
บทที่ 2 
 

แนวความคิด ทฤษฎ ีและผลการวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

    ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสาร ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกี่ยวของกับการ

มองโลกในแงดี ความสุข และคุณภาพการใหบริการ โดยผูวิจัยขอเสนอหัวขอตาง ๆ ตามลําดับ   

ดังนี้  

    1.แนวคิดเกีย่วกับการมองโลกในแงดี 

  1.1 ความหมายของการมองโลกในแงดี 

  1.2 มิติของการมองโลกในแงดี 

  1.3 แนวคิดเกีย่วกับการมองโลกในแงดี 

  1.4 การวัดการมองโลกในแงดี 

   2.แนวคิดเกีย่วกับความสขุ 

  2.1 ความหมายของความสุข 

  2.2 ปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความสุข 

   3.แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการ 

  3.1 ความหมายของการบริการ และลักษณะของการบริการ 

  3.2 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 

  3.3 แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการ 

   4.ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 

  4.1 งานวิจัยทีเ่กี่ยวกับความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีและคุณภาพ 

การใหบริการ  

  4.2 งานวิจัยทีเ่กี่ยวกับความสัมพันธระหวางความสุขกับคุณภาพการใหบริการ 

  4.3 งานวิจัยทีเ่กี่ยวกับความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีและความสุข 

  5.สรุปผลการวิจัยและสมมติฐานการวิจยั  
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1.  แนวคิดเกี่ยวกับการมองโลกในแงดี 
 
1.1  ความหมายของการมองโลกในแงดี 
 
     มนีักจิตวทิยาและนักวิจยัหลายทานทีไ่ดทําการศึกษาเกี่ยวกับการมองโลกในแงดี  

โดยมองวาการมองโลกในแงดีเปนลักษณะเฉพาะทางความคิดของบุคคล และไดใหความหมาย 

ของการมองโลกในแงดีแตกตางกนัออกไป ซึ่งผูวิจัยไดรวบรวมไวดังนี ้

    ไทเกอร (Tiger, 1979 quoted in  Luthans, Lebsack and Lebsack, 2002,           

pp. 305-320) ไดใหความหมายของการมองโลกในแงดีวา คือ อารมณหรือทัศนคติของบุคคลที่มี

ความสัมพันธกับการคาดหวังเกี่ยวกับสังคมหรือเร่ืองราวในอนาคต โดยบุคคลคาดหวงัถงึเร่ืองราว

ที่ดี ๆ ในอนาคตที่จะนาํไปสูความไดเปรียบของบุคคลและความรูสึกยินดี 

    ไซเรอรและคารเวอร (Schiever and Carver, 1985) ใหความหมายการมองโลกในแงดี

วา เปนลักษณะความมีชีวติชีวาของบุคคลที่มีความสัมพันธกับการบรรลุเปาหมายและระบบ 

การควบคุมตนเองของบุคคล ดังนัน้ ผูที่มองโลกในแงดีจะมีความมัน่ใจและสามารถควบคุมตนเอง

ใหจัดการกับอุปสรรคที่ขัดขวางเพื่อไปสูความสําเร็จตามที่ตนต้ังเปาหมายไวได 

    ซลิีกแมน (Seligman, 1991) ไดใหความหมายการมองโลกในแงดีวา คือ รูปแบบในการ

อธิบาย (explanatory style) ของบุคคลตอสถานการณตาง ๆ ที่เกิดข้ึนกับตน โดยถาเปน 

สถานการณทีไ่มดี บุคคลที่มองโลกในแงดี จะใหเหตุผลกับสถานการณที่เกิดข้ึนกบัตนเองวา  

สถานการณนัน้จะเกิดเพียงช่ัวคราว (temporary) สถานการณที่ไมดีนั้นจะเกิดเฉพาะเจาะจง 

(specific) กับสถานการณนัน้สถานการณเดียวไมโยงไปถึงสถานการณอ่ืนดวย และสถานการณที ่

ไมดีนั้นเกิดจากปจจัยภายนอก (external) ไมไดเกิดจากตนเอง แตถาเปนสถานการณที่ดีที่เกิด

ข้ึนกับบุคคล บุคคลที่มองโลกในแงดีจะใหเหตุผลกับสถานการณที่ดีที่เกิดข้ึนกับตนเองวา          

สถานการณทีดี่นั้นจะเกิดข้ึนอีกอยางถาวร (permanent)  สถานการณที่ดีนัน้จะเกดิข้ึนกับ     

สถานการณอ่ืนดวย (universal) และสถานการณดี ๆ นัน้เกิดจากการกระทาํของตนเอง (internal) 

ไมใชจากเกิดปจจัยภายนอก 

    ในทางตรงกนัขาม คนที่มองโลกในแงราย  ถามีสถานการณที่ไมดีเกดิข้ึนกับเขา คนที ่

มองโลกในแงรายจะใหเหตุผลของสถานการณที่ไมดีนัน้วา สถานการณที่ไมดีนั้นจะเกิดข้ึนถาวร 

(permanent) จะเกิดข้ึนกบัสถานการณอ่ืนดวย (universal)  และสถานการณที่ไมดีนัน้เกิดจาก  

ตัวเองเปนผูกระทํา (internal) แตถาเปนสถานการณทีดี่ที่เกิดข้ึนกบับุคคล บุคคลที่มองโลก        

ใน    แงรายจะใหเหตุผลกับสถานการณทีดี่ที่เกิดข้ึนกบัตนเองวา สถานการณที่ดีนัน้จะเกิด     
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เพียงชั่วขณะ (temporary) ไมเกิดกับสถานการณอ่ืนดวย (specific) และสถานการณที่ดี ๆ นั้นเกดิ

จากปจจยัภายนอก (external) ไมไดเกิดจากตนเองที่ทาํใหเกิดสถานการณดี ๆ นั้น 

                คารเวอร และ ไชเรอร (Carver and Scheier, quoted in Chang, 2001, p. 31)         

ใหความหมายของการมองโลกในแงดีวา เปนการคาดหวังของบุคคลถงึส่ิงที่ดีที่จะเกิดข้ึนกับตนเอง 

ซึ่งตรงกนัขามกับบุคคลที่มองโลกในแงราย บุคคลจะคาดถึงส่ิงที่ไมดีทีจ่ะเกิดข้ึนกับตนเอง ดังนั้น

บุคคลที่มองโลกในแงดีและบุคคลที่มองโลกในแงรายจะมีแรงจูงใจในตนเอง  มีวธิกีารแกปญหา

รวมถึงการจัดการกับส่ิงที่ไมดีที่เกิดข้ึนกบัตนเองตางกนั 

    จากความหมายของการมองโลกในแงดีที่กลาวมาขางตน ผูวิจยัเห็นวา การมองโลก 

ในแงดี คือ รูปแบบในการอธบิายสถานการณของบุคคล โดยถาเปนสถานการณที่ดีบุคคลจะบอก

วาสถานการณนั้นจะเกิดข้ึนเสมอ  จะเกดิกบัสถานการณอ่ืนดวย และตัวเองเปนผูทําใหเกิด   

สถานการณนัน้  แตถาเปนสถานการณทีไ่มดี  บุคคลจะบอกวาสถานการณนั้นเกดิเพียงชั่วคราว  

เฉพาะเจาะจงสําหรับสถานการณนัน้สถานการณเดียวและเกิดจากปจจัยภายนอก  ดังนัน้ บุคคลที่

มองโลกในแงดี ยอมมีแรงจงูใจในตนเอง มีความพึงพอใจกับสถานการณตางๆที่เกิดข้ึนรอบๆตัว

และมีความสุข 

 
1.2  มิติของการมองโลกในแงดี 
 
     ลูธานส (Luthans, 2005, p. 273) ไดสรุปลักษณะของการมองโลกในแงดี ไวดังนี ้

1. การมองโลกในแงดีเปนธรรมชาติของมนษุย ซึง่นกัมนษุยวทิยาและนักจิตวทิยา 

สมัยใหมมีความเห็นวาการมองโลกในแงดีเปนลักษณะที่ดีในตัวมนุษย 

2. การมองโลกในแงดีเปนความแตกตางระหวางบุคคล บุคคลทั้งหลายมรีะดับการ 

มองโลกในแงดีที่แตกตางกนัออกไป และการมองโลกในแงดีเปนความแตกตางในเรื่องความคิด

ของบุคคลที่คาดถึงผลลพัธในอนาคต (expectation) หรือเปนการใหเหตุผล (causal attributions)  

กับสถานการณตาง ๆที่เกิดข้ึนกับตนเอง ซึ่งแตละคนจะไมเหมือนกนั นอกจากนัน้ ซีลิกแมน 

(Seligman, quoted in Ported Bigley and Steer, 2003, p. 185) ไดกลาวถึงลักษณะของการ

มองโลกในแงดีวาเปนสภาวะ (statelike) ของบุคคล ซึ่งบุคคลสามารถเรียนรูและพฒันาลักษณะ

การมองโลกในแงดีในตนเองได 

 

 
 



 

 

10 

. 

1.3  แนวคิดเกี่ยวกับการมองโลกในแงดี 
 
     เนื่องจากการศึกษาของนกัจิตวิทยาและนักวิจัยหลาย ๆ ทานในเร่ืองการมองโลกใน   

แงดี มีการศึกษาแตกตางกนัออกไป เห็นไดเดนชัดสองลักษณะ คือ ลกัษณะแรก เห็นวา          

การมองโลกในแงดีเปนการคาดหวงั (expectation) ถึงผลลัพธที่ดีในอนาคต และ ลักษะท่ีสอง 

เห็นวา การมองโลกในแงดีเปนลักษณะการใหเหตุผล (attributions) เกีย่วกับสาเหตุของเหตุการณ

ที่เกิดข้ึนกับบุคคลในทางทีดี่ (Luthans, 2005, p. 272)  ดังนั้น การศึกษาแนวคิดพืน้ฐานของการ

มองโลกในแงดีทั้งสองลักษณะจึงตางกนั ผูวิจัยไดสรุปแนวคิดพืน้ฐานของการมองโลกในแงดีทั้ง

สองลักษณะดังตอไปนี ้

    ลกัษณะแรก การมองโลกในแงดีเปนการคาดหวงัถงึผลลัพธที่ดีในอนาคต ซึง่ 

นักจิตวทิยาทีศึ่กษาการมองโลกในแงดีในลักษณะนี ้ไดแก คารเวอร และ ไซเวอร (Carver and 

Scheier, quoted in Snyder and Lopez , 2002, p. 231)  ซึ่งไดเสนอแนวคิดที่สําคัญของการ

