
120 

   �����������	� 
 


����� 
 
�����	
�������� ������������. (2542). ����������	
����������. ���
����: � !"�#
 
�$�%� &�����%�'. (2548). ���������
��������
����������. ���
����: �������	��)�  

*�
����+	��$�%+�,-.. �/'$0% �1��$.. 

	2��	$3%+ 45%%����$). (2542). ������������(EQ)����$�$%��������&'�
������(���)�'��$���.  
 ���
����: *�
����+�,�6+�4,�+�%-� �1��$..  
�����   �
&+&�2	$3%+. (2548). *�����+�(� : �./0$�
�12�����. ���
����:7��8$��)���,.. �/'$0%. 

 

������ 

 

�2����+  &�2�$�%7$99$
/+. (2537). /������,
���7�������
���"��)+�$7"%	/�.��
.!�%
����9�.. �������&3�
����������, 38(8), 167-178. 

��?����)+ %$%�	�%��)+. (2550). ����$3%�*4�"�������,%"77,�
/	�������@�1�A�$7
�)�7�9�#��$.. ���������4�5�����������6��������������6�(�7���
4����
������, 2(1), 1-4.  

��?����+ ���� ��. (2549). / #�C,"�%�����)�7�9�#��$. *�
�)�7�9&�����'. ������
1���������(���, 2(1), 46- 58.  

�$D�$'�+ 9!,4��.�8D+�
8+. (2548). /	���E
�,F��,
9 �/!�. ����������
���(�7���
���+�, 7 
(54), 1-10. 

4G)���� �9$0%�9�0%. (2544). /�����7�����. ��������������������, 9(19 ), 58-66. 
	���.� /���	������9. (2540) . ����$7�,
/�����F%,
/+����20FA!7����������� : ���7�����

�)�7�9. ���������1���&��������1���(�1: 2540 ��?�����@7+������4����
���
�?���/7�+� ,6(18), 4-8. 

	�9�&9$�8�+ '$		$992. (2542). ����$3%����45HH���
,����+��C0,/	���1���-�F%����1�
�%. 
������4.������?�����, 1(1), 12-13. 

	2��
8+ �I9�������$�%+. (2542). /�����F%
�%7�����.������A�����������&������� 



 121 

 �&���7���� ���������������A�A
�$ (B��-D$E1&F�), 4(1), 1-8. 
����� �,CJ,,��2)+.(2541). ����)�7�9F%A!,
�#��$. : �������#
�/�C0,
�C,� #����)�7�9"77,
/+

�	�. ������4����
����G���$ 4, 4(2), 204 -211. 
,%�	$�� &��' ����9. (2536) . ����$3%�/�����7�������C0,���,) #�,.�,
7�����������F%��/�$D.

�������7�� : ��������1H��
�?'�A�4����
��I@����������� 60 1: '� ���
�4��� �&D��� �?��������. ���
����: *�
����+&�����'. 

 
�	����	�����������	����������� 
 
�2��$%�+  /1�*���. (2544). �
'����4�5���&�
����4�E�����������$E�1H��
�?: ?K�/��	4�����$ 

��+�����������A�����4�5��4.�������$E�1H��
�?'�A�4����
?������.
	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+, 
����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 

��?��$�%+ ��9&�2�$��. (2543). �������4��G���7���1L���������&��
 ������������ ���
4.����������G���@����@7+������4����
'����?K�/�4����
 �����
�����%�
���&���.	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+,  
/��&�94&����+, ����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 

I$��K.2  ���49$0
. (2543). �
'��&�
��*�4�
��������������$E�$����&�*�4'����@7+������
������ �����+'�7��7�+��� '�4���������7�+�'�A������%�7�KE@�
��&��4�7����.	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+,  
/��&�94&����+, ����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 

'	%����  ����,
. (2544). ������1LDD� ������������ �
� ���������6@��������D�
�ML�
NF� �&1�����$E���
������12�������'�7��7�+�����'�� @�G&�������4����+�@�
�'���&��4�7����.	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+, 
/��&�94&����+ , ����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 

