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Abstract 

 The aim of this study is fourfold: 1) To explore the relationship between emotional intelligence 

and the service performance of frontline employees in the hotel business in Chonburi. 2) To examine 

the relationship between emotional intelligence and work engagement. 3) To investigate the 

relationship between work engagement and service performance, and 4) to analyze the mediating 

role of work engagement on the relationship between emotional intelligence and service 

performance. Purposive sampling was designed with 300 employees working full-time in a hotel 

located in Chonburi. Data was collected via questionnaire and descriptive statistics, including 

frequency, percentage, average, and standard deviation, and hypotheses were tested by analyzing 

structural equation models employed to analyze data. The results indicated that 1. service 

performance was influenced by emotional intelligence; 2. emotional intelligence is also associated 

with employee work engagement; 3. work engagement has a positive relationship with service 

performance; and 4. the relationship between emotional intelligence and service performance was 

mediated by work engagement. 
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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และประสิทธิภาพ 

การบริการของพนักงานบริการส่วนหน้าปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง

ความฉลาดทางอารมณ์และความผูกพันในงาน  3) เพื ่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความผูกพันในงานและ

ประสิทธิภาพการบริการ และ 4) เพื่อศกึษาอทิธิพลคั่นกลางของความผูกพันในงานท่ีมีต่อความสัมพันธ์ระหว่างความ

ฉลาดทางอารมณ์และประสิทธิภาพการให้บริการ ด้วยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ

เจาะจง กลุ่มตัวอย่างคือ พนักงานส่วนหน้าปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม ในเขตจังหวัดชลบุรี จำนวน 300 คน เก็บ

รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลดว้ยสถิต ิเชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สถิติเชิง การวิเคราะห์แบบจำลองสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า 1. 

ความฉลาดทางอารมณ์มอีิทธิพลต่อประสิทธิภาพการบริการของพนักงานบริการส่วนหนา้ปฏิบัตงิานในธุรกิจโรงแรม 

จังหวัดชลบุรี 2. ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลต่อความผูกพันในงาน 3. ความผูกพันในงานมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการบริการ และ 4. ความผูกพันในงานทำหน้าที่เป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพลของความฉลาดทางอารมณ์

ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ  

คำสำคัญ: ความฉลาดทางอารมณ์; ความผูกพันในงาน; ประสิทธิภาพการบริการ 

 

บทนำ 
การกลับมาดำเนินการอีกครั้งของธุรกิจโรงแรมภายการประกาศเปิดประเทศต้อนรับนักท่องเที่ยว ส่งผลให้

ธุรกิจโรงแรมมีการแข่งรุนแรงทั้งจากธุรกิจเดียวกันและธุรกิจที่พักในรูปแบบอื่น (Lunkam, 2022) ธุรกิจโรงแรมถือ

เป็นธุรกิจสำคัญในการพัฒนาประเทศ โดยอัตราการเข้าพักของนักท่องเที่ยวในปี 2566 อยู่ที่ 69.33 % (Bank of 

Thailand, 2024) สร้างรายได้ให้กับประเทศ 8.1 แสนล้านบาท (Kasikorn Research Center, 2024) อย่างไรก็ดี จาก

การปิดประเทศ ในช่วงการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 ก่อให้เกิดการขาดแคลนแรงงานทักษะสูงท่ีไม่กลับเข้า

มาในระบบ ทำให้ผู้ประกอบการต้องยอมจ้างงานพนักงานประสบการณ์ต่ำ ซึ่งส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาจบใหม่ที่ยังขาด

ทักษะด้านการบริการ ซึ่งอาจเป็นอุปสรรคสำคัญในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในช่วงการฟื้นตัวของการ

ท่องเท่ียว  

พนักงานถือเป็นกำลังหลักในการสร้างการบริการที่ประทับใจให้แก่ผู้เข้าพัก และการบริการที่สร้างความ

ประทับใจจัดเป็นหัวใจสำคัญของธุรกิจโรงแรมที่ดึงดูดนักท่องเที่ยวให้มาใช้บริการ (Kawilo & Wirasophon, 2024) 

ถึงแม้ในปัจจุบันความต้องการของนักท่องเที ่ยวจะมีความต้องการเฉพาะบุคคล (Personalization) ซึ่งสามารถ