มองโลกในแงดี โดยใชโมเดลแรงจูงใจเกีย่วกับความคาดหวัง (Expectancy-value Model of 

Motivation) ดังมีแนวคิดสําคัญตอไปนี้ 
    โมเดลแรงจูงใจเกีย่วกบัความคาดหวัง (Expectancy-Value Model of Motivation) 
     แนวคิดนี้เร่ิมจากสมมุติฐานที่วา พฤติกรรมของบุคคลเกิดจากความตองการทีจ่ะไปให

ถึงเปาหมายทีค่าดไว และย่ิงถาเปาหมายนัน้เปนส่ิงที่นาปรารถนาหรือสรางความพอใจกับบุคคล 

บุคคลจะแสดงพฤติกรรมที่เหมาะสมเพื่อไปใหถึงเปาหมายนัน้ ดังนัน้ ถาปราศจากเปาหมายที่ม ี

คุณคาแลว บุคคลก็ไมมีเหตุผลที่จะกระทาํ นอกจากนัน้ ความมัน่ใจของบุคคลที่จะไปใหถึง 

เปาหมายที่มคุีณคาก็เปนส่ิงสําคัญ ถาบุคคลขาดความเช่ือมั่นและเกิดความลังเลสงสัยที่จะไปถงึ 

เปาหมายนัน้ได บุคคลจะขาดการกระทาํ  ในทางตรงกันขามถาบุคคลมีความมั่นใจวาสามารถไป

ถึงเปาหมายนัน้ได บุคคลจะมีความพยายามที่จะเผชิญหนากับอุปสรรคเพื่อไปใหถงึเปาหมายที่มี

คุณคา 

     แนวคิดนี้เชือ่วา บุคคลที่มองโลกในแงดีจะคาดหวังในส่ิงที่ดี และมีความมัน่ใจวาตน

สามารถบรรลเุปาหมายที่ตนคาดไว ซึง่ตางจากบุคคลที่มองโลกในแงรายจะคาดหวังในส่ิงราย 

บุคคลจะขาดความเช่ือมัน่วาตนสามารถบรรลุเปาหมายที่ตนคาดไว ดังนัน้ เมื่อเผชิญกับอุปสรรค

หรือความทาทาย บุคคลทีม่องโลกในแงดีจะมีความอดทน สามารถจัดการกับปญหาและนําไปสู

ความสําเร็จได ซึ่งตางจากบุคคลที่มองโลกในแงรายทีจ่ะลังเลสงสัยไมสามารถจัดการกับปญหาได 

 

 



 

 

11 

. 

     ลักษณะทีส่อง การมองโลกในแงดีเปนลักษณะการใหเหตุผลเกี่ยวกับสาเหตุของ 

สถานการณทีเ่กิดข้ึนกับบุคคลในทางที่ดี ซึ่งนกัจิตวทิยาที่ศึกษาการมองโลกในแงดีตามแนวคิดนี้ 

ไดแก ซีลิกแมน (Seligman,1991)  ปเตอรสัน และ สทนี  (Peterson and Steen, quoted in 

Snyder and lopez, 2002, p. 244)   แนวคิดที่สําคัญของการมองโลกในแงดีตามลักษณะนี ้ไดแก   

รูปแบบในการอธิบายสถานการณของบุคคล (explanatory style) ซึ่งมีจุดกําเนิดมาจากทฤษฎี 

การเรียนรูการไรความสามารถ (Learned Helplessness Theory) และทฤษฎีการใหเหตุผล 

(Attribution Theory) 
                 ทฤษฎกีารเรยีนรูการไรความสามารถ (Learned Helplessness Theory) 
       เปนทฤษฎีการตอบสนองตอส่ิงเรา คือ เมื่อบุคคลอยูในสถานการณที่ไมสามารถ   

ควบคุมหรือจดัการได บุคคลจะเกิดความกังวล หดหู  ขาดแรงจูงใจ และเมื่อตกอยูในสถานการณ

นั้นนาน ๆ เขา บุคคลจะเรียนรูวาตนไรความสามารถ ตนไมสามารถทาํอะไรได ตรงกันขาม        

ถาบุคคลอยูในสถานการณที่ควบคุมได  บุคคลจะไมเรียนรูการไรความสามารถ ทฤษฎีนี้ไดความรู

มาจากการทดลองในสัตว สัตวทั้งหลายเมือ่อยูในสถานการณทีห่ลบหนไีมได ในที่สุดพวกมนัจะ

เรียนรูการไรความสามารถ  แตโดยทั่วไปลักษณะการเรียนรูการไรความสามารถในคนจะแตกตาง

จากสัตว 
      ทฤษฎีการใหเหตุผล (Attribution Theory) 
               เปนทฤษฏีการใหเหตุผลของบุคคล ที่อธิบายถงึสาเหตุการเกิดพฤติกรรมของตนเอง

หรือของบุคคลอ่ืน  การใหเหตุผลจะมีสองลักษณะ คือ หนึ่ง  พฤติกรรมของบุคคลเกิดจากปจจยั

ภายใน (Internal  Factor) เกิดจากลักษณะนิสัยของตน  แรงจูงใจ และความสามารถของบุคคล  

สอง พฤติกรรมของบุคคลเกดิจากปจจัยภายนอก (External  Factor) เกิดจากอิทธพิลของสังคม

ภายนอก เชน ถาบุคคลทาํคะแนนสอบไดดี และเขาใหเหตุผลวา เปนเพราะ เขาเปนคนเกงหรือเขา

อานหนงัสืออยางหนัก  เปนการใหเหตุผลจากปจจยัภายใน แตถาบุคคลใหเหตุผลวา เปนเพราะ

เขาโชคดีหรือขอสอบงาย  เปนการใหเหตุผลจากปจจยัภายนอก (Nelson, 1996, p. 48) 

       อับบราสัน, ซิลิกแมน  และ ทีเดล (Abramson, Seligman and Teasdale, 1978 

quoted in Snyder and lopez, 2002, p. 247) ไดนําทฤษฎีการเรียนรูการไรความสามารถมา

ประยุกตกับทฤษฎีการใหเหตุผล (Attribution Theory) ของ เคลล่ี (Kelley) และวีเนอร (Weiner) 

กลายเปนลักษณะหรือรูปแบบในการอธบิายสถานการณของบุคคล (explanatory style) คือ เมื่อมี

สถานการณทีไ่มดีหรือสถานการณที่ไมสามารถควบคุมไดเกิดข้ึนกับบุคคล ถาบุคคลใหเหตุผล

เกี่ยวกับสาเหตุของสถานการณที่เกิดข้ึนวาจะเกิดข้ึนตลอดไป (stable) และจะเกิดกบัสถานการณ

อ่ืนดวย (global) และตนเองเปนผูทาํใหเกดิสถานการณนั้น (internal) นั่นคือ การเรียนรู           
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การไรความสามารถของบุคคล ซึ่งเปนลักษณะของบุคคลที่มองโลกในแงราย ในทางตรงกันขาม 

ถาบุคคลใหเหตุผลเกี่ยวกับสาเหตุของสถานการณที่เกิดข้ึนวาเกิดข้ึนเพียงชั่วคราว (unstable)   

ไมเกิดกับสถานการณอ่ืน เกดิกับสถานการณนี้สถานการณเดียว (specific) และตนเองไมไดเปน

สาเหตุที่ทาํใหเกิดสถานการณนั้น (external)  แสดงวา  บุคคลไมเรียนรูการไรความสามารถ       

ซึ่งเปนลักษณะของบุคคลทีม่องโลกในแงดี 

                 ถึงแมวา การมองโลกในแงดีทัง้สองลักษณะมีแนวคิดที่แตกตางกัน แตทัง้สองลักษณะ 

ก็เชื่อวา บุคคลที่มองโลกในแงดีจะคิดและคาดการณถึงผลลัพธที่ดี แตบุคคลที่มองโลกในแงราย 

จะคิดและคาดถึงผลลัพธทีไ่มดี 
 
1.4  การวัดการมองโลกในแงดี 
 

     เนื่องจากแนวคิดของการมองโลกในแงดีมีลักษณะทีแ่ตกตางออกไป 2 ลักษณะ ดังนัน้ 

 วิธกีารวัดการมองโลกในแงดีของบุคคลจึงมีลักษณะที่แตกตางออกไปสองลักษณะดวย  ซึ่ง 

คารเวอร และไซเรอร (Carver and Scheier, quoted in Snyder and Lopez, 2002, p. 233)  

และ ปเตอรสัน และสทีน (Peterson and Steen, quoted in Snyder and Lopez, 2002,            

p. 232 ) ไดสรุปไว ดังนี ้

1. วัดการมองโลกในแงดีของบุคคลจากการคาดหวัง โดยมีขอคําถามที่ถามถงึ 
การคาดหวัง (expectation) ในเหตุการณวาบุคคลคาดถงึส่ิงที่ดีหรือไมดี ซึ่งเปนวธิีทีว่ัดการ     

คาดหวงัของบุคคลโดยตรงและเปนวิธทีี่ไมซับซอนมากนกั โดยใชแบบทดสอบการมุงเนนในชีวิต  

(The Life Orientation Test หรือเรียกส้ัน ๆ วา LOT) มีจํานวนขอคําถาม 12 ขอ ซึง่สามารถแยก

ระหวางบุคคลที่มองโลกในแงดีและบุคคลที่มองโลกในแงรายได ตอมามีการปรับปรุง 

แบบสอบถามดังกลาวอีกคร้ัง โดยใชชื่อวา แบบทดสอบการมุงเนนในชีวิตฉบับปรับปรุง  

(The Life Orientation Test-Revised เรียกส้ัน ๆ วา LOT-R) มีจํานวนขอคําถาม 10 ขอ โดย 

แบบทดสอบการมุงเนนในชวีิตฉบับปรับปรุงจะมีคาความเช่ือมั่นมากกวาแบบทดสอบฉบับเดิม                              

       2. วัดการมองโลกในแงดีของบุคคลจากรูปแบบในการอธบิายสถานการณของบุคคล 

(Explanatory Style)  แบบสอบถามที่ใชชื่อวา แบบสอบถามรูปแบบการอธิบาย                   

สถานการณ (Attribution Style Questionnaire หรือเรียกส้ัน ๆ วา ASQ)   โดยจะมขีอคําถามที่

ถามถงึสาเหตุของการเกิดสถานการณ ในแตละสถานการณ ซึ่งจะมีทัง้สถานการณ ที่ดีและที่ไมดี  

ซึ่งขอคําถามในแตละสถานการณจะแบงออกเปน 3 มิติ คือ มิติแรก มิติแหลงกําเนิดของ

สาเหตุ คือ สาเหตุของสถานการณเกิดจากตนเองหรือไม (internal)  มิติที่สอง มิติแหงความ
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สม่ําเสมอ คือ สาเหตุของสถานการณจะคงอยูตลอดไปหรือไม (stability) และมิติที่สาม        

