ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม 

Ytot   = 1.429 + 0.238(X1) + 0.190(X2) + 0.126(X3) + 0.120(X5) 

 3. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการ
ควบคุมตนเอง ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง ด้านการมีทักษะสังคม และด้านการรับรู้ความรู้สึก
ผู้ อ่ืน ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ (Y1) 

       Y1   = 0.375 + 0.234(X1) + 0.187(X2) + 0.185(X3) + 0.169(X5) + 0.135(X4) 
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 4. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเอง ด้านการมีทักษะสังคม และด้านการควบคุมตนเอง ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
ของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ
ของการบริการ (Y2) 

Y2   = 0.826 + 0.249(X1) + 0.191(X3) + 0.188(X5) + 0.168(X2)   

 5. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการ
ควบคุมตนเอง และด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
(Y3) 

Y3   = 1.591 + 0.360(X1) + 0.156(X2) + 0.133(X3)  

 6. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการควบคุมตนเอง และด้านการตระหนักรู้
อารมณ์ตนเอง ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรี ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ (Y4) 

Y4   = 2.227 + 0.310(X2) + 0.180(X1)  

 7. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง และด้านการ
ควบคุมตนเอง ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรี ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Y5) 

Y5   = 2.242 + 0.247(X1) + 0.244(X2)  
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  จากผลสรุปความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี สามารถสรุปได้ดังแผนภูมิท่ี 2 

 

 

 

 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภูมิท่ี 3 
 

 
ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอนของความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อ 

คุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 

 

ด้านลักษณะทางกายภาพ (Y1)        

 Y1              X1, X2, X3, X5, X4 

 

 

ด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Y5)        

          Y5             X1, X2

   

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของ

การบริการ (Y2) 

   Y2        X1, X3, X5, X2             

   ด้านการตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ (Y3)        

   Y3      X1, X2, X3  

 

ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ (Y4) 

           Y4            X2, X1  

การตระหนักรู้อารมณ์

ตนเอง (X1) 

β  Ytot =    0.238 

β  Y1 =    0.234 

β  Y2 =    0.249 

β  Y3 =    0.360 

β  Y4 =    0.180 

β  Y5 =    0.247 
 

การควบคุมตนเอง (X2) 

β  Ytot =    0.190 

β  Y1 =    0.187 

β  Y2 =    0.168 

β  Y3 =    0.156 

β  Y4 =    0.310 

β  Y5 =    0.244 
 

การสร้างแรงจูงใจ

ให้กับตนเอง (X3) 

β  Ytot =    0.126 

β  Y1 =    0.185 

β  Y2 =    0.191 

β  Y3 =    0.133 

การรับรู้ความรู้สึก 

ผู้อ่ืน (X4) 

β  Y1 =    0.135 
 

การมีทักษะสังคม (X5) 

β  Ytot =    0.120 

β  Y1 =    0.169 

β  Y2 =    0.188 
 

 

คุณภาพการบริการของบุคลากร        

 Ytot               Xtot,X1, X2, X3, X5  

 

ความฉลาดทาง

อารมณ์ของบุคลากร

โดยภาพรวม (Xtot) 

β  Ytot =    0.686 
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บทท่ี  5 

สรุปผลการวิจัย  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 

 การวิจัย “เรื่องความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี” มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบ 1) ความฉลาดทาง
อารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  2) คุณภาพการบริการ
ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  และ 3) ความฉลาดทางอารมณ์
ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive  research) โดยใช้สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี เป็นหน่วยวิเคราะห์ (unit of analysis) กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี รวมท้ังสิ้น 242 คน เครื่องมือท่ีใช้
ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ตามแนวคิดของโกลแมน (Goleman) และคุณภาพการบริการของ
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ตามแนวคิดของพาราซูรามาน ไซ
ทามและเบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถ่ี 

(frequency) ร้อยละ (percentage) ค่ามัชฌิมเลขคณิต ( x ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (stepwise multiple regression analysis) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 บริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี สามารถ
สรุปได้ดังนี้ 
 1. ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน 
เรียงตามลําดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง การ
ควบคุมตนเอง การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง การรับรู้ความรู้สึกผู้ อ่ืน และการมีทักษะสังคม 
ตามลําดับ เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 
 ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน เรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้ การตระหนักรู้อารมณ์
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ตนเอง การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง การควบคุมตนเอง การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน และการมีทักษะ
สังคม ตามลําดับ 
 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ใน

ระดับมากทุกด้าน เรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้ การตระหนักรู้อารมณ์

ตนเอง การควบคุมตนเอง การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง และการมีทักษะ

สังคม ตามลําดับ 

 2. คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา

สุพรรณบุรี พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก

ด้าน เรียงตามลําดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้ การตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ ความม่ันใจของผู้รับบริการ ลักษณะทางกายภาพ และความ

น่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ ตามลําดับ เม่ือพิจารณาตามความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มเป็นดังนี้ 

ผู้ ให้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก

ทุกด้าน เรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี้ การตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ ความม่ันใจของผู้รับบริการ ลักษณะทางกายภาพ และความ

น่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ ตามลําดับ 

 ผู้รับบริการมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ใน

ระดับมากทุกด้าน เรียงลําดับตามค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี้ การตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการ การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ ความม่ันใจของผู้รับบริการ ลักษณะทางกายภาพ 

และความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ ตามลําดับ 

 3. ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี มีรายละเอียดดังนี้ 
 ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรโดยภาพรวมส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีโดยภาพรวม และความฉลาดทาง
อารมณ์ของบุคลากรในด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการควบคุมตนเอง ด้านการสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเอง ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน และด้านการมีทักษะสังคม ส่งผลต่อคุณภาพการ
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บริการของบุคลากรด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ ด้าน
การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีรายละเอียดดังนี้   
 ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการควบคุม
ตนเอง ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง และด้านการมีทักษะสังคม ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
ของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม (Ytot) 
 ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการควบคุม
ตนเอง ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง ด้านการมีทักษะสังคม และด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน
ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีด้าน
ลักษณะทางกายภาพ (Y1) 
     ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเอง ด้านการมีทักษะสังคม และด้านการควบคุมตนเองส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ
ของการบริการ (Y2) 
     ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการควบคุม
ตนเอง และด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเองส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) 
     ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการควบคุมตนเอง และด้านการตระหนักรู้
อารมณ์ตนเองส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรีด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ (Y4) 
     ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากร ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง และด้านการ
ควบคุมตนเองส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรีด้านการเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Y5) 
 