ตอบสนองด้วยเทคโนโลยหีรือระบบอัตโนมัตไิด้ แต่สิ่งเหล่านี้ไม่อาจสร้างความรู้สึกผูกพัน และความประทับใจให้เกิด

แก่ลูกค้าได้เสมอไป ความใส่ใจ ความเข้าใจ และการปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ด้วยกันยังคงเป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

(Harkison, 2017) สิ่งเหล่านี้สามารถเกิดขึ้นได้จากการให้บริการผ่านพนักงานที่มีทักษะความฉลาดทางอารมณ์ 

เนื่องจากพนักงานระดับปฏิบัติการโดยเฉพาะพนักงานบริการซึ่งมีความใกล้ชิดกับลูกค้ามากที่สุดมีบทบาทสำคัญใน

การสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า ดังนั้นพนักงานบริการส่วนหน้าจึงถูกคาดหวังว่าจะต้องมีความสามารถในการ

เข้าใจอารมณ์และความรู้สึกของผู้ใช้บริการ และสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ด้วยการแสดงออกถึงอารมณ์
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เชงิบวกและควบคุมอารมณ์ดา้นลบไม่ว่าจะอยู่ในสถานการณ์ใดก็ตามเพื่อทำให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจและประทับใจ

และกลับมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป (Rane et al., 2023) 

ความฉลาดทางอารมณ์ถือเป็นทรัพยากรส่วนบุคคล ท่ีช่วยในการต่อต้านความเหนื่อยล้า (Burnout) จากการ

ทำงาน โดยในทางกลับกันความฉลาดทางอารมณ์ยังช่วยในการ ส่งเสริมการมคีวามผูกพันในงานของพนักงานอีกด้วย 

(Geraci et al., 2023) ซึ่งจากผลการวิจัยที่ผ่านมาแสดงให้เห็นว่าความผูกพันในงานทำหน้าที่เป็นตัวแปรส่งผ่านใน

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยระดับองค์กรและประสิทธิภาพของพนักงาน (Abdullahi et al., 2022; Arwab et al., 2022) 

ในขณะที่งานศึกษาเกี่ยวกับบทบาทตัวแปรส่งผ่านของความผูกพันในงานในความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล 

เช่น ความฉลาดทางอารมณ์และประสิทธิภาพในการบริการยังมีจำกัด โดยเฉพาะในบริบทของธุรกิจโรงแรมในจังหวัด

ชลบุรี ดังนั้น จึงส่งผลให้มีความจำเป็นต้องหาข้อมูลเชิงประจักษ์เพื่อยืนยันว่า ความฉลาดทางอารมณ์ และความ

ผูกพันในงานมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการบริการ โดยผู้ประการธุรกิจโรงแรมสามารถนำผลการวิจัยไปใช้ใน

การจัดการทรัพยากรมนุษย์และแนวทางในการวางแผนพัฒนาทักษะให้กับบุคลากรบริการส่วนหน้าได้นำไป

ประยุกต์ใช้ในการวางแผนการและกำหนดนโยบายและวธีิปฏบัิตท่ีิเหมาะสมในสถานประกอบการ 

 

วัตถุประสงค์งานวจิัย 
1. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และประสิทธิภาพการบริการของพนักงานส่วน

หนา้ปฏิบัตงิานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และความผูกพันในงานของพนักงานส่วนหน้า

ปฏบัิตงิานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความผูกพันในงานและประสิทธิภาพการบริการของพนักงานส่วนหน้า

ปฏบัิตงิานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 

4. เพื่อศึกษาอิทธิพลคั่นกลางของความผูกพันในงานที่มีต่อความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์

และประสิทธิภาพการให้บริการของพนักงานส่วนหน้าปฏบัิตงิานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 

 

ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา ในด้านเนื้อหาจะครอบคลุมถึงความคิดเห็นที่มีต่อปัจจัยด้านความฉลาดทางอารมณ์ 

ความผูกพันในงาน และประสิทธิภาพในการบริการ โดยตัวแปรในการวิจัยได้มาจากการรวบรวมและทบทวน

วรรณกรรม งานวิจัย และหนังสือจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ เพื่อนำมาพัฒนาเป็นโมเดลความสัมพันธ์ชิงสาเหตุของ

พนักงานส่วนหนา้ในธุรกิจโรงแรม ในจังหวัดชลบุรี 

 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานบริการส่วนหน้าซึ่งมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