มิติแหงความทั่วไป คือ สาเหตุของสถานการณเชื่อมโยงไปยังสถานการณอ่ืนดวยหรือไม 

(global)   คะแนนของแตละขอจะนํามารวมกันในแตละมิติ โดยแยกเปนสถานการณที่ดีกับ   

สถานการณทีไ่มดี      

                ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาการมองโลกในแงดีตามแนวคิดของซีลิกแมน     

เพราะวาแนวคิดดังกลาวทาํใหทราบถงึรูปแบบในการอธิบายสถานการณในแตละสถานการณของ

บุคคลวามีความแตกตางกนั ซึง่จะสงผลตอการปรับตัวของบุคคลและประสิทธิภาพการทาํงาน 

ที่ตางกัน และ ผูวิจัยใหความหมายการมองโลกในแงดีวา รูปแบบในการอธิบายสถานการณของ

บุคคล โดยถาเปนสถานการณที่ดีบุคคลจะบอกวาสถานการณนั้นจะเกิดข้ึนเสมอ  จะเกิดกับ 

สถานการณอ่ืนดวย และตัวเองเปนผูทาํใหเกิดสถานการณนั้น  แตถาเปนสถานการณที่ไมดี   

บุคคลจะบอกวาสถานการณนั้นเกิดเพยีงชั่วคราว  เฉพาะเจาะจงสําหรับสถานการณนั้น       

สถานการณเดียวและเกิดจากปจจยัภายนอก  ผูวจิยัเช่ือวาบุคคลที่มลัีกษณะการมองโลกในแงดี 

บุคคลจะมีแรงจูงใจในตนเองที่จะปฏิบัติงาน ไมทอแท เมื่อเจออุปสรรคในการทาํงาน มีความรูสึกที่

ดีกับงาน อันจะสงผลใหเกิดความสําเร็จในการทํางานมากกวาบุคคลที่มีลักษณะทีม่องโลก        

ในแงราย  และลักษณะของงานใหบริการเปนงานที่ตองพบปะติดตอกบับุคคลจํานวนมากและมี

ปญหาที่เกิดจากความตองการของผูใชบริการที่ตางกนั ซึ่งลักษณะของบุคคลที่มองโลกในแงดีที่   

มีความอดทนตออุปสรรคตางๆในการทาํงาน และมีความคาดหวังกบัส่ิงดีๆในอนาคต  แมเมื่อเจอ

กับปญหาก็สามารถปรับตัวใหผานพนไปได จึงนาจะเปนลักษณะที่เหมาะสมกับการทํางาน

ใหบริการ  ซึ่งทําใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดีได 

 
2.แนวคิดเกีย่วกับความสขุ 

 
2.1  ความหมายของความสุข 
 

    ในการอธิบายความหมายของความสุข มีผูใชคําอธิบายคํานี้แตกตางกนั บางคร้ังใช   

คําวา ความผาสุก (Subjective well-being) หรือบางคร้ังใชคําวา ความพึงพอใจในชีวิต               

(Life Satisfaction) ดังนัน้ คําทัง้สามคําจึงถูกใชแทนกันเสมอ สําหรับในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใช  

คําวา ความสุขในการวิจยั โดยผูวิจัยศึกษาความผาสุกและความพึงพอใจในชีวิตประกอบดวยเพื่อ

จะไดเขาใจในความหมายของความสุขใหมากข้ึน      
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       มนีักจิตวทิยาไดใหความหมายและลกัษณะของความสุขไวหลายทาน ซึง่ผูวิจยัได 

รวบรวมและสรุปไวดังตอไปนี ้

     ฟอรด (Fordyce, 1983, p. 483) กลาววา ความสุขเปนความรูสึกของอารมณทีม่ีความ 

รูสึกพอใจกับชีวิต พงึพอใจกับตนเอง เต็มเปยมไปดวยความรูสึกเติมเต็ม ซึ่งไมใชความรูสึกพอใจ 

แคเพียงชัว่คราว และบุคคลจะรับรูความรูสึกมีความสุขไดเองโดยสัญชาติญาณ 

     ดีนเนอร (Diener, 2000, p. 34) กลาววา ความสุขเปนความคิดของบุคคลและเปน 

การประเมนิความรูสึกในชีวติของบุคคล ซึ่งบุคคลที่มีความสุขจะมีลักษณะอยู 4 อยาง คือ  

หนึ่ง มีความพึงพอใจในชีวติของตน สอง มีความพงึพอใจในดานตาง ๆ ซึ่งมีความสําคัญกับตน 

 เชน ความพงึพอใจในการทาํงาน สาม มอีารมณความรูสึกในดานดี เชน ความรูสึกพอใจ สบายใจ  

สนุกสนาน และ สี ่มีอารมณความรูสึกที่ไมดี เชน ความรูสึกขุนมัว ไมพอใจ ไมสบายใจในระดับตํ่า 

และบุคคลที่มคีวามสุข บุคคลจะสนใจและมีความกระตือรือรนในการทํากจิกรรมตาง ๆ  

    ลัมโบมิสก ี(Lyubomirsky, 2001, p. 239) กลาววา ความสุขเปนความรูสึกของอารมณ 

ที่ดีๆหลายอยางๆของบุคคล เชน ความรูสึกพอใจ ความรูสึกที่ดีกับชวีติ ความรูสึกสนุกสนาน  

รวมถึงความรูสึกประสบความสําเร็จในการทํากิจกรรมตาง ๆ 

    ซีลิกแมน (Seligman, 2002, p. 261) กลาววา ความสุขเปนลักษณะในดานดีของบุคคล

ซึ่งเกีย่วของกบัอารมณทางบวกของบุคคล เชน ความปติสุข ความสบายใจ และความมีชวีิตชีวา 

ทั้งหลายในตัวบุคคล โดยจําแนกอารมณทางบวกของบุคคลออกเปน 3 ระดับ หนึ่ง เปนความรูสึก

พอใจหรือภูมิใจกับเร่ืองราวในอดีตของตน สอง เปนความรูสึกมั่นใจ มคีวามหวังที่จะกระทํา 

ส่ิงใด ๆ ในอนาคต และ สาม เปนความรูสึกพอใจกับตนเองในปจจุบัน และอารมณทางบวกทัง้

สามระดับจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจในชีวติของบุคคล 

      ดีนเนอร, ลูคัส และ โออิชิ (Diener, Lucus and Oishi, quoted in Snyder and 

Lopez, 2002, p. 63) กลาววา ความสุขของบุคคลเปนลักษณะความคิดของบุคคลและการ

ประเมินความรูสึกในชีวิตของบุคคล ในเร่ืองความพงึพอใจและความรูสึกเติมเต็มในชีวิต ซึ่งบุคคล

ที่มีความสุขจะพึงพอใจกับส่ิงตาง ๆ ในชวีิตและมีความพึงพอใจในชีวิตของตนเอง มีอารมณที่มี

ความยนิดีและรูสึกเติมเต็มกับชีวิตของตน มีอารมณทางลบในระดับตํ่า ความสุขถอืวาเปน         

จิตวิทยาในเชิงบวก เพราะทาํใหชวีิตของบุคคลมีคุณคา 

     ลูธานส (Luthane, 2001-2002, quoted in Peter, Bigley and Steer, 2003, p. 2003)  

กลาววา ความสุขจะเกี่ยวของกับอารมณความรูสึกของบุคคล การประเมินชีวิตและความพึงพอใจ

ในชีวิตของบุคคล 
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                จากความหมายและลักษณะของความสุขทีก่ลาวมาขางตน ผูวิจัยเห็นวา ความสุข คือ

ลักษณะความคิดและการประเมินความรูสึกของบุคคล โดยมีความรูสึกพึงพอใจในชวีิตของตนและ

มีอารมณความรูสึกที่ดี ๆ เชน ความรูสึกพอใจ ยินดี รวมถึงความรูสึกเติมเต็มในชีวิต โดยความ     

รูสึกยินดีหรือพอใจนัน้ไมใชความรูสึกที่เกดิข้ึนเพียงแคชั่วคราว 

 
2.2 ปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความสขุ 
 
     มนีักจิตวทิยาและนักวิจยัหลายทานพบวา มีปจจัยหลายอยางที่มคีวามสัมพันธกับ 

ความสุขของบุคคล เชน วิลสัน (1967) พบวา ลักษณะสวนบุคคลในเรื่องสุขภาพ รายได ศาสนา 

สถานภาพการสมรส อายุ ความแตกตางทางเพศ และการศึกษามีความสัมพนัธกับความสุขของ

บุคคล  วิลสัน กลาววา บุคคลที่มีความสุขจะดูออนวยั สุขภาพแข็งแรงและยอมรับนบัถือในตนเอง   

ตอมา แคมเบล, คอนเวิรส และโรเจอร (Campbell, Converse and Rogers, 1976 quoted in 

Diener, Suh, Lucas and Smith, 1999 )  ทําการศึกษาความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคล

และความสุขของคนอเมริกนั พบวา ลักษณะสวนบุคคล เชน อายุ เพศ รายได การศึกษาและ 

สถานภาพการแตงงานมีความสัมพันธกับความสุขประมาณ 20%  นอกจากนั้น ดีนเนอร (Diener, 

quoted in Luthans, 2005, p. 278) และผูรวมงานวิจัยกบัเขา พบวา  ยังมีปจจยัทีม่คีวามสัมพันธ

กับความสุขอีก ดังนี ้

                 1. บุคลิกภาพ (Personality) 

      บุคลิกภาพมีความสัมพนัธกับความสุขของบุคคล  จากการศึกษาและงานวิจัยของ 

คอสตา และ แมกเคร (Costa and McCare) ในป 1980และของ วัตสันและเคร์ิก (Watson and 

Clark) ในป 1984 พบวา บุคลิกภาพแบบเปดเผย (extraversion) มีความสัมพนัธทางบวกกับ 

ความสุขและบุคลิกภาพแบบเก็บตัวมีความสัมพนัธทางลบกับความสุข  นอกจากนัน้ จากการ

ศึกษาวจิัยของ  ฟูจิตา (Fujita) ในป 1991 พบวา บุคลิกภาพแบบเปดเผยมีความสัมพันธกับ   

ความสุข โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ .71  อยางไรก็ตามแมวาบุคลิกภาพจะสงผลตอ

ความสุขของบุคคล  แตทั้งนี้ก็ข้ึนอยูกับสภาพแวดลอมและสภาพการณรอบ ๆ ตัวของบุคคลดวย 

               2. เปาหมาย (Goals ) 

