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 ����/ -�/�)���3���!"�&
9�+( ��#�#��+"�	����� �-!�#���"��
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���$��	�����%&:7����6�"�����$�"	+"��3���"�#��&	�/ ��33(&&)	�#(�3���
"�#��")8/��"
� 
	�(� 9 ���������$-��
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�")* ! ��
	:
	:!"� �!"��,����6�3/�����  #(%�$���(�#� �7��/"�-!��� ��#���()  + 
����8��������,�� ��$"��/�.��-!���%&��	����� ��* !�
2� (��^%��� %#��8��, 
2529) ����
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�,�� (Wilson & Laschinger, 1994, pp.39-47) �$�,�-!	����#"��/���
2�#(����/ �
	�8!
��#�#��+"��� �#���
 ������(��$��'"��Y�	
������������(�����/��
�* !")/�
�-#$�# ��$��	��#�%&�� �!"#+"����"�* !(Redmond, Mumford & Teach, 1993, cited 
in Spreitzer, 1995) .�.�����$	���� (+72� .8!�
		�����
		�����(�#(���%&��$#(#���� :7��
������#��!�&�
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(Employee traits)�(�#(�3���"�#���8��
2� ��6�%�$�(��"'2"",��)�(��,�-!	�����
2��8!�7��7���
����#��!�&�
�",������+"��� (����& &�����(�
9�� , 2548) ��/��'" 	�����(�#(�3���
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2� �$#(��#�#�������
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�� �""�+"�"�#��")/��-#$�# �#���3!"�#���-!��6���$0)3�� �#���
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��6�")/� ( (Jenkins & Ellen, 2006):7���/�.��(� (�/"	������$"������3/� �(#����$"�����
* !�
	��&
9� ��� ��#�� ��!�������-#/< (Baozzi, 2003) #(���%&����	����0 )
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		������� ��#���
�%
� (�/""�����0 )��
	�3!	����"(�����
2��/"<*� (Cherris & 
Goleman, 2001) 
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(Gloeman, 1998) ������#��!�&�
�",�������3��������)�#����� +"��*���:"�� 
(Spreitzer, 1995)��$���%&��	�����#����� +"�&�:8�#� (Parasuraman, 1990) 
+"�&)	�./�
  0 )�7����#�
#&
�4�+"��
������$�7���/�
����� �$�#���,�)
���%&��	����* ! �&'�"��6����������&
9��
�)%&+"�&)	�./�
  �&'�"�-!��� 
��#�,��5������,�� ��#�7�����")8/����33(& ��$#(���%&��	�����(� ()���+72��/"*� 

 
����������
� �!	��"#�$ 

 
1. �&'�"�7���$ 
	 �3���"�#�� ������#��!�&�
�",�������3��������) 

��$���%&��	����+"�&)	�./�
 �#���
	�8!+"�-
�-�!-�/�)�� 
2. �&'�"�7����#�
#&
�4��$-�/� �3���"�#�� ������#��!�&�
�",������

�3��������) ��$���%&��	����+"�&)	�./�
 �#���
	�8!+"�-
�-�!-�/�)�� 
3. �&'�"��!��#���,�)���%&��	����+"�&)	�./�
 �#���
	�8!+"�

-
�-�!-�/�)�� ���3���"�#�� ��$ ������#��!�&�
�",�������3��������) 
 

���%$&�����
	'�(	#�)'*��� 

 
1. ��	�$ 
	+"��3���"�#�� ������#��!�&�
�",�������3��������)+"�

&)	�./�
  ��$���%&��	����+"�&)	�./�
 �#���
	�8!+"�-
�-�!-�/�)�� 
2. ��	��#�
#&
�4��$-�/��3���"�#�� ������#��!�&�
�",�������3��

������) ��$���%&��	����+"�&)	�./�
 �#���
	�8!+"�-
�-�!-�/�)�� 
3. ��	�7�"�����$�"	+"��3���"�#�� ��$������#��!�&�
�",�������3��

������)�(��#���,�)���%&��	����+"�&)	�./�
 �#���
	�8!+"�-
�-�!
-�/�)�� 
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	�8!+"�-
�-�!-�/�)�� 



     

  

5 

�##�����(� 2  ������#��!�&�
�",�������3��������)+"�&)	�./�
 #(
��#�
#&
�4���	���
	���%&��	����+"�&)	�./�
 �#���
	�8!+"�-
�-�!
-�/�)�� 

�##�����(� 3  �3���"�#��#(��#�
#&
�4���	���
	������#��!�&�
�",��
�����3��������)+"�&)	�./�
  

�##�����(� 4  "�����$�"	+"��3���"�#�� ��$"�����$�"	+"�������#��!�
&�
�",�������3��������)+"�&)	�./�
  �#��&)�������%&��	����+"�
&)	�./�
 �#���
	�8!+"�-
�-�!-�/�)��* ! 