โดยตรง ปฏิบัติงานอยู่ในธุรกิจโรงแรม ในจังหวัดชลบุรี โดยจากรายงานสถานการณ์แรงงานในธุรกิจโรงแรมและ

ร้านอาหารในจังหวัดชลบุรีตั ้งแต่เดือนมกรคม - ธันวาคม 2566 พบว่ามีจำนวนแรงงานในธุรกิจโรงแรมและ

ร้านอาหารในจังหวัดชลบุรีรวม 141,404 คน (Chonburi Provincial Statistical Office, 2023) อย่างไรก็ดี จำนวนแรงงาน
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ดังกล่าวเป็นจำนวนแรงงานทั้งหมดที่ปฏิบัติงานในโรงแรมและร้านอาหาร ซึ่งไม่ได้มีการจำแนกตามระดับการ

ให้บริการของโรงแรม จึงไม่อาจกำหนดจำนวนประชากรของพนักงานที่ทำงานในโรงแรมระดับได้อย่างแน่ชัด 

  ขอบเขตด้านพื้นที่ที่ใช้ในการดำเนินการวิจัย และจัดเก็บข้อมูล คือ โรงแรมระดับ 3 ดาวขึ้นไป ซึ่งตั้งอยู่ใน

จังหวัดชลบุรี 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
ความฉลาดทางอารมณ์ 

Salovey and Mayer (1990) ความฉลาดทางอารมณ์ คือความสามารถในการเฝ้าสังเกตความรู้สึกของ

ตนเองและผู้อื่น และนำข้อมูลที่ได้จากการสังเกตมาใช้เป็นแนวทางในการกำหนดความคิดและพฤติกรรมของตนเอง 

โดย พวกเขามองว่า ความฉลาดทางอารมณ์เป็นความสามารถในการรับรู้ รวมถึงนำเสนอวิธีการในการสร้างความ

ฉลาดทางอารมณ์ ได้แก่ การรับรู้อารมณ์ การอำนวยความสะดวกในการคิดโดยใช้อารมณ์ การเข้าใจอารมณ์ และ

การจัดการอารมณ์ ในขณะที่ Goleman (2006) เปรียบความฉลาดถทางอารมณ์เป็นเสมือนความสามารถส่วนบุคคล

และความสามารถทางสังคมในการจัดการความรู้สึกของตนเองและผู้อื่น ความสามารถในการจูงใจของตนเอง และ

ควบคุมอารมณ์ของตนเองและความสัมพันธ์กับผู้อื่นได้เป็นอย่างดี  (Gayathri & Meenakshi, 2013) ขณะที่ Bar-On 

(2000) ให้ความหมาย ความฉลาดทางอารมณ์เป็นความฉลาดทางด้านการรับรู้และการเข้าใจ  ซึ่งหมายถึงกลุ่มของ

ความสามารถและทักษะทางอารมณ์ส่วนบุคคล และทางสังคมที่อนุญาตให้แต่ละบุคคลสามารถจัดการกับความ

ตอ้งการและแรงกดดันท่ีเกิดจากสภาพส่ิงแวดลอ้มได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผู้ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์จะมีความเห็น

อกเห็นใจ (empathetic) สิ่งน้ีช่วยให้เขาหรอืเธอสามารถรับรู้ความรู้สกึของตนเองและผู้อ่ืนได้  

ความผูกพันในงาน 

ความผูกพันในงาน หมายถงึ สถานะทางจิตใจเชิงบวกท่่ีได้รับการเตมิเต็มซึ่งสัมพันธ์กับการทำงาน โดยผู้ท่ีมี

ความผูกพันในการทำงานจะมีลักษณะ 3 ด้าน คือ ด้านความกระตือรือร้น ด้านการทุ่มเทอุทิศตน และด้านการรู้สึก

เป็นส่วนหนึ่งกับงาน ด้านความขยันขันแข็ง (Vigor) หมายถึง ระดับพลังงานและความและความยืดหยุ่นทางจิตใจ

ระดับสูงในขณะปฏิบัติงาน มีความเต็มใจที่จะใช้ความพยายามในการทำงานของตน  และมีความอดทนในช่วงเวลาที่

ต้องเผชิญกับความยากลำบาก ด้านการอุทิศตนให้กับงาน (Dedication) เกี่ยวข้องกับความรู้สึกถึงการมีคุณค่าและ