    ความสุขของบุคคลมีความสัมพนัธกับการบรรลุเปาหมาย โดยเฉพาะอยางยิง่กับ 

การบรรลุเปาหมายในการทาํงาน  ดีนเนอร (Diener, 1984) กลาววา พฤติกรรมของบุคคลแตละ

คนเราสามารถเขาใจไดโดยดูจากเปาหมายที่บุคคลไดต้ังไว  บุคคลจะแสดงพฤติกรรมตาง ๆ เพื่อ

ไปถึงยงัเปาหมายที่ต้ังไว  ดังนัน้ เมื่อบุคคลประสบความสําเร็จในเปาหมายที่ต้ังไว บุคคลจะมี
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ความสุขและมีความพึงพอใจกับชีวิตของตน   ดีนเนอรและฟูจิตา (Diener and Fujita, 1985)    

ไดทดสอบความสัมพันธของการบรรลุเปาหมายและความสุข โดยหาความสัมพันธระหวาง    

ความสุข  การบรรลุเปาหมายและการมีรายได พบวา ความสุขมีความสัมพันธกับรายไดและการ

บรรลุเปาหมายที่ต้ังไวมากกวาการไมสามารถบรรลุเปาหมายที่ต้ังไว  นอกจากนัน้ ดีนเนอรและ   

ฟูจิตา ยังพบวาการบรรลุเปาหมายที่ต้ังไวจะมีความสัมพันธกับรายไดที่เพิม่ข้ึนดวย  แตอยางไรก็

ตาม  ความสุขกับการบรรลุเปาหมายยังเกี่ยวของกับการต้ังเปาหมายที่สูงหรือตํ่าเกนิไปดวย เชน        

ถาบุคคลต้ังเปาหมายสูงเกนิไปจะสงผลตอความเครียดของบุคคล  ในทางกลับกนั ถาบุคคล      

ต้ังเปาหมายตํ่าเกนิไปยอมสงผลตอความเบื่อหนายของบุคคลได 

                  3. การปรับตัว ( Adapting ) 

     ความสุขมคีวามสัมพันธกับการปรับตัวของบุคคล  ซึ่งเฮลสัน (Helson, 1947) ไดให   

คํานิยาม การปรับตัววาเปนการลดการตอบสนองของบุคคลตอส่ิงเราหรือเหตุการณที่เปล่ียนแปลง    

เหตุการณตาง ๆ ในชีวิตของบุคคลจะมีอิทธิพลตอความสุขและความทุกขของบุคคล   ซิลเวอร 

(Silver, 1982)  พบวา  ภาวะอัมพาตเนื่องจากไขสันหลังอักเสบจะหายหลังจากบาดเจ็บภายใน    

2 เดือน และในชวงอาทิตยแรกหลังจากบาดเจ็บบุคคลจะมีความรูสึกเศราโศกและกลัว              

แตหลังจากนัน้ 8 สัปดาหความรูสึกมีความสุขจะมีอิทธพิลเหนือความรูสึกเศราโศกและกลัว      

นั่นแสดงวา บุคคลสามารถปรับตัวสูอารมณของความสุขอีกคร้ัง   ในเร่ืองการทาํงานบุคคล

สามารถปรับตัวไดเชนกนั โดย ซู ดีนเนอร และ ฟจูิตา (Suh, Diener and Fujita, 1996) พบวา  

เมื่อบุคคลตองเจอกับเหตุการณที่สําคัญ เชน การสูญเสียงาน ไมไดรับการเล่ือนตําแหนงอยางนอย

ที่สุด  3 เดือนบุคคลจึงจะปรับตัวเขาสูอารมณของความสุข มีชีวิตชวีาอีกคร้ัง 

    4.วัฒนธรรม (Culture) 

   มีการศึกษาถงึความแตกตางของวัฒนธรรมที่สงผลตอความสุขของบุคคลใน 

แตละประเทศ  จากการศึกษาของนกัวิจยัหลาย ๆ ทาน เชน  ดีนเนอร  และ ซู  (Diener and Suh, 

1999, quoted in Diener, 2000, p. 39) สามารถสรุปส่ิงทีน่าสนใจไดดังนี้ คือ  หนึง่                

โดยสวนใหญประเทศทีม่ีฐานะทางเศรษฐกิจดี ประชากรในประเทศมรีายไดเฉล่ียตอบุคคลสูง  

บุคคลในประเทศจะรายงานถึงความสุขของตนในระดับสูง  อาจเปนเพราะวาคนในประเทศเหลานี้

มีรายไดเพียงพอที่จะบริโภคปจจัยข้ันพืน้ฐานที่ตองการ เชน สามารถซ้ืออาหารหรือเคร่ืองนุงหมที่

ตองการได    แตอยางไรก็ดี  มีบางประเทศที่ประชากรมรีายไดเฉล่ียตอบุคคลสูง  แตกลับรายงาน

ถึง  ความสุขของตนในระดับตํ่า  เชน ประเทศญ่ีปุน  ซึง่อาจเปนเพราะวาสังคมของประเทศญ่ีปุนมี

กฎระเบียบทีเ่ครงครัด  คนในสังคมถูกกดดันและถูกคาดหวังใหอยูในกฎระเบียบสูง  นอกจากนัน้  
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บางประเทศในแถบละตินอเมริกา เชน  ประเทศบราซิล ชิลี และอาเจนตินา  ประชากรในประเทศ

รายงานถึงความสุขของตนในระดับสูงถงึแมวาจะมีรายไดเฉล่ียตอบุคคลในระดับตํ่า   ดังนัน้ 

สามารถสรุปไดวา รายไดทีบุ่คคลไดรับมีอิทธิพลตอความสุขของบุคคลแตทั้งนี้ยอมข้ึนอยูกับ  

วัฒนธรรมและสภาวะทางการเมืองในประเทศที่บุคคลอาศัยอยูดวย  สอง  ลักษณะของวัฒนธรรม

ในแตละประเทศที่แตกตางกัน  เชน วัฒนธรรมแบบปจเจกบุคคล (Individualist Cultures) ที่ให

ความสําคัญกบัความคิดและความรูสึกของบุคคล และวฒันธรรมแบบนิยมกลุม         

(Collectivist Cultures) ที่ใหความสําคัญกับกลุม  จะมอิีทธิพลตอความสัมพันธระหวางความสุข

และการยอมรับนับถือในตนเอง(Self  Esteem)ของบุคคลแตกตางกนัดวย   งานวจิัยของดีนเนอร

และดีนเนอร (Diener and Diener, 1995)  พบวา  บุคคลที่ยอมรับนับถือในตนเองสูงจะมีระดับ

ความสุขหรือระดับความพึงพอใจในชีวิตตํ่าเมื่อบุคคลอยูในประเทศทีม่ีวัฒนธรรมแบบนิยมกลุม 

ในทางตรงกันขาม  บุคคลทีย่อมรับนับถือในตนเองสูงจะมีระดับความสุขหรือระดับความพึงพอใจ

ในชีวิตสูงเมื่อบุคคลอยูในประเทศที่มวีัฒนธรรมแบบปจเจกบุคคล  นอกจากนีง้านวิจยัของ ลูคัส, 

ดีนเนอร, โกรฟ, ซู และเชา (Lucis, Diener, Grob, Suh, Shao, 2000, quoted in Snyder, 2002, 

p. 68)  ยังพบวา บุคคลที่มบุีคลิกภาพแบบเปดเผย (extraversion) กลาแสดงออก  จะมีความสุข

ในระดับตํ่าเมือ่บุคคลอยูในประเทศทีม่ีวฒันธรรมแบบกลุม ในทางตรงกันขาม  บุคคลที่มี     

บุคลิกภาพแบบเปดเผย กลาแสดงออก จะมีความสุขในระดับสูงเมื่อบุคคลอยูในประเทศที่มี   

วัฒนธรรมแบบปจเจกบุคคล   

     จากแนวคิดตาง ๆ และความหมายของความสุขทีก่ลาวมาขางตน ผูวิจัยจงึไดสรุป 

ความหมายของความสุขสําหรับการวจิัยในคร้ังนีว้า  เปนความรูสึกพงึพอใจกับชีวิตของตนและ

ความรูสึกพึงพอใจในดานตาง ๆ ที่บุคคลเห็นวามีความหมายและสําคัญกับตน รวมทั้งความรูสึก 

ยินดีพอใจกับการดําเนินชีวติปจจุบัน และในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัศึกษาความสุขตามแนวคิดของ 

ดีนเนอร เพราะผูวิจัยเหน็วา ดีนเนอรเปนผูศึกษาในเร่ืองของความสุขมาเปนเวลานานและใน 

การศึกษาวิจยัในตางประเทศเก่ียวกับความสุขของบุคคล แนวคิดของดีนเนอรเปนทีน่ิยมใชใน

การศึกษา  ผูวจัิยเช่ือวา บุคคลหรือพนกังานที่มีความสุข  ความคิดและอารมณความรูสึกของ

บุคคลจะเต็มเปยมไปดวยความพึงพอใจ สบายใจ มีความกระตือรือรนและมีความเต็มใจที่จะ

ชวยเหลือบุคคลอ่ืน อันจะสงผลดีตอการทาํกิจกรรมตาง ๆ และการปฏิบัติงานโดยเฉพาะงานที่ตอง

ใหบริการซึ่งตองพบปะกับผูคนตลอดเวลา 
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3.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการ 
 
3.1  ความหมายและลักษณะของการบริการ 
 
     3.1.1  ความหมายของบริการ (service) 
  
     คําวา บริการ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “service” พจนานุกรมฉบับเฉลิม          

พระเกียรติ พ.ศ. 2530 ไดใหความหมายคําวา “บริการ” วา หมายถงึ การปฏิบัติรับใช การใหความ

สะดวกตาง ๆ 

     นอกจากน้ีมีนักวิชาการดานการตลาดและนักวิจัยหลายทาน ไดใหความหมายของ

บริการไวหลายดาน ซึ่งผูวิจยัไดศึกษาและรวบรวมไวดังนี ้

     กรอนรูส (Gronroos, 1990, p. 46)  ใหความหมายของบริการวา หมายถงึ กจิกรรม

หนึง่หรือกจิกรรมหลายอยางที่มีลักษณะที่ไมสามารถจับตองได ซึ่งไมจาํเปนตองเกิดจากการ     

ปฏิสัมพันธระหวางลูกคาหรือพนักงานบริการเสมอไป อาจเกิดจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคา

กับบริษัทผูผลิต หรือลูกคากบัระบบการใหบริการที่จัดไวก็ได เพื่อชวยในการแกปญหาของลูกคา 

     คอทเลอร (Kotler, 2000, p. 428) ใหความหมายของการบริการวา หมายถงึ กจิกรรม 

หรือการปฏิบัติใด ๆ ที่บุคคลกลุมหนึ่งที่เรียกวา ผูใหบริการ สามารถนําเสนอกิจกรรมหรือ 

การปฏิบัตินั้นใหกับบุคคลอีกกลุมหนึง่ทีเ่รียกวา ผูรับบริการ โดยกิจกรรมหรือการปฏิบัตินั้น 

มีลักษณะที่ไมสามารถจับตองได และไมสงผลตอความเปนเจาของในกิจกรรมนัน้ 

    สมิต สัชฌุกร (2543, น. 13) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การปฏิบัติงานที่

กระทาํหรือติดตอและเก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใด 

ทางหนึ่ง ทัง้ดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวธิีการหลากหลาย ในการทาํใหคนตาง ๆ ที ่   

เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งส้ิน 

    ปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2544, น. 58) ใหความหมายของการบริการวา หมายถงึ         

พฤติกรรม กิจกรรมหรือกระบวนการในการกระทําที่บุคคลหรือกลุมบุคคลสรางแลวสงมอบใหอีก

บุคคลหนึ่งหรือกลุมหนึ่งอยางมีเปาหมายและต้ังใจ ซึ่งการบริการเปนส่ิงที่จับตองหรือสัมผัสไดยาก 

แตเส่ือมสลายไดงาย และผูใหบริการเปนผูสรางแลวสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชประโยชนหรือเพื่อ

เกิดความสะดวกสบายในเวลาน้ัน หรือทนัที่ทนัใดที่เกิดบริการนัน้ 

 

 



 

 

19 

. 