การอภิปรายผล 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลวิจัยจากการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยนํามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 1. จากผลการวิจัยพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานของ
การวิจัยท่ีต้ังไว้ว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรี อยู่ในระดับปานกลาง ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากในปัจจุบันสังคมไทยได้ให้ความสําคัญกับ
บทบาทการทํางานระหว่างบุคคลซ่ึงเป็นหัวใจหนึ่งในการทํางานร่วมกัน สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
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ประถมศึกษาเป็นหน่วยงาน กํากับ ดูแล ส่งเสริม สนับสนุน ให้บริการทางการศึกษาอย่างท่ัวถึง และมี
คุณภาพตามเกณฑ์การบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลนําไปสู่
ความสําเร็จของงาน แสดงทิศทางการทํางานตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ดังนั้นบุคลากรจึงต้องรู้เท่าทันอารมณ์ตนเอง ตระหนักรู้ในอารมณ์และ
การกระทําของตนเอง สามารถวิเคราะห์แยกแยะสถานการณ์ได้ด้วยเหตุผล ยอมรับข้อบกพร่องของ
ตนเอง และพร้อมท่ีจะปรับปรุงแก้ไข รวมถึงระมัดระวังในการแสดงอารมณ์ของตนเอง สามารถ
จัดการกับอารมณ์ของตนเองได้ สร้างความเชื่อม่ันให้ตนเอง ต้องรู้จักให้กําลังใจตนเอง สร้างแรง
บันดาลใจท่ีจะกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดให้บรรลุเป้าหมาย รู้จักข้อดีของตนเอง มีความเชื่อม่ันในตนเอง กล้า
ตัดสินใจ กล้าท่ีคิดริเริ่มสิ่งใหม่ๆ เพ่ือพัฒนาความสามารถของตนเอง สิ่งเหล่านี้จะช่วยให้เราเกิด
ผลสัมฤทธิ์ในการทํางาน เข้าใจความรู้สึกและความต้องการของผู้อ่ืน ต้องรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
เรียนรู้ท่ีจะเข้าใจอารมณ์ ความรู้สึก และความต้องการของตนเองและผู้อ่ืน สิ่งเหล่านี้จะช่วยให้เรา
สามารถสร้างสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี สามารถจัดการกับความ
ขัดแย้งระหว่างบุคคลได้เป็นอย่างดี ดังนั้นจึงมีความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ทางสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ได้จัดกิจกรรมสอดคล้องกับนโยบายและบริบทของสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี มีการจัดกิจกรรมท่ีเป็นการสร้างความสัมพันธ์หรือการติดต่อสื่อสาร
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมด้านคุณธรรมจริยธรรมของบุคลากร ทํา
ให้เป็นการฝึกพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรให้สูงข้ึน นํามาใช้กับการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็น
อย่างดี  และสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา ประถมศึกษาสุพรรณบุรีมีการนิเทศติดตาม การทํางานของ
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาอย่างสมํ่าเสมอ จึงทําให้บุคลากรต้องพัฒนาตนเองให้พร้อม
กับการรับการประเมินอยู่ตลอดเวลา นอกจากนี้สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา ประถมศึกษาสุพรรณบุรี
เองก็ต้องเตรียมพร้อมกับการรับการประเมินจากหน่วยงานต่างๆท่ีเข้ามาประเมินคุณภาพในการ
บริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาด้วย เช่น การประเมินระบบการจัดการตามเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ซ่ึงเป้าหมายเพ่ือให้ผู้รับบริการพึงพอใจและมีการพัฒนาคุณภาพ
การบริการสู่ความเป็นเลิศ มีระบบการบริหารจัดการท่ีดี จากเหตุปัจจัยต่าง ๆ ท่ีกล่าวข้างต้น จึงส่ง 
ผลทําให้บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  ได้ให้การบริการ และ
ปฏิบัติตนอย่างเหมาะสม เป็นผู้ให้บริการท่ีดีของหน่วยงาน ให้บริการโดยคํานึงถึงผลท่ีจะเกิดข้ึนจาก
การให้บริการกับหน่วยงานเป็นสําคัญ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของพิมใจ วิเศษ ได้ศึกษาความฉลาด
ทางอารมณ์ของบุคลากรทางการศึกษา พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษา อยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรทางการศึกษาท่ีปรากฏมากท่ีสุด คือ  
ความสามารถจูงใจตนเอง รองลงมา คือการมีทักษะทางสังคม การรู้จักตนเอง การเข้าใจผู้ อ่ืน 
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สอดคล้องกับนิดา แซ่ต้ัง ท่ีได้ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ พบว่า บุคลากรท่ีปฏิบัติงานมีความฉลาด
ทางอารมณ์อยู่ในระดับมาก ด้านความสําเร็จในการทํางาน ด้านการได้รับความยอมรับในการทํางาน
และความสําเร็จในการทํางาน  ด้านความก้าวหน้าในการทํางาน ด้านมนุษย์สัมพันธ์และความสามารถ
ในการควบคุมตนเอง อยูใ่นระดับมาก สอดคล้องกับสุรีย์พร รุ่งกําจัด ผลการวิจัยพบว่า ความฉลาด
ทางอารมณ์ของผู้บริหารสถานศึกษา อยู่ในระดับมากทุกด้าน ท่ีมีระดับการปฏิบัติมากท่ีสุด คือ ด้าน
การจูงใจตนเอง รองลงมา ด้านทักษะทางสังคม สอดคล้องกับดิลกฤทธิ์ อภิวัฒนสิงหะ ผลการวิจัย
พบว่า การศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ผู้บริหารสถานศึกษา สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
กําแพงเพชร เขต 1 โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูงและเม่ือพิจารณารายด้านพบว่าด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
ได้คือด้านเก่ง เม่ือพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านดี ด้านสุข ในภาพรวมอยู่
ในระดับสูง เม่ือพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านสุข สอดคล้องกับงานวิจัย
ของนงครักษ์ ทันเพ่ือน ผลการวิจัยพบว่า ระดับความฉลาดทางอารมณ์ของผู้บริหารโรงเรียนท่ีมีผลต่อ
การบริหาร สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสกลนคร เขต 3 โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับสูงทุกด้าน เรียงลําดับจากมากไปหาน้อยคือ การตระหนักรู้
อารมณ์ตนเอง การสร้างแรงจูงใจให้แก่ตนเอง การควบคุมอารมณ์ของตนเอง การเข้าใจอารมณ์ของ
ผู้อ่ืนและการมีทักษะทางสังคม  
 2. จากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน
ของการวิจัยท่ีต้ังไว้ว่าคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรี อยู่ในระดับปานกลาง ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ให้ความสําคัญกับการบริการด้วยจิตบริการท่ีดี ปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบาท ท่ี
ได้รับมอบ หมาย ทุ่มเทให้ความช่วยเหลือ เก้ือกูล อํานวยความสะดวก ตอบสนองความต้องการของ
บุคคลท่ัวไปท่ีมาใช้บริการ ด้วยความรวดเร็ว ถูกต้องโดย และสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรีให้ความสําคัญกับคุณภาพการบริการของหน่วยงานจึงออกเป็นนโยบาย
มาตรการส่งเสริมของหน่วยงานสําหรับด้านการให้บริการ เพ่ือให้เป็นการพัฒนางานด้านการบริการ ท่ี
มีคุณภาพมากข้ึน  โดยส่งเสริมเน้นย้ําให้บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีปฏิบัติงานบริการร่วมกันด้วย
ความสามัคคีเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ทํางานด้วยการมีระบบทีมงานท่ีดี ไม่ละเลยการปฏิบัติหน้าท่ีและ
ขาดงาน จึงส่งผลทําให้ในการให้บริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีความเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ เป็นการบริการท่ีสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการ ผู้รับบริการจึงเกิดความประทับใจ 
มีทัศนคติท่ีดีต่อการมารับบริการกับสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของอุษา ใหญ่ไล้บาง ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1 มีคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ใน
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ระดับมากทุกด้าน ซ่ึงด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันมีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงไปได้แก่ ด้านการ
ให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการท่ี มี
ความก้าวหน้าตามลําดับ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของอนุสรณ์ พุทธิระพิพรรณ ผลการวิจัยพบว่า
การศึกษาระดับคุณภาพการบริการของสํานักงานท่ีดิน จังหวัดนครราชสีมา สาขาปากช่อง ตามทัศนะ
คติของผู้ใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าท่ีท่ี
ให้บริการ รองลงมาคือด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก และด้านกระบวนการให้บริการ    
 3. จากผลการวิจัยพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรโดยภาพรวมส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีโดยภาพรวม 
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีผู้วิจัยได้ ต้ังไว้  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก ความฉลาดทางอารมณ์ เป็น
ความสามารถในการใช้ทักษะทางอารมณ์ของบุคคล ท่ีเป็นปัจจัยสําคัญของการทํางานให้ประสบ
ความสําเร็จอย่างมีความสุขและอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนได้ดี สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา
สุพรรณบุรี ท่ีมีหน้าท่ีเก่ียวข้องกับการบริการต่าง ๆ ได้อย่างดีมีมาตรฐาน และมีคุณภาพอยู่ในระดับ
ข้ันของการบริการเหนือความคาดหมาย จําเป็นต้องอาศัยบุคลากรท่ีทําหน้าท่ีเป็นผู้ให้บริการท่ีมี
ความรู้ความเข้าใจและมีทักษะ ด้านบริการในงานประเภทนั้น ๆ อย่างแท้จริงและท่ีสําคัญผู้ให้บริการ
ทุกคนจะต้องเป็นผู้ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูง เนื่องจากงานบริการจะเก่ียวข้องกับปฏิสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล คือผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เพ่ือจะได้ให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างประทับใจ เกิด
เป็นความพึงพอใจ  แสดงให้เห็นว่า ระดับความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ให้บริการคือบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี สอดคล้องกับงานวิจัยของมีนา นาคธน ผลการวิจัยพบว่า 
ความฉลาดทางอารมณ์ และคุณลักษณะงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการบริการของ
พนักงานธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
คุณลักษณะงานด้านความหลากหลายของทักษะ ด้านความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของงาน ด้าน
ความสําคัญของงาน ด้านความมีอิสระในการตัดสินใจในงาน และด้านผลสะท้อนกลับจากงาน มี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหม่ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และความฉลาดทางอารมณ์ คุณลักษณะงานด้าน
ความหลากหลายของทักษะ ด้านความสําคัญของงาน ด้านความมีอิสระในการตัดสินใจในงานและ
ด้านผลสะท้อนกลับจากงานสามารถร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 สอดคล้องกับงานวิจัยของ
ชนาธิป ศรีกล่ํา ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ ลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ อายุและอายุงานท่ีแตกต่าง
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กันมีผลต่อความฉลาดทางอารมณ์ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านสถานภาพการเป็นพนักงานท่ีมีผลต่อ
ความฉลาดทางอารมณ์ นอกจากนี้ลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ อายุและอายุงานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านสถานภาพการเป็นพนักงานท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  สอดคล้องกับงานวิจัยของชุติมา บุญตาทิพย์ ผลการวิจัยพบว่าความ
ฉลาดทางอารมณ์ของหัวหน้าหอผู้ป่วยโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสกลนคร อยู่ในระดับปกติ 
ความสามารถในการปฏิบัติบทบาทด้านการบริหารของหัวหน้าหอผู้ป่วยอยู่ในระดับสูง และความ
ฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความสามารถในการปฏิบัติบทบาทด้านการบริหารของ
หัวหน้าหอผู้ป่วย 
 เม่ือพิจารณาผลการวิจัยความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน สามารถ
อภิปรายผลการวิจัยได้ดังนี้  
 ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการควบคุมตนเอง ด้านการสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเอง และด้านการมีทักษะสังคม ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี โดยภาพรวม อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 ท้ังนี้อาจเป็นเพราะว่าสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีให้ความสําคัญกับการ
