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บทคัดยอ่ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน

เลขานุการ 2) เพ่ือศึกษาระดับพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ 3) เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ 
และ 4) เพื่อศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ที่มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการผู้บริหารและเลขานุการส านักงานภายใน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ านวน 56 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม  
มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .96 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย  ร้อยละ  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ความสัมพันธ์โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์เพียร์สัน และค่าสัมประสิทธิ์ 
การถดถอยพหุแบบขั้นตอน ผลการศึกษาพบว่า 1) ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีโดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) พฤติกรรมการบริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีโดยรวมอยู่ในระดับมาก               3
) ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ในภาพรวมกับพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีมีความสัมพันธ์กันทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 และ 4) ความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุขและด้านเก่ง สามารถร่วมกันพยากรณ์
พฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ได้ร้อย
ละ 43.5 
 
ค าส าคัญ: ความฉลาดทางอารมณ์ พฤติกรรมการให้บริการ  
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ได้แก่ การวิจัยและพัฒนา การพัฒนาวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีและนวัตกรรม การพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐาน ระบบโลจิสติกส์ การบริการ รวมไปถึงการพัฒนาทุนมนุษย์ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วย
เสริมสร้างศักยภาพ และประสิทธิภาพ ในการด าเนินงานให้กับประเทศไทย (ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2562)  

สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยมีหน้าที่ผลิตบัณฑิต ยกระดับคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็น
เลิศในทุกระดับ และยกระดับการเรียนรู้โดยเน้นการพัฒนาคุณภาพการศึกษา ปรับระบบการจัดการ
เรียนการสอน การพัฒนาคุณภาพอาจารย์ และเตรียมคนที่มีทักษะให้พร้อมเข้าสู่ตลาดแรงงาน 
นอกจากนี้ต้องให้ความส าคัญกับการสร้างปัจจัยแวดล้อมที่เอ้ือต่อการเรียนรู้ตลอดชีวิตเพ่ือที่จะน า
ประเทศไปสู่สังคมที่พึงปรารถนา โดยยุทธศาสตร์การพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
20 ปี พ.ศ. 2561 - 2580 มุ่งเนน้การพัฒนามหาวิทยาลัยสู่ “การพัฒนาก าลังคนด้านวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี ให้มีทักษะความช านาญด้านวิชาชีพ เสริมสร้างทุนมนุษย์ที่มีมูลค่าเพ่ิมให้กับประเทศ”  
ซึ่งหมายถึงมหาวิทยาลัยที่มุ่งเน้นการผลิตบุคลากรด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีที่มีความเป็น  
มืออาชีพมีความเชี่ยวชาญ ช านาญการ สู่ภาคธุรกิจและอุตสาหกรรม สนองตอบต่อการพัฒนาประเทศ 
ซึ่งเป้าหมายของการพัฒนาประกอบไปด้วยการสร้างมืออาชีพ คือ บัณฑิต ผู้สอน บุคลากร และการ
บริหารจัดการ (กองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ,  2562 )  
ในการสร้างบุคลากรมีความเชี่ยวชาญและช านาญการนั้น จะต้องพัฒนาทั้งความฉลาดทางสติปัญญา
และความฉลาดทางอารมณ์ ซึ่งปัจจุบันนักทรัพยากรมนุษย์ได้เน้นการพัฒนาทางด้านความฉลาด  
ทางอารมณ์ทั้งด้านดี ด้านเก่ง และด้านสุข เพราะมีความเชื่อพ้ืนฐานท่ีว่าถ้าบุคคลมีความฉลาด 
ทางอารมณ์สูง แสดงว่าเป็นผู้มีความฉลาดในการใช้อารมณ์ได้ดี ส่งผลให้เป็นผู้ที่มีความสุขและ
ความส าเร็จในชีวิต ส่วนผู้ที่ประสบความส าเร็จในการท างานคือผู้ที่มีทัศนคติที่ดี มองโลกในแง่บวก 
ขณะเดียวกันก็มีความสามารถในการพัฒนาตนเองให้บรรลุเป้าหมายและวิธีการที่วางไว้ ท าให้เป็น 
ผู้ที่สามารถบริหารจัดการงานได้ดี จึงมีโอกาสสูงที่จะได้รับความไว้วางใจให้ท าหน้าที่ส าคัญและ 
มีโอกาสก้าวหน้าในงาน (ทิพย์ประภา พิศาลกิตติคุณ, 2558) 

ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีหน้าที่อ านวยความสะดวก
ให้แก่ผู้บริหารรวมไปถึงจัดท าหนังสือโต้ตอบ จัดเก็บหนังสือ กลั่นกรองหนังสือก่อนน าเสนอผู้บริหาร 
จัดท าปฏิทินการนัดหมายภารกิจของผู้บริหาร และให้การรับรองแขกรวมทั้งติดต่อประสานงานทั้งกับ
หน่วยงานภายนอกและภายใน ซึ่งจะเห็นได้ว่างานเหล่านี้จะต้องอาศัยทักษะในเรื่องการบริการ การมี
มนุษยสัมพันธ์ มีไหวพริบ ความคล่องแคล่วว่องไว พร้อมให้ความช่วยเหลือกับผู้รับบริการที่อาจจะ
เป็นแขกที่มาติดต่อและตัวผู้บริหาร การมีพฤติกรรมการบริการที่ดี มีความรู้ความสามารถในงาน 
สามารถตอบสนองผู้รับบริการได้รวดเร็ว มีความจริงใจ ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ มีทักษะด้านการ
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Abstract 
 The objectives of this research were to 1) study the emotional quotient level of 
secretaries, 2) study the service behaviors level of secretaries, 3) study the relationship 
between emotional quotient and service behavior of secretaries and 4) study the 
effects of emotional quotient on the service behaviors of secretaries. The population 
were executive secretaries and office secretaries in Rajamangala University of 
Technology Thanyaburi with total amount of 56 people. A questionnaire was used as 
a tool in the research. The entire confidence value was .96. The statistics used in data 
analysis were means, percentage, and standard deviation. The analysis of relationships 
was carried out by using Pearson's coefficient and Stepwise Multiple Regression 
Analysis. The study results indicated that 1) emotional quotient of secretaries in 
Rajamangala University of Technology Thanyaburi was at the high level, 2) service 
behaviors of secretaries in Rajamangala University of Technology Thanyaburi was at 
the high level, 3) The relationship between emotional quotient that affected service 
behavior of secretaries in Rajamangala University of Technology Thanyaburi in the 
overall was correlation in positive with statistically significant at .01 and 4) emotional 
quotient in parts of happiness and intelligence significantly predicted the service 
behavior of secretaries in Rajamangala University of Technology Thanyaburi at 43.5 
percent. 
 