    จากความหมายของการบริการที่ไดกลาวมาขางตน ผูวิจัยจงึไดสรุปความหมายของ 

การบริการวา หมายถงึ การมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ โดยผานกิจกรรมหรือ

การปฏิบัติตาง ๆ ซึง่มีลักษณะที่จับตองไมได เ พื่อใหผูรับบริการไดประโยชนสูงสุด ทั้งนี ้

ผูใหบริการอาจเปนพนกังาน บริษทั หรือระบบการใหบริการที่จัดไวกไ็ด 
               3.1.2  ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
               ไซธาเมิล (Zeithaml Parasuraman and Berry, 1990, p. 15) ไดสรุปลักษณะเฉพาะ

ของบริการซึ่งแตกตางจากลักษณะสินคา ดังนี ้

    1. บริการเปนส่ิงที่จับตองไมได (intangible) ไมสามารถสัมผัสไดโดยตรง แตสามารถ 

รับรูไดจากการปฏิบัติงาน 

    2. บริการมคีวามแตกตางในตนเอง (Heterogeneous) การใหบริการมีรูปแบบ 

การใหบริการที่แตกตางหลากหลาย ข้ึนอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการและชวงเวลาที่ใหบริการ  

ดังนัน้ การรับประกันความคงที่ของพฤติกรรมการบริการทําไดยาก 

    3. บริการไมสามารถแบงแยกได (inseparable) เหมือนกับสินคาที่เร่ิมตนจากระบบ 

การผลิต แลวจึงเขาสูกระบวนการขายและถึงข้ันบริโภค แตบริการ การผลิต การสงมอบ และ 

การบริโภคการบริการนั้นเกดิข้ึนพรอมกนั ดังนัน้ คุณภาพการบริการจงึไมไดถูกสรางข้ึนจาก 

ในโรงงาน แตเกิดข้ึนเมื่อมีการใหบริการกับผูรับบริการ 

    4. บริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Penshability) เนือ่งจากการผลิตและการสงมอบ

บริการจะเกิดข้ึนพรอมกนัเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาที่ตางกนั ดังนัน้ จงึไมสามารถ

ผลิตบริการไวลวงหนาแลวเก็บรักษาเพื่อสงมอบหรือจาํหนายในภายหลังไดเหมือนสินคา 

     นอกจากน้ัน ซีเพียล และคณะ (Czepiel, et al., 1985 อางถึงใน ธานนิทร สุวงศวาน 

2541, น. 48-49) ไดกลาวถงึลักษณะเฉพาะบางประการของบริการ โดยอธิบายถึงปฏิสัมพันธ 

(interaction) ที่เกิดข้ึนในการบริการวามีความแตกตางจากปฏิสัมพนัธทางสังคมทั่ว ๆ ไปซึ่ง

สามารถสรุปไดดังนี ้

    1. ปฏิสัมพนัธระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ เปนส่ิงที่เกิดข้ึนอยางมีจุดมุงหมาย 

 มิไดเกิดข้ึนดวยความบังเอิญ เชน ลูกคาตองการคําแนะนําในโปรแกรมการทองเทีย่ว เจาหนาที ่

ผูใหบริการก็ตองทาํหนาที่แนะนําและใหขอมูลเกี่ยวกับโปรแกรมการทองเทีย่ว 

    2. การติดตอสัมพันธกนัไมจําเปนตองอาศัยความคุนเคยหรือรูจักกนัมากอน และ 

การแลกเปล่ียนขอมูลระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ เปนการแลกเปล่ียนขอมูลเกี่ยวกับงาน 

สวนขอมูลที่ไมเกี่ยวของกับการบริการอาจจะมีการแลกเปล่ียนบางเพยีงเล็กนอย 
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    3. ผูรับบริการและผูใหบริการจะมีบทบาทของตน ซึง่ไดรับการกําหนดอยางชัดเจน 

แตละฝายจะตองสวมบทบาทของตนเพ่ือใหปฏิสัมพนัธดําเนนิไปอยางราบร่ืน ทัง้นีบ้ทบาทของ 

แตละฝายจะสอดคลองกับความคาดหวงัของอีกฝายหนึ่งดวย เชน ลูกคายอมคาดหวงัวา

ทนายความของตนจะทําหนาที่อยางเต็มความสามารถและมีจรรยาบรรณ สวนทนายก็ยอม

คาดหวงัวาลูกความของตนจะใหขอเท็จจริงและความรวมมือในการตอสูคดีอยางเต็มที ่

 
3.2  คุณภาพการใหบริการ 
 
    นักวิชาการและนักวิจัยหลายทานไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการหลายดาน  

ดังตอไปนี้ 

    พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman,et al., 1990 p.18 ) ไดใหความหมาย คุณภาพ 

การใหบริการวาหมายถึง ความพอใจของผูรับบริการเมือ่ผูรับบริการไดรับบริการจากผูใหบริการ

ตามที่คาดไวหรือเหนือกวาที่คาดไว 

    การเว็น (Garvin อางถงึใน บังอร  คนกลาง, 2546, น. 23) ไดใหความหมายคุณภาพ 

การใหบริการวาหมายถึง บริการทีท่ําใหลูกคาพงึพอใจสูงสุด 

    ฟทซิมอนสและฟทซิมมอนส (Fitzimmons and Fitzimmons, 1994, p. 189) ไดให

ความหมายคุณภาพการใหบริการวาหมายถึง การกระทาํใดของผูใหบริการตอผูรับบริการ เพื่อ   

ทําใหผูรับบริการเกิดความพงึพอใจตามทีผู่รับบริการปรารถนาหรือตามที่ไดคาดไว 

                อนวุัฒน  ศุภชุติกลุ และคณะ (2542) ไดใหความหมายคุณภาพการใหบริการวา   

หมายถงึ การตอบสนองความตองการลูกคาใหถูกตองตามความตองการและความคาดหวังของ  

ผูรับบริการโดยอยูบนพืน้ฐานของมาตรฐานวิชาชีพ 

     จากความหมายขางตนผูวจิัยไดสรุปความหมายของคุณภาพการใหบริการวา       

หมายถงึ ความสามารถของผูใหบริการทีจ่ะตอบสนองความตองการของผูรับบริการตามที่ได   

คาดหวงัไวเพือ่ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 
3.3  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร  
 
      เนื่องจากคุณภาพการใหบริการเปนส่ิงที่สําคัญ สามารถสรางความพึงพอใจใหกบั   

ลูกคาและสรางความจงรักภักดีของลูกคาตอธุรกิจได อันนาํไปสูความไดเปรียบในการแขงขัน   
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ทางธุรกิจ ดังนั้นจึงมนีักวิชาการและนักวจิัยทางการตลาดหลายทานไดศึกษาถงึคุณภาพในการ  

ใหบริการ ซึง่ผูวิจัยรวบรวมไวดังนี ้

                 กรอนรูส (Gronroos, 1982, quoted in Prasuraman, et al., 1985, p. 43) ไดอธิบาย

วาคุณภาพการใหบริการแบงออกเปนสองสวน คือ  

     1) คุณภาพดานเทคนิค (technical quality) หมายถึง ส่ิงที่ลูกคาจะไดรับเมื่อมาใช

บริการ เชน อุปกรณอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

     2) คุณภาพดานหนาที่ของผูใหบริการ (functional quality) หมายถงึ กิริยาทาทางของ 

ผูใหบริการที่สงตรงถงึลูกคา เชน มีความสุภาพออนนอม 

                 เลทิเนน็ และเลทิเนน็ (Lehtinen and Lehtinen, 1982, quoted in Prarsuraman,     

et al., 1985, p. 43) ไดอธิบายวาคุณภาพการใหบริการ แบงออกเปนสามสวนคือ  

     1.) คุณภาพที่ปรากฏใหเห็น (physical quality) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่   

มองเหน็ในการใหบริการ ไดแก เคร่ืองมือปฏิบัติงานและอุปกรณอํานวยความสะดวก 

     2.) คุณภาพในการดําเนนิการ (corporate quality) หมายถงึ การดําเนนิงานที่ม ี     

คุณภาพของธุรกิจ เชน ภาพพจนที่ดีของบริษัทและผลกาํไรของบริษัท  

     3.) คุณภาพในการปฏิสัมพันธของผูใหบริการ (interactive quality) หมายถึง  

การแสดงออกของผูใหบริการขณะใหบริการดวยความเอาใจใสและเปนมิตร 

     พาราซุรามาน, ไซธาเมิล และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990        

p. 23) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการโดยทาํการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) 

เปนเวลานาน 7 ป (ต้ังแตป 1983-1990) และไดกําหนดมิติที่จะใชวดัคุณภาพการใหบริการ     

ออกเปน 10 ดาน ตามการรับรูและคาดหวังของผูรับบริการ เรียกวา SERVQUAL ซึ่งตอมาพบวา  

คุณภาพการใหบริการบางมติิมีความคาบเกี่ยวกัน ดังนั้นเพื่อวัดคุณภาพการใหบริการใหมี           

ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน พาราซุรามานและคณะจึงลดเกณฑในการวัดคุณภาพการใหบริการจาก      