ทํางานของการให้บริการของบุคลากร เพ่ือเสริมให้การทํางานตามภารกิจหลักขององค์กรด้านการ
บริการเป็นไปด้วยความราบรื่น และมีประสิทธิภาพ เพราะการบริการถือเป็นหลักประการสําคัญของ
การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้แก่สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาด้วย ดังนั้น สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี  จึงส่งเสริมด้านทัศนคติทักษะและพฤติกรรมในการทํางานด้านการบริการซ่ึง
ก็คือความฉลาดทางอารมณ์เพ่ือการบริการท่ีประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 1) ด้านการตระหนักรู้อารมณ์
ตนเอง 2) ด้านการควบคุมตนเอง 3) ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง และ 4) ด้านการมีทักษะ
สังคม ให้กับบุคลากรท่ีปฏิบัติงานด้านการบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา ทําให้บุคลากร
สะท้อนบุคลิกภาพท่ีดีในการให้บริการต่อผู้มารับบริการ เพราะนอกจากการวางแผนการทํางานใน
เชิงกลยุทธ์การบริการตามหลักวิชาการแล้ว จะต้องผนวกเข้ากับการสร้างทักษะในการประสานกับ
บุคคลอ่ืนรอบด้านอันจะส่งผลให้การทํางานราบรื่น ดังนั้น ผู้ให้บริการท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ จะ
สามารถสร้างความประทับใจและส่งผลให้เกิดความร่วมมือตามมา สร้างความสําเร็จให้กับงานด้วย 
และในการปฏิบัติงานด้านการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา ในปัจจุบันมีการ
ให้บริการท่ีติดต่อได้สะดวกและเปิดกว้างในการให้บริการกับผู้มารับบริการในหลายช่องทาง และมีการ
แจ้งข้อมูลท่ีจําเป็นท่ีผู้รับบริการต้องรับรู้อย่างท่ัวถึง เช่น เว็บไซต์, หนังสือเวียน, วารสาร, ป้าย
ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น ดังนั้นผู้ให้บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย จึงได้สื่อสารประสานงานและ
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ได้รับการบริการตามรายละเอียดของงานท่ีระบุมาในช่องทางการสื่อสารมากกว่าการมาติดต่อท่ี
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาด้วยตนเอง จึงทําให้ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของ
บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืนนั้นไม่
ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี  
โดยภาพรวม 
 ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการควบคุมตนเอง ด้านการสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเอง ด้านการมีทักษะสังคม และด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านลักษณะทาง
กายภาพ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 ท้ังนี้อาจเป็นเพราะว่าในการปฏิบัติหน้าท่ีของการ
ให้บริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีได้ทําหน้าท่ีบริการและ
ให้การดูแล ผู้รับบริการในด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ การแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย ความ
สะอาด ความปลอดภัยของสํานักงาน มีสถานท่ีเพียงพอสําหรับผู้มารับบริการ มีอุปกรณ์หรือสิ่งอํานวย
ความสะดวกในสํานักงานพร้อมรับบริการ และนอกจากนั้นบุคลากรต้องพร้อมในการให้คําปรึกษา  
แนะนํา ช่วยเหลือกิจกรรมต่างๆท่ีผู้รับบริการเรียกร้อง และต้องให้บริการอย่างถูกต้องเหมาะสมและ
รวดเร็ว รวมท้ังบุคลากรต้องพยายามเรียนรู้ท่ีจะเป็นบุคคลท่ีไวต่อความรู้สึกผู้อ่ืนเพ่ือท่ีจะสามารถ
ตอบสนองความต้องการนั้นได้อย่างทันท่วงที ซ่ึงหากบุคลากรขาดความฉลาดทางอารมณ์ก็จะส่งผล
เสียถึงงานในหน้าท่ีและชื่อเสียงของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ดังนั้น
เพ่ือท่ีจะให้การบริการดีและมีคุณภาพ บุคลากรจึงต้องฝึกและพัฒนาให้สามารถใช้และแสดงอารมณ์
อย่างฉลาดในการให้บริการ ต้องใช้กระบวนการวางแผน การมีส่วนร่วม เพ่ือควบคุมระบบงานให้เป็น
คุณภาพ ทํางานร่วมกับผู้อ่ืนได้ดี ทํางานเป็นทีมอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ มีความภาคภูมิใจใน
ผลการปฏิบัติงานของตนเอง พยายามจะพัฒนาผลการปฏิบัติงานของตนเองให้ดียิ่งข้ึน 
 ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง ด้าน
การมีทักษะสังคม และด้านการควบคุมตนเอง ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 ท้ังนี้ อาจเป็นเพราะว่าผู้มารับบริการมีความคาดหวังว่าจะได้รับการ
ให้บริการจากบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีด้วยความสุภาพอ่อน
น้อม  ได้รับการให้ความช่วยเหลือท่ีเป็นมาตรฐานและมีคุณภาพในการบริการ ซ่ึงบุคลากรก็สามารถ
ให้บริการ ปฏิบัติการบริการในสิ่งต่างๆได้เป็นอย่างดี โดยมีข้ันตอนการดําเนินการงานในการให้บริการ
อย่างเป็นระบบบุคลากรมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน สามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหา
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เก่ียวกับข้ันตอนการรับบริการแก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง สามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้
ด้านต่างๆแก่ผู้รับบริการได้ ทําให้สร้างความน่าเชื่อถือและไว้วางใจในการบริการของสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีต่อผู้มารับบริการ   
 ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ด้านการควบคุมตนเอง และด้านการสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเอง ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ.05 ท้ังนี้อาจเป็นเพราะว่าบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี มี
ความฉลาดทางอารมณ์ สามารถรับรู้และเข้าใจความรู้สึก ความคิด และอารมณ์ของตนเองได้ แสดง
อารมณ์ได้อย่างเหมาะสมในสถานการณ์ต่างๆ รวมท้ังเข้าใจความต้องการ ความรู้สึกและความวิตก
กังวลของผู้ อ่ืน มีความเห็นอกเห็นใจ เอาใจเขามาใส่ใจเรา และแสดงออกมาได้อย่างถูกต้องกับ
กาลเทศะ ซ่ึงในการให้บริการนั้นบุคลากรมีการกําหนดข้ันตอนการบริการอย่างชัดเจนเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการให้เข้าใจง่าย และสะดวกในการเข้ารับบริการ บุคลากรให้การบริการด้วย
ความเต็มใจ รวดเร็วฉับไว ถูกต้องและเหมาะสม ทําให้ผู้รับบริการได้รับบริการตรงตามความต้องการ
และเกิดทัศนคติในทางบวกและเกิดความประทับใจในการได้รับบริการ   
 ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการควบคุมตนเอง และด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง ส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านความ
ม่ันใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 ท้ังนี้อาจเป็นเพราะว่าบุคลากรในสํานักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี มีความฉลาดทางอารมณ์ ทําให้สามารถรู้ ถึงขีด
ความสามารถของตนเองได้อย่างถูกต้อง ช่วยให้รู้จักเลือกใช้จุดเด่นของตนเองในการปฏิบัติงานได้
อย่างเต็มท่ี มีความม่ันใจพร้อมท่ีจะเผชิญหน้ากับงานหรือสถานการณ์ท่ีเป็นอุปสรรคได้ เพราะในการ
ให้บริการต้องมีความรับผิดชอบตามท่ีได้รับมอบหมาย ซ่ือสัตย์สุจริต มีความสุภาพอ่อนน้อมและ
สามารถสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้รับบริการ มีการแจ้งข้อมูลท่ีจําเป็นต่อผู้รับบริการให้รับรู้ข้อมูลได้
อย่างท่ัวถึง และช่องทางการสื่อสาร เช่น เว็บไซต์, หนังสือเวียน, วารสาร, ป้าย, มุมติดต่อสอบถาม  
เป็นต้น  ให้ผู้มารับบริการสามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่างๆได้ตลอดเวลา  
 ผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง และด้านการควบคุมตนเอง ส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการ
เข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 ท้ังนี้อาจเป็นเพราะว่า บุคลากรในสํานัก 
งานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีได้ปฏิบัติงานและพยายามท่ีจะปรับปรุง พัฒนา
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คุณภาพการบริการให้ได้มาตรฐานท่ีเป็นเลิศ ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
โดยบุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแย้ม แจ่มใสแก่ผู้รับบริการให้ความสําคัญกับ
ประโยชน์และความต้องการของผู้รับบริการเป็นสําคัญ ให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 
สามารถปรับเวลาทํางานให้เอ้ือต่อการให้บริการมากยิ่งข้ึน ปฏิบัติงานโดยยึดม่ันกับเป้าหมายกลุ่มและ
เป้าหมายองค์กร มีความริเริ่มสร้างสรรค์และพร้อมจะปฏิบัติทุกครั้ง เมื่อมีโอกาสและเป็นคนท่ีมองโลก
ในแง่ดี บุคลากรปฏิบัติงานเสมือนตนเองเป็นส่วนหนึ่งท่ีช่วยสร้างความสําเร็จให้กับหน่วยงานปฏิบัติ 
งานด้วยความต้ังใจ เต็มใจ ทุ่มเทให้กับการทํางาน โดยไม่หวังรางวัลตอบแทน ถึงแม้จะมีปัญหา
อุปสรรคเกิดข้ึน ก็ย่อมเกิดความสุขใจในการทํางาน ซ่ึงแนวโน้มของความฉลาดทางอารมณ์เหล่านี้ของ
บุคลากรจะเก้ือหนุนทําให้นําไปสู่การแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมในการให้บริการ   
 แต่อย่างไรก็ตามถึงแม้ว่าผลการวิเคราะห์จะพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านการรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน ส่งผลต่อคุณภาพ
การบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ด้านลักษณะทาง
กายภาพ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 เท่านั้น มิได้หมายความว่า จะไม่มีส่วนส่งผลต่อคุณภาพ
การบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี เนื่องจากผลการ
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของความฉลาดทางอารมณ์กับคุณภาพการบริการในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ในตารางท่ี 15 แสดงให้เห็นว่าความฉลาดทางอารมณ์แต่ละ
ด้านมีความสัมพันธ์ต่อกัน และมีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีโดยภาพรวมและแต่ละด้านอยู่ในระดับมาก ในทํานองเดียวกัน
คุณภาพการบริการของบุคลากรแต่ละด้านก็มีความสัมพันธ์ต่อกันและมีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการ
บริการของบุคลากรโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน ดังนั้น ความฉลาดทางอารมณ์ของ
บุคลากรโดยภาพรวมจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรีโดยภาพรวม ก็จะส่งผลถึงคุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขต
พ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีด้านอ่ืน ๆ ด้วยเช่นกัน ท้ังนี้เพราะความฉลาดทางอารมณ์ของ
บุคลากรโดยภาพรวมก็คือการรวมทุกด้านเข้าไว้ด้วยกัน จึงไม่ควรละความสนใจด้านอ่ืน ๆ ท่ีไม่
เก่ียวข้อง 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ใน
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการ
พัฒนาความฉลาดทางอารมณ์และคุณภาพการบริการของบุคลากรให้ เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการบริหารสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรีให้ดียิ่งข้ึน และเป็น
แนวทางในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป ดังนี้ 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากผลการวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ด้านทักษะทางสังคม มีค่ามัชฌิมเลขคณิต
น้อยกว่าด้านอ่ืน และคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของการบริการ มีค่ามัชฌิม
เลขคณิตน้อยกว่าด้านอ่ืน และพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ดังนั้นผู้วิจัย
จึงมีข้อเสนอดังนี้ 
 1. จัดอบรม สัมมนาเพ่ือพัฒนาทักษะทางสังคมให้กับบุคลากร 
 2. ควรจัดทําคู่มือการดําเนินงานให้บุคลากรมีความเข้าใจท่ีชัดเจน  
 3. ควรดําเนินการพัฒนาการให้บริการด้วยการสร้างศูนย์บริการร่วม ณ จุดเดียว (one 
stop service) 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป 
 ตามท่ีผู้วิจัยได้มีข้อเสนอแนะจากการวิจัยดังกล่าวไว้ข้างต้น เพ่ือให้งานวิจัยเก่ียวกับความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาสุพรรณบุรีได้แพร่หลายออกไป เพ่ือเป็นประโยชน์ในการศึกษาค้นคว้าของผู้บริหาร 
นักวิชาการ และผู้สนใจท่ัวไป จึงขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
 1. ควรมีการศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรของหน่วยงานทางการศึกษาอ่ืน 
 2. ควรมีการศึกษาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานอ่ืน 
 3. เปรียบเทียบมุมมองด้านความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ี

การศึกษาระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ 

 4. ควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ 
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รายชื่อผู้ทรงคุณวุฒิตรวจเครื่องมือวิจัยและแบบสอบถามตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
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ท่ี ศธ 0520.203.2/807           ภาควิชาการบริหารการศึกษา   

       คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
              พระราชวังสนามจันทร์ นครปฐม 73000 
 
                25  พฤษภาคม  2559 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์ตรวจเครื่องมือวิจัย 

เรียน  

สิ่งท่ีส่งมาด้วย  แบบตรวจสอบความตรงของแบบสอบถาม  จํานวน 1 ฉบับ 

 ด้วยนางสาวจารุวรรณ     แป้นแจ้ง รหัสนักศึกษา  56252303  นักศึกษาระดับปริญญา
มหาบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารการศึกษา ภาควิชาการบริหารการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร มีความประสงค์ทําวิทยานิพนธ์ เรื่อง “ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี” ในการนี้
ภาควิชาการบริหารการศึกษา ใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตรวจสอบความตรงของ
เครื่องมือ เพ่ือการวิจัยท่ีแนบมาพร้อมหนังสือฉบับนี้ 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา ภาควิชาการบริหารการศึกษาขอขอบคุณในการอนุเคราะห์ของ
ท่านมา ณ โอกาสนี้ 
  