��'�� �,
"�!	. (2545).  �
'����������6@������E������7����&��
�$E�$�����������+
�&�*�4��������� �
�������%@����4.������*��7
���������� : ?K�/��	4��
���$ ����&��?�� �
�
���+��$E�����������@�G&�����(���$E��*��@�+�������&�'����
�����$E���7�1����?B��.	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)��8�� 
&����+, /���$
/�&����+, ����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 



 122 

�$&%+	���  7�H,%$%�+. (2550). ���?K�/��������4��G���7�������	
���������� ���
4.�������������D�������$�� �
��&�*�4'����@7+������: ���$?K�/� 
4���������
���+����4��G�  ���/�� �����M �(����.
�%	��$)�#	%7�//94��HH�
�A�7$�?��,�A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+, ����	�'����	��)�
,����A����"9�,
/+���. 

�$&%2)+  �,
�$�&�2. (2544). �������4��G���7���1L���������&��
 �&�
��/��'��� ���B�+���
����������+�4
��(����@��� ������������6@����12�������'�4����

�����$4 A�4����
�&��� *�����������	$��7���. 	��)�%��%+4��HH�
�A�7$�?��, ��L�9
���+�A�	��)�9$), /���)�7�9&����+, ����	�'�7��A�����
�)�7�9. 

���)+��.�  ��C,���%+. (2550). ���?K�/��������4��G���7��������������� �&�
��*�4���
���$����
�
$�� �
�����G���@�����(���'���+1��������G&����'����
��
�
'����� ��  @� � '���&  � �4�7���� .	� �)�%��%+ 4 ��HH��A�7$�?� � ,
�A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+, ����	�'����	��)�,����A����"9�
,
/+���. 

%K�9  ,�'�M����. (2545).��������+�������?�������
��&�*�4@���������'���+�7�+��$E
���N��-6�����7�+ � ����� �����  ���$?K�/� :G�����4������ �7� 7�KE  @�
��&��4�7����.	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+, 
/��&�94&����+, ����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 

%��2�$�%+  � 4
��. (2542). �������4��G���7�������������+�4
��(���� ���B�+���'+���

1O���
���+���&�*�4������ ���@7+����
 �
���5�G����&�*�4���������
�&�*�4�����������������+'�4����
�����$4@�A�4����
����$E�'+�����A�����
4�5���
�������&�*�4A�4����
.	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, 
��L�9
���+�A�	��)�9$), /���)�7�9&����+, ����	�'�7��A������)�7�9. 

�%�.�  �,
�
�. (2548). �������4��G���7�����������+�����&��G���*��@������� ��������+
4.������ ����1H��������$E�$'������� �
���������+�&�*�4���������.
	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+, 
����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 

�%�.�  �$�%M�*��%+. (2542). �
'����@�+A1������������+��(���������������+�
�$E���������� 



 123 

�(����1H��$��
�������������12�������'��������$����4����
. 	��)�%��%+
�A�7$�?��, ��L�9
���+�A�	��)�9$), /���)�7�9&����+, ����	�'�7��A�����
�)�7�9.  

����2  ���� 9'$). (2545). �������4��G���7������1�����'�����������������
���
12������������������+'�7��7�+���'��&�
������A�A
�$�������?@�������
G&������E����A��������. 	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���
&����, /��&�94&����+, ����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 

��-H%��  A��$H�$�%�
&+. (2550). �������4��G���7��� ������������ �
��&�
��*�4������E�
@�1L��������&� �������4K4�@�@��� ���$?K�/����/�� ����A�� �A����&P1 
�(����(�7���).
�%	��$)�#	%7�//94��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+, 
/��&�94&����+, ����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 

�$/�	���  4GN%"�!	. (2548). �������4��G���7�������������+�4
��(����@�������������� 
������+�K��$�&����@����� �
��
���12������� A���$�&�
��*�4������E�@�
1L��������&�*��@��1H�����1��(��������������+�4
��(����@��������������
�
��
���12�������: ���$?K�/�4����������12��������A����&���7�����7�
7�KE. 	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+,
����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���. 

9$����  "��)�%$%�+. (2545). �������4��G���7��� 1L���������&��
 ���������&������� 
�
� �������&��������DD�� ��� ����	
����������'����?K�/�4����
 
�����
��4����
�������������G����&'.	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, 
��L�9
���+�A�	��)�9$), /���)�7�9&����+, ����	�'�7��A������)�7�9. 