10 ดาน เหลือเพียง 5 ดาน ดังนี ้

     1.) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ

ที่ปรากฏใหเหน็ถงึส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ อุปกรณอํานวยความสะดวก 

เคร่ืองมือ อุปกรณติดตอส่ือสาร และผูใหบริการ  

     2.) ดานความนาเช่ือถือ  (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบริการไดตามที่

สัญญาไวกับผูรับบริการอยางถูกตองเหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทกุจุดของบริการ  
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ความสม่าํเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเช่ือถือ สามารถใหความ 

ไววางใจได 

      3.) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมและ

ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ ซึง่สามารถตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงท ี 

     4.) ดานการใหความมัน่ใจตอผูรับบริการ (Assurance) หมายถงึ ความสามารถในการ

สรางความเช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงความรูและความสามารถขณะ

ใหบริการดวยกิริยามารยาทที่สุภาพออนนอม 

     5.) ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดูแล 

เอาใจใสผูรับบริการแตละคนที่มีความตองการแตกตางกันได  

     สําหรับในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยศึกษาคุณภาพการใหบริการตามแนวคิดของ 

พาราซุรามานและคณะ เนื่องจากพาราซุมานและคณะศึกษาคุณภาพการใหบริการเปนเวลานาน 

และมาตรวัดคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL เมื่อวัดความเที่ยงไดคาสัมประสิทธิ์อัลฟาเทากับ 

.92 ซึ่งถือวาสูงมากจึงเหมาะกับการวิจัยและผูวิจัยไดใหความหมายคุณภาพการใหบริการสําหรับ 

การวิจยัคร้ังนีว้า เปนความสามารถในการใหบริการของพนักงานซ่ึงสามารถตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวงัของลูกคาไดตามการรับรูของหัวหนางาน โดยผูวิจัยวัดคุณภาพการ

ใหบริการเพียง 4 ดาน   โดยไมไดศึกษาคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ (tangibility)  เนื่องจาก 1)  ประชากรที่ผูวิจยัทาํการศึกษาบางสวนเปนพนักงานที่ใหบริการ

ลูกคาทางโทรศัพทไมไดเจอหนา (fact to face) กับลูกคาโดยตรง 2)  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

อันไดแก สถานที ่อุปกรณตาง ๆ ที่ใหบริการแกลูกคา องคการเปนผูจดัเตรียมไวแลวมิไดเกิดจาก 

จัดเตรียมของพนกังานจึงวดัคุณภาพดานนี้ไดยาก    ดังนัน้เพื่อความสมบูรณและไดขอมูลที่       

ถูกตอง ผูวิจัยจึงไมศึกษาคุณภาพการใหบริการในดานนี ้

 
4.  ผลงานวจิยัที่เกี่ยวของและสมมุติฐานการวิจยั 

 
4.1 งานวจิัยที่เกีย่วกับความสมัพันธระหวางการมองโลกในแงดีและคุณภาพการใหบริการ  
 
            ซีลิกแมน (Seligman, 1991, pp. 99-106)   ไดทํางานรวมกบับริษัทประกนัชีวิต 

เมโทรโพเลียน (Metropolian) เปนเวลานาน 5 ป โดยทาํการวิจัยกับพนักงานขายประกันชีวิต 

ของบริษัทเมโทรโพเลียน จํานวน 200 คน และใชสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ  
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(Attributional Style Questionnaire หรือ ASQ) เพื่อวัดการมองโลกในแงดีของพนกังานขาย

ประกันชีวิต ผลการศึกษาพบวา พนักงานขายที่มองโลกในแงดีจะประสบความสําเร็จในการติดตอ

กับลูกคาและมียอดขายประกันมากกวาพนกังานที่มองโลกในแงราย โดยพนักงานขายท่ีมองโลก

ในแงดีระดับสูงจะขายประกันไดมากกวาพนกังานที่มองโลกในแงรายถึง  88  เปอรเซ็นต  และ

พนกังานที่มองโลกในแงรายจะมีอัตราการลาออกมากกวาพนกังานทีม่องโลกในแงดีถึง 3 เทา 

              สตรัทและลัมคิน ( Strutton and Lumpkin ,1993, pp. 71-82) ศึกษาความสัมพนัธ

ระหวาง การมองโลกในแงดีกับรูปแบบการจัดการกับปญหา( Coping Styles ) ของบุคคล โดย

ศึกษากับพนักงานขาย จํานวน 101 คนในธุรกิจอุตสาหกรรมส่ิงทอ  อุตสาหกรรมเฟอรนิเจอร และ 

อุตสาหกรรมอุปกรณทางการส่ือสาร ซึ่งอุตสาหกรรมทั้งสามมีลักษณะที่เหมือนกัน  คือ   

ตองดําเนนิการผลิตและใหบริการกับลูกคา ผลการศึกษา  พบวา บุคคลที่มองโลกในแงดีจะม ี

รูปแบบการจดัการกับปญหาโดยมุงจัดการกับสาเหตุของปญหา เชน  แกปญหาโดยการเผชิญหนา   

ใชการควบคุมตนเอง  เชน ไมแสดงอารมณโกรธตอลูกคา   แสดงความรับผิดชอบตอปญหาและ

พยายามไมใหเกิดขอผิดพลาดแบบเดิมอีก   สวนบุคคลทีม่องโลกในแงรายจะมีรูปแบบการจัดการ

กับปญหาโดยมุงใชอารมณ  เชน  หลีกเล่ียงปญหาโดยใหคนอ่ืนแกปญหาแทน   ดังนัน้จาก

การศึกษาดังกลาวสามารถสรุปไดวา การมองโลกในแงดีจะมคีวามสัมพันธกับความสามารถใน

การ จัดการกบัปญหาในธุรกิจการผลิตและใหบริการ 

                 ซเูจน (Sujan, 1999, pp. 17-33) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดี

และความสามารถในการปรับตัวของบุคคล   ลักษณะของการวิจยัเปนการรวบรวมงานวิจัยที ่  

ผานมาทีเ่กี่ยวของกับการมองโลกในแงดีเพื่อที่จะพัฒนาและปรับปรุงความสามารถของ   

พนกังานขาย ผลการศึกษาพบวา  การมองโลกในแงดีทําใหบุคคลเรียนรูเปาหมายตาง ๆ ในชวีิต  

และพรอมที่จะปรับตัวใหบริการกับลูกคา ปรับตัวใหเขากับหวัหนางานและสนับสนนุการทํางาน

ของเพื่อนรวมงาน โดยบุคคลจะสังเกตความตองการของลูกคา หวัหนางานและเพื่อนรวมงาน และ

บุคคลจะตอบสนองอยางเหมาะสมกับความตองการของลูกคา หวัหนางาน และเพื่อนรวมงาน  

โดยแสดงออกทางคําพูด (Verbal Behaviors) แสดงออกดวยทาทาง (Non-Vergal Behaviors) 

 และแสดงออกทางอารมณ เชน พูดแสดงความชวยเหลือ มีสีหนายิ้มแยม กุลีกุจอทีจ่ะชวยเหลือ  

และมีอารมณที่ดี ไมแสดงอารมณทีห่งุดหงิด 

                 ลูธานส, แลปแซค และ แลปแซค (Luthans, Lebsack and Lebsack, 2002,  pp. 

305-320) ศึกษาความสัมพนัธระหวางการมองโลกในแงดีกับผลการปฏิบัติงาน 3 ดาน คือ          

1. การปฏิบัติงานในภาพรวมทั้งหมด   2. การปฏิบัติงานในหนาที่ตามภารกิจ  ( mission ) และ     
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เปาหมาย (goal) ที่โรงพยาบาลกําหนดไว   3. การบริการที่สามารถสรางความพึงพอใจใหกับ    

ลูกคา โดยใหหัวหนางานเปนผูประเมนิผลการปฏิบัติงาน  กลุมตัวอยางที่ศึกษาเปนพยาบาล 

จํานวน 92 คน  ซึ่งปฏิบัติงานในโรงพยาบาลท่ีมิดเวส สหรัฐอเมริกา  จากการวเิคราะหดวยสถิติ 

สหสัมพนัธ พบวา การมองโลกในแงดี มีความสัมพนัธทางบวกกับผลการปฏิบัติงานทัง้สามดาน  

                 คาเมรอน, ไบรซ และคาซา (Cameron, Bright and Caza, 2004, pp. 1-24) ไดศึกษา 

ทิศทางความสัมพันธระหวางลักษณะที่ดีในตัวบุคคล (virtuousness) 5 ลักษณะ คือ   

การมองโลกในแงดี ความรับผิดชอบ ความเหน็อกเห็นใจผูอ่ืน ความซือ่สัตย และการรูจักใหอภัย 

และผลการปฏิบัติงานใน 4 ลักษณะ คือ ความคิดสรางสรรค คุณภาพทัว่ไปของงาน การเอาใจใส 

ตอลูกคา และความตองการลาออกจากองคการ โดยทําการศึกษากับพนกังานใน 52 องคการ 

ซึ่งอยูในธุรกิจอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน ไดแก ธุรกิจขายปลีก ธุรกิจเหล็กกลา ธุรกจิผูผลิตรถยนต  

ธุรกิจผูผลิตทัว่ไป ธุรกิจการขนสง ธุรกิจการใหคําปรึกษา ธุรกิจการใหบริการสาธารณะและ 

สถานใหบริการทางสังคม จาํนวน 1,437 คน โดยใชวิธกีารวิจยัเชิงสํารวจและเก็บขอมูลงานวิจยั 

 2 ลักษณะ คือ 1. สงแบบสอบถามไปยงักลุมตัวอยางทางอีเมล  2. แจกแบบสอบถามให         

กลุมตัวอยางตอบและสงกลับผูวิจัยทางแฟกซ  ผลการศึกษาพบวา ลักษณะที่ดีของบุคคลดานการ  

มองโลกในแงดี ดานความซ่ือสัตย และดานการรูจักใหอภัย มีความสัมพันธทางบวกกับ             

ผลการปฏิบัติงานในดานความคิดสรางสรรค ดานคุณภาพทั่วไปของงาน และดานการเอาใจใสตอ

ลูกคา และมีความสัมพนัธทางลบกบัความตองการลาออกจากองคการ สวนลักษณะที่ดีของบุคคล

ในดานความรับผิดชอบและดานความเห็นอกเหน็ใจผูอ่ืนมีความสัมพนัธทางบวกกับความตองการ

ลาออกจากองคการ นอกจากน้ียงัพบวา บุคคลที่มีลักษณะที่ดีทัง้ 5 ลักษณะในระดับสูงจะทํา  