 ขอแสดงความนับถือ 
 

 
           (อาจารย์ ดร.สงวน  อินทร์รักษ์) 

           รองหัวหน้าภาควิชาการบริหารการศึกษา 
           ปฏิบัติราชการแทนหัวหน้าภาควิชาการบริหารการศึกษา 

 

งานธุรการ 
โทรศัพท์ / โทรสาร 034 -219136 

  สําเนา 



159 

 

รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิตรวจเครื่องมือวิจัย 
 

1. ดร.สายชล    เทียนงาม  

ตําแหน่ง  : อาจารย์ประจําคณะครุศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี 
การศึกษาสูงสุด  : ปริญญาเอก 
สาขา    : การวิจัยและประเมินทางการศึกษา 

2. ดร.วินัย   ปานแดง  

ตําแหน่ง  : ผู้อํานวยการเชี่ยวชาญ โรงเรียนสตรีอ่างทอง จังหวัดอ่างทอง 
การศึกษาสูงสุด  : ปริญญาเอก 
สาขา    : บริหารการศึกษา 

3. นายลําเพย    เย็นมนัส  

ตําแหน่ง  : ผู้อํานวยการเชี่ยวชาญ ผู้อํานวยการโรงเรียนวัดพระขาว  
                       (ประชานุเคราะห์) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
การศึกษาสูงสุด  : ปริญญาโท 
สาขา    : บริหารการศึกษา 

4. นายชาติ   สว่างศรี 

ตําแหน่ง  : อดีตผู้อํานวยการชํานาญการพิเศษ โรงเรียนตลิ่งชันวิทยา  
                       จังหวัดสุพรรณบุรี 
    อดีตประธาน อ.ก.ค.ศ. เขตพ้ืนท่ีการศึกษามัธยมศึกษา เขต 9 
การศึกษาสูงสุด  : ปริญญาโท 
สาขา    : บริหารการศึกษา 

5. ดร.ณัฏฐ์ธนัน   ระวิพงษ์ 

ตําแหน่ง  : ครูชํานาญการ โรงเรียนสามชุกรัตนโภคาราม จังหวัดสุพรรณบุรี 
การศึกษาสูงสุด  : ปริญญาเอก 
สาขา    : บริหารการศึกษา 
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ผลการประเมินความสอดคล้องของข้อคําถามจากแบบสอบถาม เรื่อง ความฉลาดทางอารมณ์ท่ี
ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
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ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 

การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง (X1)        

บุคลากรมีความตระหนักรู้ เข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของ
ตนเอง 

1.1 1 1 0 1 1 0.8 

บุคลากรมีความตระหนักรู้เข้าใจในความต้องการของตนเอง 1.2 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรรู้ข้อดีและข้อบกพร่องของตนเอง 1.3 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีความเข้าใจในคุณค่าในตนเอง 1.4 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรรับรู้และเข้าใจผลกระทบที่ตนเองมีต่อผู้รับบริการ 1.5 1 1 1 1 1 1 

การควบคุมตนเอง (X2)        

บุคลากรสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองในการแสดงออก
อย่างเหมาะสม 

2.1 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีสติในการควบคุมอารมณ์ของตนเอง 2.2 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีสติในการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง 2.3 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรสามารถควบคุมความรู้สึกวิตกกังวลต่อปัญหาหรือ
สถานการณ์ตา่งๆ 

2.4 1 1 0 1 1 0.8 

การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (X3)        

บุคลากรต้องการประสบความสาํเร็จในการทํางาน 3.1 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีความมุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน 3.2 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีความตัง้ใจปฏิบัตงิานให้บรรลุตามเป้าหมาย 3.3 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีความกระตือรือร้นและความเพียรพยายามในการ
ปฏิบัติงาน 

3.4 1 1 1 1 1 1 
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การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน (X4)        

บุคลากรสามารถรับรู้อารมณ์และความรู้สึกของผู้รับบริการ
ได้อย่างถูกต้อง 

4.1 1 -1 1 1 1 0.6 

บุคลากรมีความเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 4.2 1 1 0 1 1 0.8 

บุคลากรมีความเห็นใจ เข้าใจ รู้ถึงที่มาหรือสาเหตุใน
พฤติกรรมของผู้รับบริการ 

4.3 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีทักษะในการปฏิบตัิตอ่ผู้รับบริการ โดยสามารถ
ตอบสนองอารมณ์ตามสถานการณ์ได้อย่างด ี

4.4 1 1 0 1 1 0.8 

การมีทักษะสังคม (X5)        

บุคลากรสามารถปรับตวัเข้ากับเพื่อนร่วมงานและผู้รับบริการ
ได ้

5.1 1 -1 1 1 1 0.6 

บุคลากรมีความเข้าใจสถานการณ์ต่างๆ และสามารถปรับ
พฤติกรรมให้เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

5.2 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีความเข้าใจสภาพและปัญหาของหน่วยงานและ
สามารถช่วยแก้ปัญหาได ้

5.3 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรสามารถรับมือกับปัญหาต่างๆได ้ 5.4 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรสามารถสร้างความร่วมมือร่วมใจในการทํางานกับ
เพื่อนร่วมงาน 

5.5 1 1 1 1 1 1 
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คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 

ลักษณะทางกายภาพ (Y1)        

สํานักงานเขตพื้นที่มีสถานที่จอดรถเพียงพอสําหรับผู้มารับ
บริการ 

1.1 1 1 1 1 1 1 

สํานักงานเขตพื้นที่จัดอุปกรณ์หรือสิ่งอํานวยความสะดวกใน
สํานักงาน  เช่น กระดาษ ปากกา ดินสอ คอมพิวเตอร์ สําหรับ
ผู้รับบริการ 

1.2 1 1 1 0 1 0.8 

สํานักงานเขตพื้นที่มีความสะอาด ปลอดภัยและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

1.3 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรของสํานักงานเขตพื้นที่แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 1.4 1 1 1 1 1 1 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของการบริการ (Y2)        

สํานักงานเขตพื้นที่มีข้ันตอนการดําเนินงานอย่างเป็นระบบ 2.1 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัตงิาน 2.2 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรสามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหาเก่ียวกับข้ันตอน
การรับบริการแก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 

2.3 1 -1 1 1 1 0.6 

บุคลากรสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้ด้านต่างๆ แก่
ผู้รับบริการ 

2.4 1 1 1 1 1 1 

การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3)        

ผู้รับบริการได้รับการบริการตรงตามความต้องการ 3.1 1 1 1 1 1 1 

มีการกําหนดข้ันตอนการบริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่ายและ
สะดวกในการเข้ารับบริการ 

3.2 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรสามารถให้การบริการด้วยความรวดเร็วฉับไว ถูกต้อง
และเหมาะสม 

3.3 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรปฏิบัติหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 3.4 1 1 1 1 1 1 
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ความม่ันใจของผู้รับบริการ (Y4)        

บุคลากรปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบและซ่ือสัตย์
สุจริต 

4.1 1 -1 1 1 1 0.6 

สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีช่องทางการสื่อสารหรือแจ้งเรื่อง
ร้องเรียนปัญหาต่างๆ ได้ตลอดเวลา เช่น เว็บไซต์, มุม
ติดต่อสอบถาม เป็นต้น 

4.2 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีการแจ้งข้อมูลท่ีจําเป็นท่ีผู้รับบริการต้องรับรู้
อย่างท่ัวถึง เช่น เว็บไซต์, หนังสือเวียน, วารสาร, ป้าย
ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

4.3 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรมีความสุภาพอ่อนน้อมและสามารถสร้างความ
น่าเชื่อถือให้กับผู้รับบริการ 

4.4 1 1 1 1 1 1 

การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ (Y5)        

บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใสแก่ผู้รับบริการ 

5.1 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรให้ความสําคัญกับประโยชนแ์ละความต้องการ
ของผู้รับบริการเป็นสําคัญ 