Keywords: Emotional Quotient, Service Behavior 
 
บทน า 

จากสถานการณ์โลกมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว สังคมโลกมีความเชื่อมโยงใกล้ชิดกัน 
มากขึ้น เป็นสภาพไร้พรมแดน การพัฒนาเทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วส่งผลให้กระทบ
ชีวิตความเป็นอยู่ในสังคมและการด าเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจอย่างมากที่จะต้องเร่งพัฒนา แต่ใน
ขณะเดียวกันประเทศไทย ก็มีข้อจ ากัดของปัจจัยพ้ืนฐานเชิงยุทธศาสตร์เกือบทุกด้านท าให้เป็น
อุปสรรคต่อการพัฒนา และภายใต้ข้อจ ากัดของปัจจัยพ้ืนฐานส าหรับการพัฒนาประเทศไทยในทุก
ด้านดังกล่าว จึงเป็นความท้าทายอย่างยิ่งส าหรับประเทศไทยที่จะต้องเร่งพัฒนาปัจจัยพ้ืนฐานต่าง ๆ 

120 วารสารการจัดการและการพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี
ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2563



121 

ได้แก่ การวิจัยและพัฒนา การพัฒนาวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีและนวัตกรรม การพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐาน ระบบโลจิสติกส์ การบริการ รวมไปถึงการพัฒนาทุนมนุษย์ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วย
เสริมสร้างศักยภาพ และประสิทธิภาพ ในการด าเนินงานให้กับประเทศไทย (ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2562)  

สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยมีหน้าที่ผลิตบัณฑิต ยกระดับคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็น
เลิศในทุกระดับ และยกระดับการเรียนรู้โดยเน้นการพัฒนาคุณภาพการศึกษา ปรับระบบการจัดการ
เรียนการสอน การพัฒนาคุณภาพอาจารย์ และเตรียมคนที่มีทักษะให้พร้อมเข้าสู่ตลาดแรงงาน 
นอกจากนี้ต้องให้ความส าคัญกับการสร้างปัจจัยแวดล้อมที่เอ้ือต่อการเรียนรู้ตลอดชีวิตเพ่ือที่จะน า
ประเทศไปสู่สังคมที่พึงปรารถนา โดยยุทธศาสตร์การพัฒนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
20 ปี พ.ศ. 2561 - 2580 มุ่งเนน้การพัฒนามหาวิทยาลัยสู่ “การพัฒนาก าลังคนด้านวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี ให้มีทักษะความช านาญด้านวิชาชีพ เสริมสร้างทุนมนุษย์ที่มีมูลค่าเพ่ิมให้กับประเทศ”  
ซึ่งหมายถึงมหาวิทยาลัยที่มุ่งเน้นการผลิตบุคลากรด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีที่มีความเป็น  
มืออาชีพมีความเชี่ยวชาญ ช านาญการ สู่ภาคธุรกิจและอุตสาหกรรม สนองตอบต่อการพัฒนาประเทศ 
ซึ่งเป้าหมายของการพัฒนาประกอบไปด้วยการสร้างมืออาชีพ คือ บัณฑิต ผู้สอน บุคลากร และการ
บริหารจัดการ (กองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ,  2562 )  
ในการสร้างบุคลากรมีความเชี่ยวชาญและช านาญการนั้น จะต้องพัฒนาทั้งความฉลาดทางสติปัญญา
และความฉลาดทางอารมณ์ ซึ่งปัจจุบันนักทรัพยากรมนุษย์ได้เน้นการพัฒนาทางด้านความฉลาด  
ทางอารมณ์ทั้งด้านดี ด้านเก่ง และด้านสุข เพราะมีความเชื่อพ้ืนฐานท่ีว่าถ้าบุคคลมีความฉลาด 
ทางอารมณ์สูง แสดงว่าเป็นผู้มีความฉลาดในการใช้อารมณ์ได้ดี ส่งผลให้เป็นผู้ที่มีความสุขและ
ความส าเร็จในชีวิต ส่วนผู้ที่ประสบความส าเร็จในการท างานคือผู้ที่มีทัศนคติที่ดี มองโลกในแง่บวก 
ขณะเดียวกันก็มีความสามารถในการพัฒนาตนเองให้บรรลุเป้าหมายและวิธีการที่วางไว้ ท าให้เป็น 
ผู้ที่สามารถบริหารจัดการงานได้ดี จึงมีโอกาสสูงที่จะได้รับความไว้วางใจให้ท าหน้าที่ส าคัญและ 
มีโอกาสก้าวหน้าในงาน (ทิพย์ประภา พิศาลกิตติคุณ, 2558) 

ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีหน้าที่อ านวยความสะดวก
ให้แก่ผู้บริหารรวมไปถึงจัดท าหนังสือโต้ตอบ จัดเก็บหนังสือ กลั่นกรองหนังสือก่อนน าเสนอผู้บริหาร 
จัดท าปฏิทินการนัดหมายภารกิจของผู้บริหาร และให้การรับรองแขกรวมทั้งติดต่อประสานงานทั้งกับ
หน่วยงานภายนอกและภายใน ซึ่งจะเห็นได้ว่างานเหล่านี้จะต้องอาศัยทักษะในเรื่องการบริการ การมี
มนุษยสัมพันธ์ มีไหวพริบ ความคล่องแคล่วว่องไว พร้อมให้ความช่วยเหลือกับผู้รับบริการที่อาจจะ
เป็นแขกที่มาติดต่อและตัวผู้บริหาร การมีพฤติกรรมการบริการที่ดี มีความรู้ความสามารถในงาน 
สามารถตอบสนองผู้รับบริการได้รวดเร็ว มีความจริงใจ ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ มีทักษะด้านการ
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ประชากร คือ ผู้ที่ปฏิบัติงานเลขานุการผู้บริหารและเลขานุการส านักงานภายใน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ านวน 56 คน ใช้ประชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มตัวอย่าง  

2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม 1 ชุด ประกอบด้วย 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 5 ข้อ 

มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
  ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความฉลาดทางอารมณ์ ผู้วิจัยน ามาจากแบบสอบถามของกรม

สุขภาพจิต (2562) ลักษณะแบบประเมินเป็นประโยคที่มีความเกี่ยวข้องกับอารมณ์และความรู้สึก 
ที่แสดงออกมาในลักษณะต่าง ๆ มีค าตอบให้เลือก 4 ค าตอบ คือ ไม่จริง จริงบางครั้ง ค่อนข้างจริง 
และจริง ลักษณะแบบประเมินเป็นแบบประเมินค่า 4 ระดับ มีจ านวน 52 ข้อ ประกอบด้วย 3 ด้าน 
คือ 1 ) ด้านดี จ านวน 18 ข้อ 2 ) ด้านเก่ง จ านวน 18 ข้อ และ 3 ) ด้านสุข จ านวน 16 ข้อ 
 ในการวิเคราะห์ระดับความฉลาดทางอารมณ์ จะใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดับการหาช่วงกว้างของ  
อันตรภาคชั้น (Class Interval) โดยจะใช้วิธีการค านวณหาช่วงกว้างระหว่างชั้น ตามหลักการค่าเฉลี่ย
ซึ่งแบ่งเป็น 4 ระดับ โดยการใช้ค่าเฉลี่ยในการพิจารณา (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) ดังนี้ 

          คะแนนเฉลี่ย 3.26 – 4.00  หมายถึง  มีระดับความฉลาดทางอารมณ์มากท่ีสุด 
         คะแนนเฉลี่ย 2.51 – 3.25  หมายถึง  มีระดับความฉลาดทางอารมณ์มาก 
         คะแนนเฉลี่ย 1.76 – 2.50  หมายถึง  มีระดับความฉลาดทางอารมณ์ต่ า 
         คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.75  หมายถึง  มีระดับความฉลาดทางอารมณ์ต่ ามาก 

พฤติกรรมการให้บริการ 
1. ความรู้ความสามารถในงาน  
2. การตอบสนอง  
3. ความจริงใจ  
4. การยกย่องให้เกียรติ  
5. การติดต่อสื่อสาร  
6. การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 

ความฉลาดทางอารมณ์ 
1. ด้านด ี
2. ด้านเก่ง 
3. ด้านสุข 
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ติดต่อสื่อสาร เข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ จึงเป็นเรื่องส าคัญส าหรับผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ จากเหตุผล
ดังกล่าวผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ที่มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพ่ือน าผลการวิจัยมาใช้เป็น
แนวทางปรับปรุงและพัฒนาการบริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการรวมไปถึงบุคลากรทุกหน่วยงานใน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีที่จะต้องใช้ทักษะในการบริการและมีความฉลาดทางอารมณ์
ในการปฏิบัติงาน 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

2. เพ่ือศึกษาระดับพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

4. เพ่ือศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ที่มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

งานวิจัยเรื่อง ความฉลาดทางอารมณ์ที่มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีขอบเขตเนื้อหาการวิจัย ดังนี้ ตัวแปรต้น คือ
ความฉลาดทางอารมณ์ ได้แก่ ด้านดี ด้านเก่ง และด้านสุข  และตัวแปรตามคือ พฤติกรรม 
การให้บริการของเลขานุการ ได้แก่ ความรู้ความสามารถในงาน การตอบสนอง ความจริงใจ  
การยกย่องให้เกียรติ การติดต่อสื่อสาร และการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ แสดงดังภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ประชากร คือ ผู้ที่ปฏิบัติงานเลขานุการผู้บริหารและเลขานุการส านักงานภายใน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ านวน 56 คน ใช้ประชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มตัวอย่าง  

2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม 1 ชุด ประกอบด้วย 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 5 ข้อ 

มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
  ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความฉลาดทางอารมณ์ ผู้วิจัยน ามาจากแบบสอบถามของกรม