ยอดขายและสรางกาํไรใหกบัองคการจาํนวนมากดวย 

 
4.2 งานวจิัยที่เกีย่วกับความสมัพันธระหวางความสุขและคุณภาพการใหบริการ 
 
      จอชร (George, 1991, pp. 229-307) ไดศึกษาความสัมพนัธระหวางความสุข  

ผลการปฏิบัติงานและพฤติกรรมทางสังคม (Prosocial Behaviors)ในทีท่ํางานสองพฤติกรรม    

คือ 1. พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีในองคการ ซึง่ไมใชพฤติกรรมที่องคการมอบหมาย                

2. พฤติกรรมทํางานตามหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย  สําหรับในการศึกษาคร้ังนีพ้ฤติกรรมการทาํงาน

ตามหนาที่  คือ พฤติกรรมการใหบริการลกูคา โดยหวัหนางานเปนผูประเมินพฤติกรรมทั้งสอง 

พฤติกรรม  กลุมตัวอยางทีศึ่กษาเปนพนกังานขายในรานเส้ือและในรานขายเคร่ืองใชภายในบาน

จํานวน 565 คน ซึง่ลักษณะงานของพนักงานเหลานัน้จะคลายคลึงกนัคือ ตองใหบริการและ    
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ขายสินคาใหกบัลูกคา  ผลการศึกษาพบวา ความสุขมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการเปน

สมาชิกที่ดีในองคการ  เชน การใหความชวยเหลือเพื่อนรวมงานเมื่อเกดิปญหาในการปฏิบัติงาน  

และความสุขมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการลูกคา เชน คอยชวยเหลือและให

คําแนะนําแกลูกคา และพฤติกรรมการใหบริการลูกคาทีดี่มีผลทําใหยอดขายเพิ่มข้ึนดวย 

                 จอชร (George, 1995, pp. 778-794)   ศึกษาความสัมพนัธระหวางความสุขและ 

ผลการปฏิบัติงานของกลุมในการใหบริการลูกคา กลุมตัวอยางมี 2 กลุม กลุมแรกเปนหวัหนา 

ฝายขายจํานวน 64 คน ในธรุกิจขายปลีกหลัก 8 ธุรกิจของอเมริกา โดยหัวหนาฝายขายแตละคน 

มีลูกนองที่เปนพนักงานขายจํานวน 4-9 คน กลุมสอง เปนผูจัดการสาขาในธุรกิจขายปลีกที่เปน 

ผูประเมินผลการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาของกลุมฝายขายแตละกลุมจาํนวน 64 คน  

โดยทัง้สองกลุมตอบแบบสอบถามของกลุมตนและสงคืนผูวิจยัทางไปรษณีย จากการวิเคราะห 

ขอมูลดวยสถติิสหสัมพนัธและการถดถอยพบวา   ความสุขมีความสัมพันธทางบวกกับ              

ผลการปฏิบัติงานของกลุมในการใหบริการลูกคา โดยหวัหนาฝายขายที่รายงานถงึความสุขของตน

จะแสดงพฤติกรรมชวยเหลือลูกคาซ่ึงเปนแบบอยางที่ดีในการทํางาน ทําใหลูกนองในกลุมปฏิบัติ

ตามอยาง 

                 มารเก็น และอะฮาโรนกิ (Magen and Aharoni, 1991, pp. 126-143)  ศึกษาความสุข

และความพึงพอใจในชีวิตของบุคคลกับพฤติกรรมทางสังคมที่ดีและการเขารวมกจิกรรมทางสังคม  

กลุมตัวอยางเปนนกัเรียนระดับมัธยมปลายจํานวน 260 คน จากการวิเคราะหดวยสถติิสหสัมพนัธ 

พบวา 1.) ความสุขและความพึงพอใจในชีวิตมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมทางสังคมที่ดี 

เชน ความปรารถนาที่จะชวยเหลือผูอ่ืน 2.) ความสุขและความพึงพอใจในชีวิตมีความสัมพันธ 

ทางบวกกับการเขารวมกจิกรรมทางสังคม เชน การทํางานเปนทีม 

                 ไรบาย และสลี  (Rigby and Slee , 1993 pp. 33-42 ) ศึกษาความสัมพันธระหวาง

ความสุข การยอมรับนับถือในตนเองและความสัมพันธระหวางบุคคล   กลุมตัวอยางเปนนักเรียน

จํานวน 1,162 คน ชึง่มาจาก โรงเรียนสองโรงเรียนที่ต้ังอยูชานเมืองของประเทศออสเตรเลีย     

จากการวิเคราะหดวยสถิติสหสัมพนัธ  พบวา  1.) ความสุขมีความสัมพันธทางบวกกับการยอมรับ

นับถือในตนเอง   2.) ความสุขและการยอมรับนับถือในตนเองมีความสัมพันธทางบวกกับ       

พฤติกรรมทางสังคม นั่นคือ บุคคลที่มีความสุขและยอมรับนับถือในตนเอง จะมพีฤติกรรม        

ทางสังคมที่ดี เชน มีความยนิดีที่ไดชวยเหลือผูอ่ืน 
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                  ครูซเจอร, ฮิกซและแม็กกิว (Krueger, Hicks and McGue, 2001, pp. 397-402)   

ศึกษาพฤติกรรมการใหความชวยเหลือ (Altruism) พฤติกรรมตอตานสังคม (Antisocial Behavior) 

และอารมณความรูสึกของบุคคล 3 ลักษณะ คือ 1.  ความสุข   2. ความเครียดและความกาวราว   

3. ความรูสึกทีถู่กบีบบังคับ (Constraint) เชนความรูสึกของบุคคลที่ตองอยูในกรอบจารีตประเพณี  

กลุมตัวอยางเปนฝาแฝดชายที่เกิดระหวางป 1961 ถงึป 1964 จํานวน 276 คู ที่ถกูบันทกึในรายช่ือ 

ฝาแฝดที่เกิดในรัฐเมนโิซตา นอกจากนัน้เปนคนทั่วไปทีไ่มมีฝาแฝดอีก 121 คน รวมกลุมตัวอยาง 

ทั้งหมด 673 คน อายุเฉล่ียประมาณ 33 ป จากการวิเคราะหดวยสถิติสหสัมพนัธ  พบวา   

1.)  ความสุขมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมใหความชวยเหลือสังคม  ไดแก  

การใหความชวยเหลือในการปฏิบัติงานขององคการ ชวยเหลือเพื่อนและบุคคลที่รูจักรวมไปถึง

บุคคลที่ไมรูจักดวย   2.)  ความเครียดและความกาวราวมีความสัมพนัธทางลบกับพฤติกรรม 

การใหความชวยเหลือสังคมแตมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมตอตานสังคม    

3.) ความรูสึกที่ถูกบีบบังคับมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมตอตานสังคม นั่นคือ บุคคลที่มี

ความสุขจะใหความชวยเหลือผูอ่ืนตรงกนัขามบุคคลที่มคีวามเครียดและกาวราวจะตอตานสังคม

และใหความชวยเหลือผูอ่ืนนอย 

   
4.3 งานวจิัยที่เกีย่วกับความสมัพันธระหวางการมองโลกในแงดีและความสขุ 
 
              ลูคัส, ดีนเนอร และซุท (Lucas, Diener and Suh, 1996, pp. 616-628)   ศึกษา     

ทิศทางความสัมพันธระหวางความสุข การยอมรับนับถือในตนเองและการมองโลกในแงดี  

โดยทาํการศึกษาทัง้หมด 3 คร้ัง    ครั้งที่ 1  กลุมตัวอยางที่ศึกษาเปนนักศึกษาคณะจิตวิทยา 

ชั้นปทีห่นึ่งจาํนวน 212 คน ใหนักศึกษาตอบแบบสอบถามเพื่อวัดความสุข การยอมรับนับถือ 

ในตนเอง และการมองโลกในแงดี   ผลการศึกษา พบวา ความสุขมีความสัมพันธทางบวกกับ 

การมองโลกในแงดี และความสุขมีความสัมพันธทางบวกกับการยอมรับนับถือในตนเอง    

ครั้งที่ 2  กลุมตัวอยางเปนนกัศึกษาคณะจิตวิทยากลุมเดิมที่ใชศึกษาในคร้ังที ่1 ซึ่งเล่ือนชั้นข้ึนมา

เปนนกัศึกษาชั้นปที ่3 จํานวน 109 คน ในการศึกษาคร้ังนี ้ นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามเพื่อวัด

ความสุข การยอมรับนับถือในตนเองและการมองโลกในแงดีจะไดรับคาตอบแทนสําหรับการทาํ 

แบบสอบถามคนละ 20-25 ดอลลาร ผลการศึกษา พบวา ความสุขมีความสัมพนัธทางบวกกับ 

การมองโลกในแงดี และความสุขมีความสัมพันธทางบวกกับการยอมรับนับถือในตนเอง    

ครั้งที่ 3  กลุมตัวอยางเปนนกัศึกษาคณะจิตวิทยาทีเ่พิง่เขามาใหมจํานวน 172 คน ซึง่ไมใช    

กลุมตัวอยางเดียวกับที่ใชศึกษาในคร้ังที ่1 และ คร้ังที ่2  ผลการศึกษาที่ไดเหมือนในคร้ังที ่1    
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และคร้ังที่ 2  คือ ความสุขมคีวามสัมพันธทางบวกกับการมองโลกในแงดี และความสุขมี

ความสัมพันธทางบวกกับการยอมรับนับถือในตนเอง   จากการศึกษาทั้งสามคร้ังสามารถสรุปได

วา  ความสุข การยอมรับนบัถือในตนเองและการมองโลกในแงดีมีความสัมพันธซึ่งกันและกนั           

ในทางบวก 

                  มารกาเร็ตตาและโอลิเวอร  (Magaletta and Oliver, 1999, pp. 539-551) ศึกษา 

ความสัมพันธระหวางความหวัง  (Hope)  การรับรูความสามารถของตนเอง (Self-Efficacy)  

การมองโลกในแงดีและความสุขทั่วไป (General Well – Being) ของบุคคล กลุมตัวอยางเปน 

นักศึกษาคณะจิตวิทยาของมหาวิทยาลัยคาทอลิกขนาดกลางในมิดเวส (Midwest) จํานวน 204 

คน  จากการวเิคราะหดวยสถิติสหสัมพันธ พบวา ความหวงัมีความสัมพันธทางบวกกับการรับรู 

ความสามารถของตนเองและการมองโลกในแงดี นอกจากนัน้เมื่อศึกษาความสัมพนัธของตัวแปร 

ทั้งสามกับความสุขทัว่ไปของบุคคล พบวา  ความหวัง   การรับรูความสามารถของตนเองและ 

การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับความสขุทั่วไปของบุคคล 

    แอ็ดเลอรและแฟกเลอร (Adler and Fagley, 2005, pp. 79-113) ศึกษาความสัมพนัธ

ระหวางความรูสึกซาบซึ้ง (Appreciation) ของบุคคลที่มตีอส่ิงตาง ๆ เชน ความรูสึกตอศาสนา  