5.2 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 5.3 1 1 1 1 1 1 

บุคลากรสามารถปรับเวลาทํางานให้เอ้ือต่อการให้บริการ
มากยิ่งข้ึน 

5.4 1 1 1 1 1 1 
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ภาคผนวก  ข 

หนังสือขอทดลองเครื่องมือ 
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาและรายชื่อโรงเรียนท่ีใช้ในการทดลองเครื่องมือ 
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ท่ี ศธ 0520.203.2/987           ภาควิชาการบริหารการศึกษา   

       คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
              พระราชวังสนามจันทร์ นครปฐม 73000 
 
                10  มิถุนายน  2559 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์ให้นักศึกษาทดลองเครื่องมือวิจัย 

เรียน ผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 

สิ่งท่ีส่งมาด้วย  แบบสอบถาม     จํานวน     30       ฉบับ 

 ด้วย นางสาวจารุวรรณ     แป้นแจ้ง รหัสนักศึกษา  56252303  นักศึกษาระดับปริญญา
มหาบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารการศึกษา ภาควิชาการบริหารการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร มีความประสงค์ทําวิทยานิพนธ์ เรื่อง “ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี” ในการนี้
ภาควิชาการบริหารการศึกษา ใคร่ขอความอนุเคราะห์ให้นักศึกษาทําการทดสอบความเชื่อม่ันของ
เครื่องมือในหน่วยงานของท่าน เพ่ือนําไปปรับปรุงแก้ไขก่อนนําไปใช้ในการวิจัยกลุ่มตัวอย่าง 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา ภาควิชาการบริหารการศึกษาขอขอบคุณในการอนุเคราะห์ของ
ท่านมา ณ โอกาสนี้ 
  
 ขอแสดงความนับถือ 
 

 
           (ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ประเสริฐ  อินทร์รักษ์) 

           หวัหน้าภาควิชาการบริหารการศึกษา 
 

งานธุรการ 
โทรศัพท์ / โทรสาร 034 -219136 

  สําเนา 
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รายช่ือสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาและโรงเรียนท่ีใช้ในการทดลองเครื่องมือ 

 

1. บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 1 

2. บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 2 

3. บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 3   

4. ผู้อํานวยการโรงเรียนในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 1 

4.1 โรงเรียนวัดไผ่ขวาง 

4.2 โรงเรียนวัดสวนแตง 

4.3 โรงเรียนวัดพิหารแดง 

4.4 โรงเรียนวัดลาดตาล 

4.5 โรงเรียนวัดสว่างอารมณ์ 

5. ผู้อํานวยการโรงเรียนในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 2 

5.1 โรงเรียนวัดไชยนาราษฎร์ 

5.2 โรงเรียนพลับพลาไชย 

5.3 โรงเรียนบ้านหนองแขม 

5.4 โรงเรียนวัดสระด่าน 

5.5 โรงเรียนวัดท่ากุ่ม 

6. ผู้อํานวยการโรงเรียนในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 3 

6.1 โรงเรียนวัดวังหิน 

6.2 โรงเรียนวัดหนองสังข์ทอง 

6.3 โรงเรียนวัดลาดสิงห์ 

6.4 โรงเรียนวัดโป่งแดง 

6.5 โรงเรียนวัดบ้านสระ 
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ภาคผนวก  ค 

การวิเคราะห์หาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
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Reliability 

 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.971 42 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

x1 168.83 536.144 .643 .971 

x2 168.87 531.982 .611 .971 

x3 169.13 532.671 .518 .971 

x4 168.97 538.378 .490 .971 

x5 168.90 541.679 .512 .971 

x6 168.87 521.154 .829 .970 

x7 169.10 540.921 .571 .971 

x8 169.13 530.671 .730 .970 

x9 169.10 539.886 .651 .971 

x10 168.67 540.644 .421 .972 

x11 168.87 525.016 .743 .970 

x12 168.73 534.823 .686 .970 

x13 168.80 532.717 .726 .970 

x14 168.93 533.926 .611 .971 

x15 169.20 537.545 .593 .971 

x16 169.07 542.685 .637 .971 

x17 169.23 545.289 .427 .971 

x18 168.80 534.993 .752 .970 

x19 168.83 536.006 .688 .970 

x20 169.10 531.266 .694 .970 

x21 168.90 540.093 .498 .971 

x22 168.80 532.166 .741 .970 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

y1 169.33 534.989 .601 .971 

y2 168.90 537.059 .503 .971 

y3 168.83 542.213 .645 .971 

y4 168.63 529.620 .808 .970 

y5 169.10 535.886 .680 .971 

y6 168.53 542.395 .662 .971 

y7 168.77 548.116 .507 .971 

y8 168.63 537.620 .718 .970 

y9 168.83 524.695 .871 .970 

y10 168.90 526.576 .777 .970 

y11 168.73 521.995 .868 .970 

y12 168.67 534.644 .717 .970 

y13 168.63 527.689 .861 .970 

y14 168.80 526.441 .720 .970 

y15 168.73 529.857 .744 .970 

y16 168.70 532.838 .778 .970 

y17 168.67 532.023 .748 .970 

y18 168.60 524.179 .905 .970 

y19 168.97 531.344 .658 .971 

y20 169.20 542.028 .425 .972 
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ภาคผนวก  ง 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาและรายชื่อโรงเรียนท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
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ท่ี ศธ 0520.203.2/พิเศษ           ภาควิชาการบริหารการศึกษา   

       คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
              พระราชวังสนามจันทร์ นครปฐม 73000 
 
                17  มิถุนายน  2559 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เรียน  

สิ่งท่ีส่งมาด้วย  แบบสอบถาม     จํานวน              ฉบับ 

 ด้วย นางสาวจารุวรรณ     แป้นแจ้ง รหัสนักศึกษา  56252303  นักศึกษาระดับปริญญา
มหาบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารการศึกษา ภาควิชาการบริหารการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร มีความประสงค์ทําวิทยานิพนธ์ เรื่อง “ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการของบุคลากร ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี” มีความ
ประสงค์จะขอเก็บรวบรวมข้อมูลจากบุคลากรผู้ให้บริการ และผู้อํานวยการโรงเรียนผู้รับบริการใน
หน่วยงานของท่าน เพ่ือประกอบการทําวิทยานิพนธ์ 

 ในการนี้ภาควิชาการบริหารการศึกษา จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านโปรดแจ้งผู้ท่ีเก่ียวข้อง
ตามท่ีได้แจ้งข้างต้นทราบ เพ่ือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามให้แก่นักศึกษาดังกล่าวด้วย
ตามความเหมาะสม สามารถติดต่อนักศึกษาได้โดยตรงท่ี 09-5528-9494 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดให้อนุเคราะห์ จักขอบคุณยิ่ง 
  

 ขอแสดงความนับถือ 
 

 
           (ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ประเสริฐ  อินทร์รักษ์) 

           หวัหน้าภาควิชาการบริหารการศึกษา 
 

งานธุรการ 
โทรศัพท์ / โทรสาร 034 -219136 

  สําเนา 
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รายช่ือสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาและโรงเรียนท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

1. บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 1 

2. บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 2 

3. บุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 3   

4. ผู้อํานวยการโรงเรียนในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 1 

4.1 วัดดอนโพธิ์ทอง 4.21 วัดสุวรรณนาคี 

4.2 วัดไตรรัตนาราม 4.22 วัดพระธาตุ 

4.3 วัดประชุมชน 4.23 วัดเถรพลาย 

4.4 วัดโพธิ์ท่าทราย 4.24 วัดปลายนา 

4.5 วัดแก้ว 4.25 วัดเกาะ 

4.6 วัดคันทด 4.26 วัดพังม่วง 

4.7 เมืองสุพรรณบุรี 4.27 กฤษณา 

4.8 วัดสกุณปักษี 4.28 วัดสังฆจายเถร 

4.9 วัดหน่อสุวรรณ 4.29 วัดชีปะขาว 

4.10 วัดโคกโคเฒ่า 4.30 วัดดารา 

4.11 วัดนิเวศน์ธรรมาราม 4.31 บางปลาม้า 

4.12 วัดพันตําลึง 4.32 วัดบางใหญ่ 

4.13 วัดวังพระนอน 4.33 วัดคูบัว 

4.14 อนุบาลวัดป่าเลไลยก์ 4.34 วัดสุขเกษม 

4.15 วัดอู่ยา 4.35 วัดวังน้ําเย็น 

4.16 วัดบ้านโพธิ์ตะวันออก 4.36 วัดไผ่มุ้ง 

4.17 บ้านท่าเสด็จ 4.37 อนุบาลศรีประจันต์ 

4.18 วัดเขาดิน 4.38 อินทร์ศรัทธาราษฎร์ 

4.19 สุพรรณภูมิ 4.39 บรรหารแจ่มใสวิทยา 4 

4.20 วัดวังกุ่ม 4.40 บ้านไผ่แปลกแม่ 
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4.41 วัดโพธิ์ตะควน 4.48 วัดลานคา 