สุขภาพจิต (2562) ลักษณะแบบประเมินเป็นประโยคที่มีความเกี่ยวข้องกับอารมณ์และความรู้สึก 
ที่แสดงออกมาในลักษณะต่าง ๆ มีค าตอบให้เลือก 4 ค าตอบ คือ ไม่จริง จริงบางครั้ง ค่อนข้างจริง 
และจริง ลักษณะแบบประเมินเป็นแบบประเมินค่า 4 ระดับ มีจ านวน 52 ข้อ ประกอบด้วย 3 ด้าน 
คือ 1 ) ด้านดี จ านวน 18 ข้อ 2 ) ด้านเก่ง จ านวน 18 ข้อ และ 3 ) ด้านสุข จ านวน 16 ข้อ 
 ในการวิเคราะห์ระดับความฉลาดทางอารมณ์ จะใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดับการหาช่วงกว้างของ  
อันตรภาคชั้น (Class Interval) โดยจะใช้วิธีการค านวณหาช่วงกว้างระหว่างชั้น ตามหลักการค่าเฉลี่ย
ซึ่งแบ่งเป็น 4 ระดับ โดยการใช้ค่าเฉลี่ยในการพิจารณา (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) ดังนี้ 

          คะแนนเฉลี่ย 3.26 – 4.00  หมายถึง  มีระดับความฉลาดทางอารมณ์มากท่ีสุด 
         คะแนนเฉลี่ย 2.51 – 3.25  หมายถึง  มีระดับความฉลาดทางอารมณ์มาก 
         คะแนนเฉลี่ย 1.76 – 2.50  หมายถึง  มีระดับความฉลาดทางอารมณ์ต่ า 
         คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.75  หมายถึง  มีระดับความฉลาดทางอารมณ์ต่ ามาก 

พฤติกรรมการให้บริการ 
1. ความรู้ความสามารถในงาน  
2. การตอบสนอง  
3. ความจริงใจ  
4. การยกย่องให้เกียรติ  
5. การติดต่อสื่อสาร  
6. การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 

ความฉลาดทางอารมณ์ 
1. ด้านด ี
2. ด้านเก่ง 
3. ด้านสุข 
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ค่าสัมประสิทธิ์เพียร์สัน และพยากรณ์ความฉลาดทางอารมณ์ที่มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย
พหุคูณแบบขั้นตอน  
 
ผลการวิจัย 
 1. ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี แสดงดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ  
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ความฉลาดทางอารมณ์ 𝑥̅𝑥 S.D. ความหมาย 
1. ด้านดี 3.24 .27 มาก 
   1.1 การควบคุมตนเอง 3.01 .29 มาก 
   1.2 การเห็นใจผู้อ่ืน 3.20 .37 มาก 
   1.3 ความรับผิดชอบ 3.51 .39 มากที่สุด 
2. ด้านเก่ง 3.04 .36 มาก 
    2.1 การมีแรงจูงใจ 3.19 .43 มาก 
    2.2 การตัดสินใจและแก้ปัญหา 2.99 .48 มาก 
    2.3 สัมพันธภาพ 2.95 .39 มาก 
3. ด้านสุข 3.19 .30 มาก 
    3.1 ความภูมิใจในตนเอง 3.12 .51 มาก 
    3.2 ความพอใจชีวิต 3.18 .33 มาก 
    3.3 ความสุขสงบทางใจ 3.22 .39 มาก 

รวม 3.16 .27 มาก 
  
 จากตารางที่ 1 พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥𝑥𝑥 = 3.16 , S.D. = .27) เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ด้านดี (𝑥𝑥𝑥 = 3.24, S.D. = .27) รองลงมาคือ ด้านสุข (𝑥𝑥𝑥 = 3.19, 
S.D. = .30) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือด้านเก่ง (𝑥𝑥𝑥 = 3.04, S.D. = .36) 
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 ตอนที่  3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการ ให้บริการ จ านวน 30 ข้อ ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับของลิเคิร์ท (Likert) เกณฑ์ในการแปล
ความหมายของค่าคะแนนเฉลี่ย มีดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) 

  คะแนนเฉลี่ย 4.50 – 5.00  หมายถึง  พฤติกรรมการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉลี่ย 3.50 – 4.49  หมายถึง  พฤติกรรมการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
  คะแนนเฉลี่ย 2.50 – 3.49  หมายถึง  พฤติกรรมการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย 1.50 – 2.49  หมายถึง  พฤติกรรมการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 
  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.49  หมายถึง  พฤติกรรมการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด  
3. การสร้างเครื่องมือและเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอนและวิธีการ ดังนี้  
   3.1 ศึกษาแนวคิดเรื่องความฉลาดทางอารมณ์และแนวคิดเรื่องพฤติกรรมการให้บริการจาก
เอกสาร ต ารา บทความ สิ่งตีพิมพ์ และงานวิจัยต่าง ๆ  
   3.2 ผู้วิจัยส่งแบบสอบถามให้ผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่านพิจารณาความสอดคล้องของเนื้อหา 
ทั้งนี้ค่าความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามทุกข้อมีค่ามากกว่า .60 (วิชิต อู่อ้น, 2553) 
   3.3 น าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับบุคลากรงานสารบรรณที่มีลักษณะงานคล้ายกับ
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีจ านวน 30 คน ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง ซึ่งได้ 
ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเท่ากับ .96  
   3.4 จัดท าบันทึกข้อความออกจากผู้อ านวยการกองกลาง ส านักงานอธิการบดี  เพ่ือขอ
ความร่วมมือในการเก็บข้อมูลงานวิจัย  
   3.5 ด าเนินการส่งแบบสอบถามไปยังคณะ วิทยาลัย ส านัก และกอง ภายในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
  3.6 ผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ค าตอบจากแบบสอบถาม เพ่ือหาค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ความสัมพันธ์โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์เพียร์สัน  และพยากรณ์โดยใช้ 
ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  