ความหมาย ความกระตือรือร้น แรงบันดาลใจ ความภาคภูมิใจ และความท้าทาย ด้านการเป็นส่วนหนึ่งกับงาน 

(Absorption) เกี่ยวกับการมีสมาธิจดจ่ออยู่กับงานของตนอย่างมีความสุข ทำให้รู้สึกว่าเวลาผ่านไปอย่างรวดเร็วขณะ

ทำงาน ซึ่งเมื่อพนักงานมีความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งกับงานของตน การนำพาตนเองออกจากงานนั้นจึงเป็นเรื่องยาก 

(Schaufeli & Bakker, 2004) 

ประสิทธิภาพในการบรกิาร 

Bowen et al. (1989) อธิบายลักษณะของการบริการว่าเป็นผลลัพธ์ท่ีไม่อาจจับตอ้งได้ เป็นผลลัพธ์ท่ีสามารถ

ปรับแต่งได้ ลูกค้าต้องเข้ามามีส่วนร่วม มีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ใช้แรงงานเป็นหลัก และประสบการณ์

ของลูกค้าถือเป็นสิ่งสำคัญเท่า ๆ กับผลผลิตเพื่อบริโภค ซึ่งพฤติกรรมของพนักงานมีบทบาทสำคัญในการสร้างการ

รับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ภายใตบ้ริบทเหล่านี้ ประสิทธิภาพการบริการจงึหมายถึงพฤติกรรมการ

ให้บริการและการช่วยเหลือแก่ลูกค้า ดังนั้นในระหว่างการให้บริการพนักงานจะถูกคาดหวังให้แสดงพฤติกรรมที่มี
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ความน่าเชื่อถือ ตอบสนองด้วยความรวดเร็ว มีความสุภาพ และความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า  นอกจากนี้ 

พนักงานผู้ให้บริการยังตอ้งแสดงออกดว้ยท่าทางท่ีเหมาะสมและสามารถสื่อสารได้อย่างมปีระสิทธิภาพ ซึ่งพฤติกรรม

เหล่านี้ของพนักงานเป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจและความภักดขีองลูกค้า (Rane et al., 2023)  

กรอบแนวคิดในงานวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรทั้ง 3 ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ ความผูกพันในงาน 

และประสิทธิภาพการบริการ สามารถเขียนกรอบแนวคิดและแสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ต้องการทดสอบดังใน

ภาพท่ี 1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดงานวิจัย  

Figure 1 Research Conceptual Framework 

 

สมมตฐิานงานวิจัย 

H1 ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลเชิงบวกกับประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานส่วนหน้าปฏิบัติงาน

ในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 

H2 ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลเชิงบวกกับต่อความผูกพันในงานของพนักงานส่วนหน้าปฏิบัติงานใน

ธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 

H3 ความผูกพันในงานมอีทิธิพลเชงิบวกกับต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานส่วนหน้าปฏบัิตงิานใน

ธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 

H4 ความผูกพันในงานมีอิทธิพลส่งผ่านในความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และประสิทธิภาพ

การบริการของพนักงานส่วนหน้าปฏบัิตงิานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 
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วธิีดำเนินการวจิัย 
การวจิัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยได้ดำเนนิการย่ืนขอพิจารณาจริยธรรม 

การวิจัยในมนุษย์ต่อคณะกรรมการการวิจัยในมนุษย์ มหาวิทยาลัยบูรพา หมายเลขใบรับรอง เลขที่ IRB2-068/2567 

รับรองเมื่อวันท่ี 5 มิถุนายน 2567 โดยมีวิธีดำเนนิการวิจัย ดังนี้ 

เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษา  

การวิจัยนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษามีทั้งหมด 5  ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของ

กลุ่มตัวอย่าง ส่วนที่ 2-5 เป็นข้อคำถามระดับความคิดเห็นต่อตัวแปร มีข้อคำถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating 

Scale) 5 ระดับ เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบ Likert Scale ดังนี้  

การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of 

Consistency: IOC) โดยผู ้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน ผลการตรวจสอบพบว่า ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถามใน

แบบสอบถามทั้งหมดทุกชุดมีค่าเกิน 0.50 จึงได้มีการนำไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างทดลองเพื่อหาค่า

ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ด้วยการหาความสอดคล้องภายในของค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา  (Alpha 

Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ซึ่งพบว่า แบบสอบถามทุกข้อมีค่าความเชื่อมั่นมากกว่า 0.70 จากนั้น