	�	���  A
�+�����)�%%�+. (2548). ������������ ���������6@��������D�
�ML�NF��&1���� 
�
���������+��1��������$����+'�4����� @�A����
������E�����4����7�7�KE. 

 	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+ ,
����	�'����	��)�,����A����"9�,
/+���.  

&9�%�  �	2	$3%����7	�. (2548). �
���������&�
��/���
��&�
��/�����A����+������$E
�$�������������+�4
��(����@���*��@���. 	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, 
�A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+, ����	�'����	��)�,����A����"9�
,
/+���. 



 124 

��	�&  �9��82. (2545). ���?K�/��7���4��G�'�����4�+��@�����1H�7��7�+��� �&�
��*�4 
������������ �
� 1�����G�*�4'�7��7�+�����'��@�7+����4����+�: 
���$?K�/� 7+����4����+��Q)����
. 	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��,
�A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+, ����	�'����	��)�,����A����"9�
,
/+���.  

���.� 'O�"�!	. (2548). �������4��G�'������������� 4.�������������D1LD7� �
� �����
���'���� ���$?K�/� �(������1
���������7��B��. 	��)�%��%+4��HH�
�A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+, ����	�'����	��)�
,����A����"9�,
/+���. 

����9$)  4���	7,��2)+. (2546). �������4��G���7�������	
���������� �*�4���
+��@�
7������ ��� 1�����G��
'���'�4����
�����$4�����4����
������ 
A�4����
?����. 	��)�%��%+4��HH��A�7$�?��, ��L�9
���+�A�	��)�9$), /��
�)�7�9&����+, ����	�'�7��A������)�7�9"9�,
/+���.  

,���.2  4�������$�)+. (2545). �
'�������+�K��$�&����@������
�����	
�����������$E�$
����&�*�4'����������'�'+��������(�������������'+�����2. 	��)�%��%+
4��HH��A�7$�?��, �A�	��)�9$)���&����+, /��&�94&����+, ����	�'�
���	��)�,����A����"9�,
/+���. 

 
Books 

 

BarOn. (1997). BarOn emotional quotient of inventory: A measure emotional 
intelligence. Toronto: Multi-Health System. 

Cherniss and D. Goleman. (2001). The emotionally Intelligence in workplace. San 
Francisco:Jossey-Bass. 

Clutterbuck, D., and  Kernaghan,S. (1994). The power of empowerment : Release the 
hidden talents of your employee. London : Kagan Page. 

Cooper, R.K. and  Sawap,A. (1997). Executive EQ: Emotional Intelligence in Leadership 
and Organization. New York : Penguin Putnam. 

Fitzsimmons, J. A. and M. J. (1994). Service Management for Competitive Advantage. 
New York: MaGraw-Hill Inc. 



 125 

Goleman, Daniel. (1995). Emotional Intelligence: Why it can matter more than IQ . New 
York : Bantam Book. 

Goleman, Daniel. (1998). Working with Emotional Intelligence. New York : Bantam Book. 
Gronroos, Christian. (2000). Service Management and Marketing .12th ed. England 

:John Wiley&Sons,Ltd. 
Ivancevich, J. M. and  Matteson, M. T. (1999). Organizational Behavior and 

Management. Boston: McGraw-Hill. 
Kanter, Rosabeth Moss. (1977). Men and Woman of the Corporatoin . New York: Basic 

Books, Inc. 
Kanter, R. M. (1997). On the Frontiers of Management. New York : Haward Business 

Review. 
Kinlaw, D.C. (1995). The practice of empowerment : Making the most of human 

competence. Hampshire: Grower. 
Kotler, Peter. (2000). Marketing Management. 2nd ed. New.Jercy.:Prentice Hall. 
Lawshe, C. H. (1975). Principle of Personel Testing.N.Y. : McGraw-Hil.l 
Mayer, D., Salovey, P.(1990 ). What is emotional intelligence. New York: Basic Books. 
Parasuraman.A ; Ze ithaml,Valarie A.; and Berry, Leonard L. (1990). Dilivering Quality 

Service : Balancing Customer perceptions and expectation. London : The 
Free Press. 

Spreitzer, G. M. (2007). The Handbook of Organization Behavior. 12th ed. New York : 
Sage Publication. 