4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
  ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนาใช้เพ่ือวิเคราะห์สถานภาพส่วนบุคคล ด้วยการหาค่าความถี่  และ
ร้อยละ วิเคราะห์ความฉลาดทางอารมณ์และพฤติกรรมการให้บริการ โดยการหาค่าเฉลี่ย  และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงวิเคราะห์ วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับ
พฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยใช้
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ค่าสัมประสิทธิ์เพียร์สัน และพยากรณ์ความฉลาดทางอารมณ์ที่มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย
พหุคูณแบบขั้นตอน  
 
ผลการวิจัย 
 1. ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี แสดงดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ  
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ความฉลาดทางอารมณ์ 𝑥̅𝑥 S.D. ความหมาย 
1. ด้านดี 3.24 .27 มาก 
   1.1 การควบคุมตนเอง 3.01 .29 มาก 
   1.2 การเห็นใจผู้อ่ืน 3.20 .37 มาก 
   1.3 ความรับผิดชอบ 3.51 .39 มากที่สุด 
2. ด้านเก่ง 3.04 .36 มาก 
    2.1 การมีแรงจูงใจ 3.19 .43 มาก 
    2.2 การตัดสินใจและแก้ปัญหา 2.99 .48 มาก 
    2.3 สัมพันธภาพ 2.95 .39 มาก 
3. ด้านสุข 3.19 .30 มาก 
    3.1 ความภูมิใจในตนเอง 3.12 .51 มาก 
    3.2 ความพอใจชีวิต 3.18 .33 มาก 
    3.3 ความสุขสงบทางใจ 3.22 .39 มาก 

รวม 3.16 .27 มาก 
  
 จากตารางท่ี 1 พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥𝑥𝑥 = 3.16 , S.D. = .27) เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ด้านดี (𝑥𝑥𝑥 = 3.24, S.D. = .27) รองลงมาคือ ด้านสุข (𝑥𝑥𝑥 = 3.19, 
S.D. = .30) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือด้านเก่ง (𝑥𝑥𝑥 = 3.04, S.D. = .36) 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับพฤติกรรมการให้บริการ
ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  

ความฉลาดทางอารมณ์ 
พฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ 

ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
Pearson Correlation (r) Sig 

1. ด้านดี .489** .000 
2. ด้านเก่ง .595** .000 
3. ด้านสุข .596** .000 
ความฉลาดทางอารมณ์ภาพรวม .658** .000 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 จากตารางที่ 3 ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยพบว่า ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีคือ ด้านสุข (r = .596) รองลงมาคือ ด้านเก่ง (r = .595) 
และด้านดี (r = .489) ตามล าดับ 

4. ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนความฉลาดทางอารมณ์ที่มีผลต่อพฤติกรรม 
การให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผู้วิจัยวิเคราะห์
สัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน เพ่ือหาความฉลาดทางอารมณ์มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ
ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ผลการวิเคราะห์แสดง 
ดังตารางที่ 4 

 
ตารางที่ 4 การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอนเพ่ือหารูปแบบสมการท านายพฤติกรรม 
การให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ตัวแปรพยากรณ์ b S.E.b 𝛽𝛽 t Tol VIF 
ค่าคงที่ 1.027 5.18  1.982   
ด้านสุข .564 .205 .367 2.756** .603 1.66 
ด้านเก่ง .471 .172 .364 2.733** .603 1.66 
R = .659, R2 = .435, S.E.est = .353, F = 20.389  

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 2. ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี แสดงดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ 
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  

พฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ 
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 𝑥̅𝑥 S.D. ความหมาย 

1. ด้านความรู้ความสามารถในงาน 4.07 .56 มาก 
2. ด้านการตอบสนอง 4.27 .60 มาก 
3. ด้านความจริงใจในการให้บริการ 4.42 .58 มาก 
4. ด้านการรู้จักยกย่องให้เกียรติ 4.38 .53 มาก 
5. ด้านการติดต่อสื่อสาร 4.00 .51 มาก 
6. ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 4.34 .53 มาก 

รวม 4.25 .46 มาก 
   
  จากตารางที่ 2 พบว่า พฤติกรรมการบริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥𝑥𝑥 = 4.25, S.D. = .46) เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า ด้านทีม่ีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ด้านความจริงใจในการให้บริการ (𝑥𝑥𝑥 = 4.42, S.D. = .58) รองลงมา
คือ ด้านการรู้จักยกย่องให้เกียรติ (𝑥𝑥𝑥 = 4.38, S.D. = .53) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ด้าน 
การติดต่อสื่อสาร (𝑥𝑥𝑥 = 4.00, S.D. = .51) 

3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับพฤติกรรมการให้บริการ
ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี แสดงดังตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับพฤติกรรมการให้บริการ
ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  

ความฉลาดทางอารมณ์ 
พฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ 

ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
Pearson Correlation (r) Sig 

1. ด้านดี .489** .000 
2. ด้านเก่ง .595** .000 
3. ด้านสุข .596** .000 
ความฉลาดทางอารมณ์ภาพรวม .658** .000 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 จากตารางที่ 3 ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยพบว่า ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีคือ ด้านสุข (r = .596) รองลงมาคือ ด้านเก่ง (r = .595) 
และด้านดี (r = .489) ตามล าดับ 

4. ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนความฉลาดทางอารมณ์ที่มีผลต่อพฤติกรรม 
การให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผู้วิจัยวิเคราะห์
สัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน เพ่ือหาความฉลาดทางอารมณ์มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ
ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ผลการวิเคราะห์แสดง 
ดังตารางที่ 4 

 
ตารางที่ 4 การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพ่ือหารูปแบบสมการท านายพฤติกรรม 
การให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ตัวแปรพยากรณ์ b S.E.b 𝛽𝛽 t Tol VIF 
ค่าคงที่ 1.027 5.18  1.982   
ด้านสุข .564 .205 .367 2.756** .603 1.66 
ด้านเก่ง .471 .172 .364 2.733** .603 1.66 
R = .659, R2 = .435, S.E.est = .353, F = 20.389  

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ด้วยอัธยาศัยอันดี มีความรับรู้ไวเมื่อเกี่ยวกับความต้องการของผู้รับบริการ มีความสามารถ  
ในการสื่อสารอย่างถูกต้องและน่าชื่นชม และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ญาณี ข าพวง (2558 )  
ได้ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์กับพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรมอ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ พบว่าพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรมอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
อยู่ในระดับมาก  

3. ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ดังที่กรมสุขภาพจิต (2562) กล่าวไว้ว่า 
ความส าเร็จในการท างานและการด าเนินชีวิต มีผลมาจากการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ คนที่มี
อารมณ์ดีจะมีความเข้าใจตนเองและผู้อ่ืนได้ง่าย ตลอดจนมีทักษะอารมณ์ที่ดีในการติดต่อสัมพันธ์กับ
บุคคลอ่ืน สามารถสร้างก าลังใจให้กับตัวเองได้ ซึ่งต่างจากคนมองโลกในแง่ร้ายที่มักจะมองเห็นแต่
ปัญหาและความยุ่งยาก ท าให้ขาดก าลังใจที่จะผลักดันให้ฟันฝ่าอุปสรรค ซึ่งสอดคล้องกับ ปิยฉัตร  
จันทิวา (2558) ที่ก าหนดขีดความสามารถของการปฏิบัติงานของเลขานุการไว้ว่า จะต้องมีใจรักงาน
บริการ มีทัศนคติที่ดี มีความคิด ความเชื่อในด้านดี มีทัศนคติที่ดีต่อผู้บริหาร เพ่ือนร่วมงาน องค์กร 
รักงานเลขานุการ ตระหนักในบทบาทหน้าท่ีของตนเองอย่างถ่องแท้ และมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ
เลขานุการ 

4. ความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุขและด้านเก่งมีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ทั้งนี้ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบ
ขั้นตอน พบว่าความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุขและด้านเก่งมีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 ทั้งนี้เนื่องจากผู้ที่สามารถด าเนินชีวิตอย่างเป็นสุข มีความภูมิใจในตนเอง ย่อมมีความเชื่อมั่นใน
การปฏิบัติงานและเห็นคุณค่าตนเอง จึงท าให้ความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุขเป็นตัวแปรที่สามารถ
พยากรณ์พฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี และเนื่องจากผู้ที่มีแรงจูงใจในการท างานและให้บริการจะมีความสามารถในการตัดสินใจและ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี ย่อมเป็นผู้ที่มีพลังและมีแรงจูงใจที่จะท ากิจการงานให้ประสบความส าเร็จ  
จึงท าให้ความฉลาดทางอารมณ์ด้านเก่งเป็นตัวแปรที่สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการให้บริ การของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เช่นกัน ซึ่งสอดคล้องกับ  
ทิพย์ประภา พิศาลกิตติคุณ (2558) ที่กล่าวว่า ความฉลาดทางอารมณ์ถือเป็นการเรียนรู้และรู้จัก
อารมณ์ ความรู้สึกของตนให้ตระหนัก มีสติ รู้เท่าทันสาเหตุ เป็นการน าความฉลาดทางอารมณ์ของ
ตนเองออกมาติดต่อสัมพันธ์กับผู้อ่ืน ท าให้สามารถบริหารจัดการความสัมพันธ์งานในหน้าที่ของตนกับ
ผู้อื่นได้อย่างดี และสอดคล้องกับ ปิยฉัตร จันทิวา (2558) ได้ศึกษารูปแบบการพัฒนาขีดความสามารถ

128 

 
 การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนนั้น จะต้องมีการตรวจสอบความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรต้นก่อน โดยก าหนดเกณฑ์การพิจารณาค่า Variance Inflation Factor (VIF) ควรมี
ค่าไม่เกิน 10 และค่า Tolerance (Tol) ควรมากกว่า .10 จะไม่ก่อให้เกิดปัญหาตัวแปรต้นมี
ความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (ส าราญ มีแจ้ง, 2557) จากผลการวิเคราะห์ในตารางที่ 4 พบว่า ค่า VIF 
เท่ากับ 1.66 ทั้ง 2 ตัวแปร และค่า Tol เท่ากับ .603 ทั้ง 2 ตัวแปร ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่าตัวแปรต้นเป็น
อิสระต่อกัน และจากตารางที่ 4 ยังพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุขและด้านเก่งสามารถท านาย
พฤติกรรมการให้บริการของของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ได้
ร้อยละ 43.5 โดยตัวแปรพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบด้านสุขเท่ากับ .564 และด้านเก่งเท่ากับ .471 
ในขณะท่ีตัวแปรพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานด้านสุขเท่ากับ .367 และด้านเก่งเท่ากับ .364 
ตามล าดับ  
 