วิเคราะห์ความตรงเชิงภาวะสันนิษฐาน (Construct Validity) ด้วยวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง ยืนยัน (CFA) โดย

ตรวจสอบความตรงเชงิลู่เข้า (Convergent Validity) ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพบว่า ผ่านเกณฑ์ที่ กำหนด 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยนี้ผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงคือ พนักงานส่วนหน้าปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม 

จังหวัดชลบุรี โดยใชก้ลุ่มตัวอย่างที่มสีัดส่วนระหว่างหน่วยตัวอย่างกับจำนวนพารามิเตอร์เท่ากับ 15 ต่อ 1 หน่วยขึ้นไป 

ตามแนวคิดของ Hair et al. (2019) ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ประกอบไปด้วยตัวแปรสังเกตได้จำนวน 20 ตัวแปร การ

ควบคุมอารมณ์ดังนั้นการประมาณขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีใชใ้นการวจิัยท่ีคำนวณ คือ 15 x 20 จะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง

เท่ากับ 300 คน โดยจากการสืบค้นข้อมูลพบว่า โรงแรมระดับ 3 ดาวขึ้นไปในจังหวัดชลบุรีมีจำนวน 81 แห่ง ดังนั้น

จำนวนผู้เข้าร่วมโครงการ (พนักงานส่วนหน้า) ของโรงแรมแต่ละแห่งสามารถคำนวณได้ด้วยวิธีการหาเฉลี่ย โดยนำ

กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดหารด้วยจำนวนโรงแรมระดับ 3 ดาวขึ้นไปในจังหวัดชลบุรี ได้แก่ 300 ÷  81 = 3.70 คน และ

เนื่องจากเป็นเศษส่วนจึงปัดขึ้นเพื่อให้ได้จำนวนผู้ตอบแบบสอบถามตามจำนวนกลุ่มตัวอย่างท่ีได้คำนวณไว้ ผู้เข้าร่วม

โครงการ (พนักงานส่วนหน้า) ของโรงแรมแต่ละแห่งจึงเท่ากับ 6 คนต่อโรงแรม 1 แห่ง โดยเป็นพนักงานส่วนหนา้ที่ฝ่าย

ทรัพยากรบุคคลของโรงแรมระดับ 3 ดาวเป็นผู้เลอืกให้ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล และรายงานผลโดยการใช้สถิต ดังนี้ การหาความถี่ และร้อยละ (Frequency and 

percentage) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดของตัวแปรแฝงแต่ละตัวแปร เพื่อตรวจสอบความ 

ตรงเชิงโครงสร้าง โดยทำการตรวจสอบความตรงเชิงลู่เข้า (Convergent Validity) และการตรวจสอบความสอดคล้อง

ระหว่างโมเดลเชิงสาเหตุของความฉลาดทางอารมณ์ ความผูกพันในงาน และผลการบริการของพนักงานกับข้อมูล  

เชงิประจักษ์ ด้วยเทคนิคการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modelling: SEM) โดยมีเกณฑ์ดัชนี

ท่ีใชว้ัดความสอดคล้อง ดังต่อไปนี้ 1. ค่าไค-สแคว์สัมพัทธ์ ตอ้งมีค่านอ้ยกว่า 2 2. ค่าดัชนคี่าความคลาดเคลื่อนในการ

ประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีค่าต่ำกว่า 0.05 3. ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) ถ้ามีค่ามากกว่า 
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0.95 แสดงว่าโมเดลสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์  4. ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน (GFI) มากกว่า 0.90   

5. ดัชนวีัดความสอดคล้องกลมกลืนในรูปความคลาดเคลื่อน (RMR) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ตามแนวคิดของ Schumacker 

and Lomax (2010)  

 

ผลการวจิัย 
ผลการวเิคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจำนวน 158 ราย และเพศชายจำนวน 144 

ราย คิดเป็นร้อยละ 50.30 และ 45.90 ตามลำดับ ส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 31-40 ปี จำนวน 125 ราย (ร้อยละ 39.87 

รองลงมาคือ 21-30 ปี จำนวน 101 ราย (ร้อยละ 32.2) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 112 ราย และต่ำกว่า

หรืออยู่ในระดับมัธยมปลายจำนวน 102 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.7 และ 32.50 ตามลำดับ มีประสบการณ์การทำงาน