ความรูสึกกตัญูรูคุณ ความรูสึกที่ดีกับคนรอบขาง กับความสุขของบุคคล การมองโลกในแงดี

และการตระหนักรูในอารมณของตนเอง (Emotion Self-awareness)  กลุมตัวอยางเปนนกัศึกษา

มหาวิทยาลัยรัฐบาลซึ่งต้ังอยูทางตะวันออกเฉียงเหนือของสหรัฐอเมริกา จาํนวน 421 คน  

จากการวิเคราะหดวยสถิติสหสัมพนัธ พบวา ความรูสึกซาบซึ้งของบุคคลมีความสัมพันธทางบวก 

กับความสุข การมองโลกในแงดีและการตระหนกัรูในอารมณของตนเอง และเมื่อทําการศึกษาตอ 

โดยใชสถิติสหสัมพันธและสมการถดถอยเพ่ือหาความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดี   

การตระหนักรูในอารมณของตนเองกับความสุข พบวา การมองโลกในแงดีและการตระหนักรู 

ในอารมณของตนเองมีความสัมพนัธทางบวกกับความสุข 

               ไลโบมิสกี,้ แทช, ดิแมทธิโอ และแลปเปอร (Lyubomirsky, Tkach, Dimatteo and 

Lepper, (in press) quoted in  Lyubomirsky et al., 2005, pp. 803-855 ) ศึกษาทศิทาง

ความสัมพันธระหวาง  ความสุข  การยอมรับนับถือในตนเอง  การมองโลกในแงดี  ความสามารถ

ในการจัดการความรูสึก (Sence of Mastery) และความพึงพอใจในดานตางๆ กลุมตัวอยางเปน          

นักศึกษาคณะจิตวิทยา จํานวน 621  คน ผลการศึกษา พบวา  ความสุขมีความสัมพันธทางบวก

กับการยอมรับนับถือในตนเอง   การมองโลกในแงดี  ความสามารถในการจัดการความรูสึกและ 

ความพึงพอใจในดานตางๆ เชน พึงพอใจกบัครอบครัว  กบัเพื่อน และสุขภาพของตน 
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5.  สรปุผลการวิจยัและสมมติฐานการวิจัย 
 
5.1 ความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีและคุณภาพการใหบริการ 
 
    ลูธานส (Luthans, 2001-2002, quoted in Porter, Bigley and Steers, 2003, p. 187) 

กลาววา บุคคลที่มองโลกในแงดีจะมีแรงจงูใจที่ดีในการทํางาน จงึเหมาะกับงานที่ตองพบปะ     

ติดตอกับลูกคาหรือคนภายนอก เชน งานบริการทางธุรกิจ  งานบริการทางสาธารณะและสังคม 

รวมทัง้งานการขาย ซึ่งเหน็ไดจากงานวิจัยของหลาย ๆ ทาน ไดแก คาเมรอน,ไบรซ และคาซา 

(Cameron , Bright and Caza, 2004, pp. 1-24)   พบวา การมองโลกในแงดีจะสงผลใหเกิด   

คุณภาพการใหบริการ มีการเอาใจใสตอลูกคา ลูกคารูสึกประทับใจและกลับมาใชบริการอีก       

สงผลใหองคการมียอดขายที่เพิม่ข้ึนดวย  ลูธานส, แลปแซค และ แลปแซค (Luthans, Lebsack 

and Lebsack, 2002, pp. 305-320)  พบวา การมองโลกในแงดีสงผลใหเกิดคุณภาพการ

ใหบริการทาํใหลูกคาเกิดความพงึพอใจได   ซีลิกแมน (Seligman, 1991, pp. 99-106) พบวา      

การมองโลกในแงดีทาํใหประสบความสําเร็จในการติดตอกับลูกคาและมียอดขายทีม่ากกวา     

การมองโลกในแงราย   ซเูจน (Sujan, 1999, pp. 17-33)  พบวา การมองโลกในแงดีสงผลตอ

ความพรอมทีจ่ะใหบริการแกลูกคาโดยสังเกตความตองการของลูกคาและตอบสนองความ

ตองการของลูกคาดวยการชวยเหลือและแนะนําบริการทีดี่   นอกจากนี ้การมองโลกในแงดีสงผล

ใหบุคคลแกปญหาที่ตนเหตุของปญหามากกวาแกปญหาโดยใชอารมณ  มุงแกปญหาโดยการ

เผชิญหนาโดยใชการควบคุมตนเอง  เชน ไมแสดงอารมณโกรธตอลูกคา  แสดงความรับผิดชอบตอ

ปญหาและพยายามไมใหเกดิขอผิดพลาดแบบเดิมอีก (Strutton and Lumpkin, 1993, pp.71-82) 

                  จากการรวบรวมงานวิจัยดังกลาวขางตน ผูวิจัยคาดวาการมองโลกในแงดีและ       

คุณภาพการใหบริการจะมีความสัมพนัธตอกัน   ผูวิจัยจงึต้ังสมมติฐานดังนี้  

      สมมติฐานที่ 1  การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ  

 
5.2 ความสมัพันธระหวางความสขุและคุณภาพการใหบริการ  
 
      จากการศึกษางานวิจยัไมพบการศึกษาความสัมพนัธระหวางความสุขและคุณภาพ 

การใหบริการโดยตรง แตพบงานวิจยัของ จอชร (George, 1991, pp. 299-307) และจอชร  

(George, 1995, pp. 778-794)   ที่พบวาความสุขจะทําใหบุคคลแสดงพฤติกรรมการใหบริการ  

ลูกคาอยางเหมาะสม   มอรเก็นและฮาโรนิก (Magen and Aharoni, 1991, pp. 126-143)       
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ครูซเจอร, ฮิกซ และแม็กกวิ  (Krueger, Hicks and McGue, 2001, pp. 397-402)   พบวา    

ความสุขจะสงผลใหบุคคลมีพฤติกรรมทางสังคมที่ดี มีความปรารถนาทีจ่ะชวยเหลือผูอ่ืน 

นอกจากนัน้ วลิเล่ียมและเชาว (Williams and Shiaw, 1999, pp. 656-668) บอรแมน, เพน็เนอร, 

อเล็น และโมโทวิลโด (Borman, Penner, Allen and Motowildo, 2001, pp. 52-69) ยังพบวา

ความสุขทาํใหบุคคลมีพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ (Organizational Citizenship 

Behavior) โดยมีพฤติกรรมดานการใหความชวยเหลือผูอ่ืน (Altruism) มากที่สุด 

       การรวบรวมงานวิจยัดังกลาวขางตน ผูวิจัยจงึมีความเหน็วา  ความสุขจะทาํใหบุคคล 

มีอารมณ ความรูสึกยินดีและเต็มใจที่จะชวยเหลือและใหบริการลูกคา   ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และใหบริการลูกคาสงผลทาํใหเกิดคุณภาพการใหบริการที่ดีได ดังนัน้ ผูวิจัยคาดวาความสุขจะมี

ความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการ   ดังนัน้เพื่อพิสูจนขอคิดเห็นของผูวิจัย ผูวจิัยจึงต้ัง     

สมมติฐาน ดังนี้  

       สมมติฐานที ่2    ความสุขมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 

 
5.3 ความสมัพันธระหวางการมองโลกในแงดีและความสุข  
 
      จากการศึกษางานวิจยัเกี่ยวกับการมองโลกในแงดีและความสุข ของ ลูคัส ,ดีนเนอร

และซุท (Lucas, Diener and Suh, 1996, pp. 616-628)  มารกาเร็ตตาและโอลิเวอร (Magaletta 

and Oliver, 1996, pp. 539-551)  แอ็ดเลอรและแฟกเลอร (Adler and Fagley, 2006,            

pp. 79-113)  ลัมโบมิสกี ้, แทร็ก , ดีแมททโิอและแล็ปเปอร (Lyubomirsky, Tkach, DiMatteo 

and Lepper Quoted in Lyubomirsky, King and Piener, 2005)  พบวา การมองโลกในแงดี     

มีความสัมพนัธทางบวกกับความสุข 

                 ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยตองการศึกษาความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีและ 

ความสุข เพราะการมองโลกในแงดีและความสุขมีลักษณะที่แตกตางกัน (Luccus, Diener and 

Suh, 1996 อางถงึใน นฤมล  ผองใส, 2544, น. 9) และผูวิจัยคาดวาถาการมองโลกในแงดีกับ

ความสุขมีความสัมพันธกันจะสามารถสรางคุณภาพการใหบริการใหดียิ่งข้ึนได  นอกจากนี้      

งานวิจยัเกีย่วกับการมองโลกในแงดีและความสุขสวนใหญเปนการวิจยัในตางประเทศและกลุม  

ตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญเปนนกัเรียนมสีวนนอยที่ศึกษากับพนกังานในองคการ  ดังนัน้เพื่อพิสูจน

ขอสรุปงานวิจยัในอดีตและพัฒนาบุคลากรและองคการที่ดําเนนิธุรกจิการใหบริการในประเทศ     

ผูวิจัยจึงต้ังสมมติฐาน ดังนี้  

     สมมติฐานที่ 3  การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับความสุข 
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5.4  ตัวแปรพยากรณ 
 

                 จากสมมุติฐานที ่1 และสมมุติฐานที่ 2   ผูวิจยัคาดวาการมองโลกในแงดีและความสุข 

มีความสัมพนัธกับคุณภาพการใหบริการ ดังนัน้เมื่อใชวธิีวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ   

ตัวแปรการมองโลกในแงดีและความสุขอยางนอย 1 ตัวแปรควรจะสามารถทาํนายคุณภาพการ

ใหบริการได  ผูวิจัยจึงต้ังสมมติฐาน  ดังนี ้

                  สมมติฐานที ่4    การมองโลกในแงดีและความสุขอยางนอย 1 ตัวแปรสามารถทํานาย 

คุณภาพการใหบริการได 
 

สรุปสมมติฐานการวิจยั 
 

       สมมติฐานที่ 1  การมองโลกในแงดีมคีวามสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 

       สมมติฐานที่ 2  ความสุขมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 

       สมมติฐานที่ 3  การมองโลกในแงดีมคีวามสัมพันธทางบวกกับความสุข 

                  สมมติฐานที่ 4  การมองโลกในแงดีและความสุขอยางนอย 1 ตัวแปรสามารถทํานาย

คุณภาพการใหบริการได 

 

 
 

 

 