สรุปการวิจัย 
 สามารถสรุปและอภิปรายผลการวิจัยได้ดังนี้ 
  1. ความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรีอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เป็นเพราะการปฏิบัติงานทางด้านเลขานุการจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องเป็น
คนที่มีความฉลาดทางอารมณ์ สามารถควบคุมและจัดการอารมณ์ของตนเองได้ มีความสามารถ  
ในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า สอดคล้องกับ Goleman (1998) ได้ให้ความหมายของความฉลาด 
ทางอารมณ์ว่า เป็นความสามารถในการควบคุมตนเอง มีใจจดจ่อ เพียรพยายาม สามารถจูงใจตนเอง 
ดังนั้นความฉลาดทางอารมณ์จึงเป็นคุณลักษณะของบุคคลที่มีคุณภาพและเหมาะสมในการปฏิบัติงาน
โดยสามารถใช้ปัญญาก ากับอารมณ์ และใช้ประโยชน์จากอารมณ์เพ่ือสร้างประโยชน์ให้กับตนเองและ
ผู้อ่ืน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ญาณี ข าพวง (2558 ) ได้ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์กับ
พฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรมอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่าความฉลาด  
ทางอารมณ์ของพนักงานโรงแรมอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อยู่ในระดับมาก 

2. พฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรีอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เป็นเพราะผู้ปฏิบัติงานเลขานุการต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้บริหารและบุคคล
ที่มาติดต่อราชการ ดังนั้นจะต้องเป็นผู้ที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน แก้ปัญหาให้กับผู้มารับ
บริการได้ ตอบสนองและพร้อมให้ความช่วยเหลือให้กับผู้ที่มารับบริการโดยไม่เกี่ยงชนชั้น มีอัยธยาศัย
ดีกับผู้รับบริการ และเต็มใจต้อนรับผู้เข้ามารับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Hogan et al. 
(1984) ที่ว่า จิตส านึกของการให้บริการ คือ ความเต็มใจจะปฏิบัติต่อเพ่ือนร่วมงานและผู้รับบริการ

128 วารสารการจัดการและการพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี
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ด้วยอัธยาศัยอันดี มีความรับรู้ไวเมื่อเกี่ยวกับความต้องการของผู้รับบริการ มีความสามารถ  
ในการสื่อสารอย่างถูกต้องและน่าชื่นชม และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ญาณี ข าพวง (2558 )  
ได้ศึกษาความฉลาดทางอารมณ์กับพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรมอ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ พบว่าพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรมอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
อยู่ในระดับมาก  

3. ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ดังที่กรมสุขภาพจิต (2562) กล่าวไว้ว่า 
ความส าเร็จในการท างานและการด าเนินชีวิต มีผลมาจากการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ คนที่มี
อารมณ์ดีจะมีความเข้าใจตนเองและผู้อ่ืนได้ง่าย ตลอดจนมีทักษะอารมณ์ที่ดีในการติดต่อสัมพันธ์กับ
บุคคลอ่ืน สามารถสร้างก าลังใจให้กับตัวเองได้ ซึ่งต่างจากคนมองโลกในแง่ร้ายที่มักจะมองเห็นแต่
ปัญหาและความยุ่งยาก ท าให้ขาดก าลังใจที่จะผลักดันให้ฟันฝ่าอุปสรรค ซึ่งสอดคล้องกับ ปิยฉัตร  
จันทิวา (2558) ที่ก าหนดขีดความสามารถของการปฏิบัติงานของเลขานุการไว้ว่า จะต้องมีใจรักงาน
บริการ มีทัศนคติที่ดี มีความคิด ความเชื่อในด้านดี มีทัศนคติที่ดีต่อผู้บริหาร เพ่ือนร่วมงาน องค์กร 
รักงานเลขานุการ ตระหนักในบทบาทหน้าท่ีของตนเองอย่างถ่องแท้ และมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ
เลขานุการ 

4. ความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุขและด้านเก่งมีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ทั้งนี้ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบ
ขั้นตอน พบว่าความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุขและด้านเก่งมีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 ทั้งนี้เนื่องจากผู้ที่สามารถด าเนินชีวิตอย่างเป็นสุข มีความภูมิใจในตนเอง ย่อมมีความเชื่อมั่นใน
การปฏิบัติงานและเห็นคุณค่าตนเอง จึงท าให้ความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุขเป็นตัวแปรที่สามารถ
พยากรณ์พฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี และเนื่องจากผู้ท่ีมีแรงจูงใจในการท างานและให้บริการจะมีความสามารถในการตัดสินใจและ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี ย่อมเป็นผู้ที่มีพลังและมีแรงจูงใจที่จะท ากิจการงานให้ประสบความส าเร็จ  
จึงท าให้ความฉลาดทางอารมณ์ด้านเก่งเป็นตัวแปรที่สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการให้บริ การของ
ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เช่นกัน ซึ่งสอดคล้องกับ  
ทิพย์ประภา พิศาลกิตติคุณ (2558) ที่กล่าวว่า ความฉลาดทางอารมณ์ถือเป็นการเรียนรู้และรู้จัก
อารมณ์ ความรู้สึกของตนให้ตระหนัก มีสติ รู้เท่าทันสาเหตุ เป็นการน าความฉลาดทางอารมณ์ของ
ตนเองออกมาติดต่อสัมพันธ์กับผู้อ่ืน ท าให้สามารถบริหารจัดการความสัมพันธ์งานในหน้าที่ของตนกับ
ผู้อื่นได้อย่างดี และสอดคล้องกับ ปิยฉัตร จันทิวา (2558) ได้ศึกษารูปแบบการพัฒนาขีดความสามารถ
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จะต้องน าองค์ประกอบด้านสุขและด้านเก่ง มาพิจารณาในเรื่องส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการด้วย นอกจากนี้ยังควรจัดกิจกรรมที่ส่งเสริมความฉลาด  
ทางอารมณ์ด้านสุขและด้านเก่งควบคู่กันไป เช่น อบรมการสร้างความรู้สึกดีกับตนเอง อบรมการคิด
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ในการปฏิบัติงานของเลขานุการผู้บริหารในสถานประกอบการ โดยสัมภาษณ์ผู้บริ หารสถาน 
ประกอบการ พบว่าประเด็นที่ผู้บริหารคาดหวังให้มีในคุณลักษณะของเลขานุการ คือ มีความเป็นผู้ใหญ่  
มีวุฒิภาวะ รู้จักควบคุมสติอารมณ์ รู้สิ่งใดควรท าไม่ควรท า รู้จักวางตัวและแสดงออกซึ่งพฤติกรรม  
ที่เหมาะสม และมีความอดทนที่จะท างานภายใต้สภาวะกดดัน 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือน าผลการวิจัยไปใช้ 
1. จากผลวิจัยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีโดยรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน เมื่อพิจารณารายด้านแล้ว พบว่า  
ด้านที่ควรได้รับการพัฒนาเพ่ิมขึ้น คือ ด้านเก่ง ทั้งนี้มหาวิทยาลัยควรส่งเสริมให้มีการอบรม 
เรื่องพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์กับผู้ปฏิบัติงานเลขานุการโดยเน้น ด้านเก่ง และบรรจุ  
เป็นแผนพัฒนารายบุคคล เช่น จัดการอบรมเรื่องเทคนิคการพัฒนาตนเองเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ  
ในการท างาน  