Webter. (1988). Webterzs New Universal Dictionary in English language. New York : 
Webter Inter Press. 

Yanane, Taro. (1973). Statistics- An Introductory Analysis. 3nd ed.Tokyo : Harpa 
international Edition. 

Yulk, G. (2002). Leadership in Organization. Upper Saddle River, NJ:Prentice Prentice 
Hall Inc. 

 
 



 126 

 

Research and Articles 

 
Akerjordet, K., and  Sverinsson, E. (2008). Emotionally intelligence nurse leadership: A 

literature review study. Journal of  Nursing Management. 16: 565 - 577. 
Bagozzi, R.P. (2003) . Positive and Negative emotion in organization :Positive 

organizational scholarship. Foundation  of  new discipline. 2: 176 -193. 
Byron Stock. (1999). Emotion Intelligence : Getting to the Heart of Performance� 

American Society for Training & Development. 2: 15 - 26. 
Chandler, G.E. (1992). The Source and Process of Empowerment. Nursing 

Administration Quartery. 16: 65 - 71. 
Christo, B., and Gerhard, M. (1995). A Causal model to evaluate the relationships 

among supervision, role stress,organizational commitment and internal 
service quality. European Jounal of maketing. 29: 23 -42. 

Conger,  J.A ., and  Kanungo, R.N. (1988). The Empowerment Process: Integration 
Theory and Practice. Acadamy of Management Review. 13 : 471-482. 

Cook, C., and Thompson, B. (2000). Reliability and Vadility of SERVQUAL scores used 
to evaluate perception of library service quality. The Journal of Academic 
Librarianship. 26: 248 -258. 

Corsun, D.V. and  Enz, C.A. (1999). Predicting Psychological empowerment among 
service workers : The Effect of support � based relationship. Human 
Relationship. 52: 205 -224. 

Forrester, R. (2000). Empowerment : Rejuvenating a potent idea. Academy of 
Management Executive. 14: 67-80. 

Fullford, M.D., and  Enz, C.A. (1995). The Impact of Empowerment on Service employee. 
Journal of Management. 7: 161-175. 

Gibson, C.H.A. (1991). Concept  analysis of empowerment. Journal of Advanced 
Nursing. 16: 354 -361. 

Gilbert, D., and Wong, K.C. (2002). Passenger expectations and airline service: A Hong 
Kong based study. Tourism Management. 24: 519 -532. 



 127 

Goodale, J.R., et al. (1997). Analysis the impact of Service Provider Empowerment on 
Perception of Service Quality inside an Organization. Journal of Quality 
Management. 2: 191-215. 

Hawks, J.H. (1992). Empowerment in Nursing Education : Concept Analysis and 
Application to Philosophy, Learning, and Instruction. Journal of Advanced 
Nursing. 17: 609 -618. 

Heinzelman, S. (1994). Collaborative Management : Revitazing an OR . Nursing 
Management. 25: 48 - 58. 

Karia, N. and  Asaari, M. (2006). The effects of total quality management practice on 
employees� work-related attitude��. The TQM Magazine. 18: 30 - 43. 

Kasim, M.N., and Bojei, J. (2002). Service Quality : Gap in the Malaysian telemarketing 
industry. Journal of Business Research. 55: 845 - 52. 

Klakovich, M.D. (1996). Registered Nurse Empowerment : Model Testing and 
Implication for Nurse. Administrators.6: 29 - 35. 

Lam,T., and Zhang,Q.H. (1988).Service Quality of travel agents : The case of travel 
agents in Hong Kong. Tourism Management. 20: 341 - 349. 

Lewis, R.C., and Booms, B.H. (1998). Emerging perspectives on service marketing 
Chicago:American Marketing. The Marketing aspects of service quality 
Association. 23: 333 - 336. 

Laschinger, H.K.S. (2001). Promoting Nurse� Health : Effect of Empowerment on Job 
Strain And Work Satisfaction .Nursing Economics. 19: 42 - 53. 

Laschinger, H.N.S . (1996). A Thoretical Approach to Studying Work Empowerment in 
Nursing : A Review of Studies Testing Kanter�s theory of Strutural  Power in 
Organization. Nursing Administration Quarterly . 20: 25 - 41. 