 
�����!	��"#�$ 

 
1. ��$3���(��3!�����7���������
)��
2��(2 #( 2 ���/# �'" 1.���/#&)	�./�
 

�$ 
	�Y�	
���� �
��
 ����&)	�./�
  W`)��&)	� 0��&)	������3 �,��� 273 
��  �#'�"�,������/#�
�")/��#�8��+"�)#��/(Yamane,1973,p.725) �7�* !+� +"����/#
�
�")/� �,��� 162 �� ��$  2. ���/#-
�-�!-�/�)���,�� 19 �� 

2. ����� ��$"�����$�"	+"� �3���"�#��  �3! ����� +"� 0���#�
(Gloeman,1998) 0 )��
	�3!�		�"	�#�
 �3���"�#��+"���&)���  �.'"����4� (2547) :7��
&
9�#�� 4(�$�
� �z �,	����
��� 0 )��$�#���3���"�#���� 5  !� �'"  !�����$-�
�
�8!�����"�  !����
 �$�	()	"�#��+"����"�  !����8������"�  !����/�#�8!�7� ��$ !�
�
��$���
��# 0 )�7�������/#�
�")/��(���6�&)	�./�
  

3. ����� ��$"�����$�"	+"�������#��!�&�
�",�������3��������) 0 )
��!��		�"	�#������	��#��$��
	�����������
)�(���(�)�+!"� * !��/ ����� +"� 
�*���:"�� (Spreitzer,1995)    ��
	������ �����
)+"� ���� ��(�
9�$���	�� (2548) ��$ 
%
������ �{|���!� (2548) �		�"	�#������#��!�&�
�",�������3��������) 
��$�"	 !�) 4  !� �'"  !���#-#)  !��#����$  !������#�������,�� ��$ !�
.���$�	 0 )�7�������/#�
�")/��(���6�&)	�./�
  

4. ����� ��$"�����$�"	+"����%&��	���� 0 )��!��		�"	�#����
��	��#��$��
	�����������
)�(� ��(�)�+!"� * !��/ ����� +"�&�:8�#���$��$ 
(Parasuraman et al.,1990) ��
	�����������
)+"� &��  �"��� (2548) ��$ "%�� ( 
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������
&)� (2545) �		�"	�#���%&��	���� ��$�"	 !�) 5  !� �'"  !���#��6�
�8�4��#+"���	����  !���#�/�3'�"�'"  !����"	��"��/".8!�
		����  !����-!��#
#
������/.8!�
		���� ��$  !��8!�
���$�+!����.8!�
		���� 0 )�7�������/#�
�")/��(���6�-
�-�!
-�/�)�� �&'�"��$�#�����%&��	����+"�&)	�./�
  

 

�	#�	!�'
�	���� &* �!	��"#�$ 

 
1. �3���"�#�� (Emotional intelligence) -#)�7� ��#�#��+"�&)	�

./�
 ������$-�
��8!�7���#�8!�7�+"����"���$.8!"'�� �(�#(���� �"�#�� ��#�8!�7� ��#
�� �-5� ��" ���� �&������#�(��-#$�#�
	.8!�/�#��* !")/�#(�-��.���$�-#$�#����/�$
������� �#�� ,����3(����/�#�
	.8!"'��")/���!��������$#(��#��+ :7���#���3!�		
��$�#���3���"�#�� ��$�"	 !�) 5  !�  
��(2 

1. !�����$-�
��8!�����"� (Self - Awareness) -#)�7� ����$-�
��8!�7� 
��#�8!�7�%)���� ��#3"	�/���
� ��$��#�#��+"����"� 

2. !����
 �$�	()	"�#�����"� (Self~Regulation) -#)�7� 
��#�#�������� ���$�
 ���
	"�#�� ��#�8!�7�%)�� ��$��#�#��+"����"�
* !")/��-#$�# 

3. !����8������"� (Self-Motivation) -#)�7� ��#�#�������8���
���"��&'�"�,*��8/��Z-#)�(��!"��� ��#�8!�7��(���6�"���$ #(��#&))#��$��$�'"�'"�!�*#/
�!"�")�����"�")��#�,��5� 

4. !����/�#�8!�7� (Empathy) -#)�7� ����$-�
��8!�7���#�8!�7� ��#
�!"��� ��#-/���) ��#�
�����+"�.8!"'�� 

5. !��
��$���
��# (Social Skill) -#)�7� ��#3,�; ��#
��/"����/��(�3
��8�.8!"'���-!��� �����(�)�������$��� ���"	��"������(��!"��� 

2. ������#��!�&�
�",�������3��������) (Psychological Empowerment) 
-#)�7� ���
	�8!+"�&)	�./�
 �7� ��$	�����(���!�����8���%)�����(��&��#+72� �� �
""�#���8��		+"����8!�� �(�#(�/"���(����Y�	
�� :7���� �""� 4  !�  
��(2 
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1. !���#-#) (Meaning) -#)�7� ���(�&)	�./�
 �
	�8!�/���(��,
�
2�#(��#�,�
; #(��#-#) ��$�" ��!"��
	��#�3'�" ������ �/��)# ��$&������#+"�
��/�$	���� 

2. !��#����$ (Competence) -#)�7� ���(�&)	�./�
 �
	�8!�/����6�
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