2. จากผลวิจัยพบว่าพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีโดยรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน เมื่อพิจารณารายด้านแล้ว พบว่า 
ด้านที่ควรได้รับการพัฒนาเพ่ิมขึ้น คือ ด้านการติดต่อสื่อสาร  ทั้งนี้มหาวิทยาลัยควรส่งเสริมให้ 
มีการอบรมเรื่องพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการโดยเน้นด้ านการติดต่อสื่อสาร 
และบรรจุเป็นแผนพัฒนารายบุคคล เช่น การอบรมการส่ือสารภายในองค์กร และการอบรม
ภาษาอังกฤษ  

3. จากผลวิจัยพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ในภาพรวมกับพฤติกรรม
การให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีมีความสัมพันธ์กัน
ทางบวก ซึ่งสามารถกล่าวได้ว่ารากฐานของการบริการมาจากสภาพอารมณ์และจิตใจ ซึ่งมหาวิทยาลัย
ควรสนับสนุนให้มีการจัดการอบรมเพ่ือส่งเสริมความฉลาดทางอารมณ์ รวมทั้งเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การท างานและการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน เช่น การอบรมการสร้างแรงจูงใจในการท างานด้วย
ทัศนคติเชิงบวก  

4. จากผลวิจัยพบว่าตัวแปรด้านสุขและด้านเก่งสามารถร่วมกันพยากรณ์ความฉลาด 
ทางอารมณ์ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี กล่าวคือ ผู้ปฏิบัติงานเลขานุการในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีจะมี
พฤติกรรมการให้บริการสูงหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับความฉลาดทางอารมณ์ด้านสุขและด้านเก่งของแต่ละ
คนเป็นส าคัญ นั่นคือ หากมหาวิทยาลัยต้องการผู้ปฏิบัติงานเลขานุการที่มีพฤติกรรมการให้บริการที่ดี

130 วารสารการจัดการและการพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี
ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2563
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จะต้องน าองค์ประกอบด้านสุขและด้านเก่ง มาพิจารณาในเรื่องส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการด้วย นอกจากนี้ยังควรจัดกิจกรรมที่ส่งเสริมความฉลาด  
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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ส าหรับธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ตามแบบจ าลองของคาโน โดยงานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพเก็บรวบรวมข้อมูล
ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือน
ธันวาคม พ.ศ. 2562 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2563 จากผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  
ในจังหวัดนครราชสีมาที่มีความเชี่ยวชาญ มีผลประกอบการเติบโตอย่างต่อเนื่องจ านวน 6 ราย เพ่ือน า
ข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์เนื้อหาและตีความข้อมูล จากผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการของ  
ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในมุมมองของผู้รับบริการสอดคล้องกับแนวคิดแบบจ าลองของคาโน ที่กล่าวว่า
คุณภาพการบริการไม่ได้มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการเสมอไป ซึ่งสามารถจ าแนก
คุณภาพการบริการได้ 5 ระดับ ได้แก่ 1) คุณภาพการบริการพ้ืนฐานที่จ าเป็นต้องมี 2) คุณภาพ  
การบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 3) คุณภาพการบริการมากกว่าความคาดหวัง 4) คุณภาพ  
การบริการที่ถูกละเลย และ 5) คุณภาพการบริการที่ไม่มีความจ าเป็น โดยผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพ
การบริการจากปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 7 ประการ ด้านผลลัพธ์อันเกิดจากการให้บริการ
มากที่สุดซึ่งผู้ให้บริการโลจิสติกส์ใช้เป็นเครื่องมือเพ่ือสร้างคุณค่าในการบริการและตอบสนอง 
ความพึงพอใจของลูกค้า 
 
ค าส าคัญ:  โลจิสติกส์ คุณภาพการบริการ พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ แบบจ าลองของคาโน  
  ส่วนประสมการตลาดบริการ 
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