Lucas, Victoria, Spence Laschinger, Heather and K.; Wong, Carola. (2008). The impact 
of emotional intelligence leadership on staff nurse empowerment: the 
moderatingeffect of span of control. Journal of  Nursing Management. 
16: 964  - 973. 

Marie, M.L., and Alison M.D. (2006). Links between service climate,employee 



 128 

commitment and employees�service quality capability. Managing Service 
Quality.16 : 460 - 47. 

Michales B. Davida. (1994). Home Health Nursing: Toward a Professional Practice 
Model. Nursing Management. 25: 68 - 72. 

Mishra, A.K., Larsen, H.H., and  Spritzer, G.M. (1998). Explaning  how service respond 
to downsizing:The role of trust, empowerment, justice, and work redesign. 
Academy of Management Review. 23: 567 - 588. 

Parasuraman A ; Ze ithaml, Valarie A. ; and Berry, Leonard L. (1998). Commumication 
and control process in the delivery of Service Quality.Journal of Marketing. 
2 : 36 - 37. 

Parasuraman. A ;  Ze ithaml, Valarie A.; and Berry, Leonard L. (1985). A Conceptual 
Model of S Service Quality AND Its Implications for  Future Research. Journal 
of Marketing. 49: 41 - 50. 

Randolph, W.A. Navigating. (1995). The journey to empowerment. Organization 
Dynamics. 23: 19 - 50. 

Rodwell, C, M. (1996). An Analysis of  the Concept Empowerment . Journal of  
Advanced Nursing Science. 23 : 305 - 313. 

Schneider, Benjamin, Wheeler, Jill K. and Cox, Jonathan F. (1992). A Passion for 
Service: Using Content Analysis to Explicate Service Climate Themes. 
Journal of Applied Psychology. 77: 705 - 716. 

Schneider, Benjamin; Bowen and David E. (1985). Employee and Customer Perception 
of Service in Banks:Replication and Extension.Journal of Appliend 
Psychoogy. 70: 423 - 433. 

Spreitzer, G.M. (1995). Psychological Empowerment in the workplace: Dimension, 
Measurement, and Validation.� Academy of Management Journal. 36: 
1442 - 1465. 

Spreitzer, G.M.; Kizilos, M.A. and Nason , S.W. (1997). A Dimensional Analysis of the 
Relationship Between Psychological Empowerment and Effectiveness, 
Satisfaction, and  Strain. Journal of Management. 23 : 483 - 504. 



 129 

Susskind, Alex M., Kacmar, K.Michele., and Borchgrevink, Carl. (2003). Customer 
service Provides� Attitude a Relating to Customer Service and Customer 
Satisfaction in the Customer-Server Exchange. Journal of Appliend 
Psychoogy. 88: 179 -187. 

Tebbit, B.V. (1993). Demystifying Organization Empowerment. Journal of  Nursing 
Administration. 23: 18 - 23. 

Thomas, K.W. and Velthouse , B.A. (1990). Cognitive Elements of Empowerment: An 
Intrpretative Model of Intrinsic Task Motivation. Acadamy of Management 
Review. 15: 666 - 681. 

Wilson, B. and Laschinger, H.K.S. (1994). Staff Nurse Perception of Job  Empowerment 
and Organization Commitment . Journal of  Nursing Administration. 24:  
39 - 47. 

 
Other Materials 
 
Chin Fen Hsu. (2008). The study of Emotional Intelligence,Relatonship Quality and Job 

Satifaction : Exsamples of the Customer Service Representative.Retrieved 
0ctober 16, 2008, from  http://www.etd -0912106-144217.html 

Lee. Pamela Chandler. (2005). Cognition and affect in leader behavior:The effect of 
Spiriturity, Psychological empowerment,and Emotional intelligence on the 
motivation to lead . Retrieved  November 3, 2008 , from 
http://www.proquest.umi.com/pqdweb?index=5&did= 982790521 

Naeem, Saif  and Khalil.(2008). Emotional Intelligence and its Impact on Service Quality  
An Empirical Evidence from the Pakistani Banking Sector. Retrieved  
November 3, 2008, from http:www. 
Cluteinstute.com/Program/Las_Vagus_2008 /Article%20132 

  