4.42 วัดสามทอง 4.49 วัดจระเข้ใหญ่ 

4.43 วัดสระประทุม 4.50 วัดมเหยงคณ์ 

4.44 วัดปากคลองกุ่ม 4.51 วัดอุทุมพราราม 

4.45 วัดลําบัว 4.52 วัดช่องลม 

4.46 วัดป่าพฤกษ์ 4.53 วัดราษฎร์บํารุง 

4.47 วัดบรรไดทอง 4.54 วัดโบสถ์ 
 

5. ผู้อํานวยการโรงเรียนในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 2 

5.1 บ้านนเรศ 5.19 บ้านยมเบือ 

5.2 วัดสระศรีเจริญ 5.20 บ้านหนองสลัดได 

5.3 วัดราษฎรบํารุง 5.21 บุญศรีสุวรรณราษฎร์สามัคคี 

5.4 วัดหนองหลอด 5.22 บ้านหัวเขา 

5.5 บ้านหนองสานแตร 5.23 บ้านดอนกลาง 

5.6 วัดธัญญวารี 5.24 บ้านห้วยม้าลอย 

5.7 วัดชีธาราม 5.25 บ้านโคกหม้อ 

5.8 วัดศรีเฉลิมเขต 5.26 วัดบ้านกรวด 

5.9 วัดดอนมะนาว 5.27 บ้านหนองเฝ้า 

5.10 วัดสองพ่ีน้อง 5.28 บ้านหนองกระด่ี 

5.11 บ้านโคกงูเห่า 5.29 บ้านดอนตําลึง 

5.12 บ้านบัวขาว 5.30 วัดหัวกลับ 

5.13 บ้านหนองวัลย์เปรียง 5.31 วัดทับกระดาน 

5.14 วัดทุ่งคอก 5.32 วัดเวฬุวัน 

5.15 วัดทุ่งเข็น 5.33 วัดหนองพันเทา 

5.16 วัดเทพพิทักษ์ 5.34 วัดบางสาม 

5.17 บ้านโป่ง 5.35 วัดสําเภาทอง 

5.18 วัดย่านซ่ือ 5.36 วัดท่าข้าม 
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5.37 บ้านหนองกระทู้ 5.45 วัดปทุมวนาราม 

5.38 บ้านหนองจิก 5.46 บ้านรางโพธิ์ 

5.39 วัดพรสวรรค์ 5.47 วัดโคกยายเกตุ 

5.40 วัดเขาพนมนาง 5.48 พานิชชีวะอุปถัมภ ์

5.41 วัดดอนสงวน 5.49 วัดโภคาราม 

5.42 วัดหัวโพธิ ์ 5.50 วัดคีรีรัตนาราม 

5.42 บ้านประทุนทอง 5.51 วัดสระกร่างเจริญธรรม 

5.44 วัดท่าไชย(ประชานุกูล) 5.52 วัดปทุมวนาราม 
 

6. ผู้อํานวยการโรงเรียนในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาสุพรรณบุรี เขต 3 

6.1 วัดหนองไผ่ 6.18 วัดบางขวาก 

6.2 วัดเนินมหาเชษฐ 6.19 บ้านทุ่งใหญ่ 

6.3 วัดดอนไร่ 6.20 วัดทุ่งแฝก 

6.4 วัดหนองสะเดา 6.21 วัดนางพิมพ์ 

6.5 วัดสุวรรณตะไล 6.22 วัดวังจิก 

6.6 บ้านดงเชือก 6.23 วัดสามชุก 

6.7 บ้านสระเตย 6.24 วัดคลองขอม 

6.8 บ้านแจงงาม 6.25 อนุบาลสมเด็จพระวันรัต 

6.9 วัดโคกพระ 6.26 วัดบ้านทึง 

6.10 บ้านทัพตาแทน 6.27 บ้านทุ่งหนองแก้ว 

6.11 วัดบัลลังก์ 6.28 วัดลําพันบอง 

6.12 วัดดอนสําโรง 6.29 วัดสามัคคีธรรม 

6.13 บ้านหนองโก 6.30 บ้านหนองราชวัตร 

6.14 วัดหนองโรง 6.31 วัดหนองทราย 

6.15 วัดหนองผักนาก 6.32 บ้านมาบพะยอม 

6.16 บ้านทัพหลวง 6.33 บ้านหนองยาว 

6.17 บ้านหนองกระถิน 6.34 วัดกกตาด 
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6.35 บ้านใหม่กิโล 8 6.43 บ้านรังงาม 

6.36 บ้านสระบัวกํ่า 6.44 วัดวังคัน 

6.37 นิคมสร้างตนเองกระเสียว 2 6.45 วัดทับผึ้งน้อย 

6.38 บ้านพุบ่องป่าขี 6.46 บ้านทับละคร 

6.39 วัดกกเต็น 6.47 บ้านละว้าวังควาย 

6.40 บ้านกกเชียง 6.48 บ้านวังยาว 

6.41 บ้านดงเสลา 6.49 บ้านห้วยหินดํา 

6.42 บ้านทุ่งมะกอก   
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ภาคผนวก  จ 
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เรื่อง ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร 

ในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
 

คําข้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
1.  แบบสอบถามฉบับนี้มีท้ังหมด 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2 ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา 
   ประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
ตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา 
   ประถมศึกษาสุพรรณบุรี 

2.  ผู้ตอบแบบสอบถามฉบับนี้ประกอบด้วย 
2.1 บุคลากรผู้ให้บริการ 
2.2 ผู้บริหารสถานศึกษาผู้รับบริการ 

3.  ข้อมูลท่ีได้จะนําไปใช้เพ่ือการวิจัยครั้งนี้เท่านั้น ไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานหรือ
โรงเรียนของท่านประการใด ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อและตรงกับความเป็นจริง
มากท่ีสุด เพ่ือประโยชน์ในการวิจัยและการนําผลการวิจัยไปใช้ 
 

ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงจะได้รับความอนุเคราะห์จากท่านด้วยดี และขอขอบพระคุณท่าน
ท่ีกรุณาสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้มา ณ โอกาสน้ี 

 
 

นางสาวจารุวรรณ   แป้นแจ้ง 
นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการบริหารการศึกษา  

ภาควิชาการบริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลเก่ียวกับสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําข้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย ���� ลงในช่องว่าง ���� หน้าข้อความท่ีตรงกับสถานภาพของท่าน 

ข้อ สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สําหรับ
ผู้วิจัย 

1 เพศ 

� ชาย     

� หญิง 

[    ] 01 

2 อายุ 

� น้อยกว่า 30 ปี  � 31 – 40 ปี 

� 41 – 50 ปี   � 51 – 60 ปี 

[    ] 02 

3 ระดับการศึกษา 

� ตํ่ากว่าปริญญาตรี  � ปริญญาตรี 

� ปริญญาโท   � ปริญญาเอก 

[    ] 03 

4 ตําแหน่งหน้าท่ี 

� ผู้ให้บริการ 

� ผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา  

� รองผู้อํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา   

� หัวหน้ากลุ่มงาน 

� เจ้าหน้าท่ี      

���� ผู้รับบริการ 

���� ผู้อํานวยการโรงเรียน.......................................................  

[    ] 04 

5 ประสบการณ์ในการทํางาน 

���� น้อยกว่า 10 ปี  � 11 – 20 ปี 

           � 21 – 30 ปี   � มากกว่า 30 ปี 

[    ] 05   
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ตอนท่ี 2 ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา   
           สุพรรณบุรี 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย � ในช่องระดับความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์
ของบุคลากรท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงข้อละช่องเดียว โดยมีเกณฑ์พิจารณาดังนี้ 

1 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรอยู่ในระดับน้อยที่สุด  

2 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรอยู่ในระดับน้อย  

3 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรอยู่ในระดับปานกลาง 

4 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรอยู่ในระดับมาก 

5 หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลากรอยู่ในระดับมากที่สุด  

ข้อคําถาม 
ระดับความคิดเห็น สําหรับ

ผู้วิจัย 1 2 3 4 5 
การตระหนักรู้อารมณ์ตนเอง  
1. บุคลากรมีความตระหนักรู้ เข้าใจอารมณ์
ความรู้สึกของตนเอง 

     [    ] 06 

2. บุคลากรมีความตระหนักรู้เข้าใจในความ
ต้องการของตนเอง 

     [    ] 07 

3. บุคลากรรู้ข้อดีและข้อบกพร่องของตนเอง      [    ] 08 
4. บุคลากรมีความเข้าใจในคุณค่าในตนเอง      [    ] 09 
5. บุคลากรรับรู้และเข้าใจผลกระทบท่ีตนเองมี
ต่อผู้รับบริการ 

     [    ] 10 

การควบคุมตนเอง  
6. บุคลากรสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเอง
ในการแสดงออกอย่างเหมาะสม 

     [    ] 11 

7. บุคลากรมีสติในการควบคุมอารมณ์ของ
ตนเอง 

     [    ] 12 

8. บุคลากรมีสติในการควบคุมพฤติกรรมของ
ตนเอง 

     [    ] 13 

9. บุคลากรสามารถควบคุมความรู้สึกวิตกกังวล
ต่อปัญหาหรือสถานการณ์ต่างๆ 

     [    ] 14 
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ข้อคําถาม 
ระดับความคิดเห็น สําหรับ

ผู้วิจัย 1 2 3 4 5 
การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง  
10. บุคลากรต้องการประสบความสําเร็จในการ
ทํางาน 

     [    ] 15 

11. บุคลากรมีความมุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน      [    ] 16 
12. บุคลากรมีความต้ังใจปฏิบัติงานให้บรรลุ
ตามเป้าหมาย 

     [    ] 17 

13. บุคลากรมีความกระตือรือร้นและความ
เพียรพยายามในการปฏิบัติงาน 

     [    ] 18 

การรับรู้ความรู้สึกผู้อ่ืน  
14. บุคลากรสามารถรับรู้อารมณ์และความรู้สึก
ของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 

     [    ] 19 

15. บุคลากรมีความเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     [    ] 20 

16. บุคลากรมีความเห็นใจ เข้าใจ รู้ถึงท่ีมาหรือ
สาเหตุในพฤติกรรมของผู้รับบริการ 

     [    ] 21 

17. บุคลากรมีทักษะในการปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการ โดยสามารถตอบสนองอารมณ์ตาม
สถานการณ์ได้อย่างดี 

     [    ] 22 

การมีทักษะสังคม  
18. บุคลากรสามารถปรับตัวเข้ากับเพ่ือน
ร่วมงานและผู้รับบริการได้ 

     [    ] 23 

19. บุคลากรมีความเข้าใจสถานการณ์ต่างๆ 
และสามารถปรับพฤติกรรมให้เป็นประโยชน์ต่อ
ผู้รับบริการ 

     [    ] 24 

20. บุคลากรมีความเข้าใจสภาพและปัญหาของ
หน่วยงานและสามารถช่วยแก้ปัญหาได ้

     [    ] 25 

21. บุคลากรสามารถรับมือกับปัญหาต่างๆได ้      [    ] 26 

22. บุคลากรสามารถสร้างความรว่มมือร่วมใจในการ
ทํางานกับเพ่ือนร่วมงาน 

     [    ] 27 
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ตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการของบุคลากรในสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย � ในช่องระดับความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ
บุคลากรท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงข้อละช่องเดียว โดยมีเกณฑ์พิจารณาดังนี้ 

1 หมายถึง คุณภาพการบริการของบุคลากรอยู่ในระดับน้อยที่สุด  

2 หมายถึง คุณภาพการบริการของบุคลากรอยู่ในระดับน้อย  

3 หมายถึง คุณภาพการบริการของบุคลากรอยู่ในระดับปานกลาง 

4 หมายถึง คุณภาพการบริการของบุคลากรอยู่ในระดับมาก  

5 หมายถึง คุณภาพการบริการของบุคลากรอยู่ในระดับมากที่สุด  

 

ข้อคําถาม 
ระดับความคิดเห็น สําหรับ

ผู้วิจัย 1 2 3 4 5 
ลักษณะทางกายภาพ  
23. สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ
สําหรับผู้มารับบริการ 

     [    ] 28 

24. สํานักงานเขตพ้ืนท่ีจัดอุปกรณ์หรือสิ่งอํานวย
ความสะดวกในสํานักงาน  เช่น กระดาษ ปากกา 
ดินสอ คอมพิวเตอร์ สําหรับผู้รับบริการ  

     [    ] 29 

25. สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย
และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     [    ] 30 

26. บุคลากรของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีแต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อย 

     [    ] 31 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของการบริการ  
27. สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีข้ันตอนการดําเนินงาน
อย่างเป็นระบบ 

     [    ] 32 

28. บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน 

     [    ] 33 

29. บุคลากรสามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหา
เก่ียวกับข้ันตอนการรับบริการแก่ผู้มารับบริการได้
อย่างถูกต้อง 

     [    ] 34 

30. บุคลากรสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้
ด้านต่างๆ แก่ผู้รับบริการ 

     [    ] 35 
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ข้อคําถาม 
ระดับความคิดเห็น สําหรับ

ผู้วิจัย 1 2 3 4 5 
การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  
31. ผู้รับบริการได้รับการบริการตรงตามความ
ต้องการ 

     [    ] 36 

32. มีการกําหนดข้ันตอนการบริการอย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่ายและสะดวกในการเข้ารับ
บริการ 

     [    ] 37 

33. บุคลากรสามารถให้การบริการด้วยความ
รวดเร็วฉับไว ถูกต้องและเหมาะสม 

     [    ] 38 

34. บุคลากรปฏิบัติหนา้ที่ให้บริการด้วยความเต็ม
ใจ 

     [    ] 39 

ความม่ันใจของผู้รับบริการ  
35. บุคลากรปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ
และซ่ือสัตย์สุจริต 

     [    ] 40 

36. สํานักงานเขตพ้ืนท่ีมีช่องทางการสื่อสาร
หรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่างๆ ได้
ตลอดเวลา เช่น เว็บไซต์, มุมติดต่อสอบถาม 
เป็นต้น 

     [    ] 41 

37. บุคลากรมีการแจ้งข้อมูลท่ีจําเป็นท่ี
ผู้รับบริการต้องรับรู้อย่างท่ัวถึง เช่น เว็บไซต์, 
หนังสือเวียน, วารสาร, ป้ายประชาสัมพันธ์ เป็น
ต้น 

     [    ] 42 

38. บุคลากรมีความสุภาพอ่อนน้อมและสามารถ
สร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้รับบริการ 

     [    ] 43 

การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการ  
39. บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแย้ม แจ่มใสแก่ผู้รับบริการ 

     [    ] 44 

40. บุคลากรให้ความสําคัญกับประโยชนแ์ละ
ความต้องการของผู้รับบริการเป็นสําคัญ 

     [    ] 45 
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ข้อคําถาม 
ระดับความคิดเห็น สําหรับ

ผู้วิจัย 1 2 3 4 5 
41. บุคลากรให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่
เลือกปฏิบัติ 

     [    ] 46 

42. บุคลากรสามารถปรับเวลาทํางานให้เอ้ือต่อ
การให้บริการมากยิ่งข้ึน 

     [    ] 47 
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