ระหว่าง 1-5 ป ีจำนวน 139 ราย และระหว่าง 6-10 ป ีจำวน 73 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.30 และ 23.20 ตามลำดับ 

การวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อความฉลาดทางอารมณ์ ความผูกพันในงาน และประสิทธิภาพในการบริการใน

ธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับความฉลาดทางอารมณ์ และความผูกพันในงาน มีค่าเฉลี่ยท่ี 

3.90 (S.D = 0.63, 0.70) ส่วนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการบริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.19 (S.D = 0.70) 

 

ตารางที่ 1 ผลค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สันระหว่างตัวแปรสังเกตได้ในแบบจำลองความสัมพันธ์เชิงสาเหตุใน ประสิทธิภาพ 

การบรกิาร 

Table 1 Pearson correlation coefficient results between latent variables in the causal relationship model of service performance 

 Self-awareness Other-awareness Self-control Vigor Dedication Absorption 

Self-awareness 1      

Other-awareness .523** 1     

Self-control .704** .540** 1    

Vigor  .539** .264** .585** 1   

Dedication .398** .225** .513** .814** 1  

Absorption .442** .290** .462** .759** .715** 1 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  

จากตารางท่ี 1 ผลการตรวจสอบปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) พบว่า ค่าพิสัย

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงมีค่าอยู่ในช่วง 0.290 ถึง 0.814 ท่ีนัยสำคัญทางสถิตท่ีิระดับ .01 ตัวแปรทุก

คู่มีความสัมพันธ์เชิงบวก โดยคู่ที่มีความสัมพันธ์ระดับสูง ได้แก่ ความมุ่งมั่น ทุ่มเท และอุทิศตน (Dedication) และ 

ความกระตือรือร้น (Vigor) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.814 ซึ่งเกินเกณฑ์ที่ยอมรับได้ตามแนวคิดของ 

Hair et al. (2019) ท่ีความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรไม่ควรเกิน 0.80 ผู้วิจัยจงได้ทำการวเิคราะห์ค่าสถิต ิTolerance และ 

Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งถ้าค่า Tolerance <= 0.1 หรือค่า VIF => 10 แสดงว่าตัวแปรสังเกตได้มีความสัมพันธ์

กัน และเกิดปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้  
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ตารางท่ี 2  ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 

Table 2 Multicollinearity test 

Service Performance Tolerance VIF 

Self-awareness .434 2.303 

Other-awareness .644 1.554 

Self-control .391 2.558 

Vigor  .233 4.288 

Dedication .304 3.288 

Absorption .385 2.599 

 

ผลการตรวจสอบปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) ด้วยค่าสถิติ Tolerance และ 

Variance Inflation Factor (VIF) จากตารางท่ี 2 พบว่า มคี่า Tolerance อยู่ระหว่า .233 - .644 และมีค่า VIF อยู่ระหว่าง 

1.554 -4.288 โดยค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอยู่ในเกณฑ์ที่กำหนด สรุปได้ว่าข้อมูลไม่มีปัญหาความสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ สามารถนำไปวเิคราะห์สมการโครงสร้างได้ในลำดับต่อไป 

 

ตารางท่ี 3 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson correlation) ของตัวแปรแฝง 

Table 3 Pearson correlation coefficient of latent variables 

Variable Work engagement Service performance 

Emotional Intelligence 0.547** 0.628** 

Work Engagement - 0.660** 

** Statistically significant at the 0.01 level. 

 

จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์แบบจำลองความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ พบว่า 1. ความฉลาดทางอารมณ์มี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิภาพการบริการ มีค่า r เท่ากับ 0.628 มีความสำคัญระดับค่อนข้างสูง 2. ความ

ฉลาดทางอารมณ์มคีวามสัมพันธ์เชงิบวกกับความผูกพันในงานท่ีระดับปานกลาง โดยมีค่า r = 0.547 3. ความผูกพัน

ในงานมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิภาพการบริการที่ r = 0.660 มีความสำคัญค่อยข้างสูง ซึ่งมีความสัมพันธ์

ทางบวกอย่างมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .01  
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ผลการทดสอบสมมติฐานจากการวิเคราะห์ข้อมูลโมเดลสมการโครงสร้าง 

 

 
 

 

ภาพที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยด้วยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสรา้ง (SEM) 

Figure 2 Results of testing the research hypotheses using structural equation modeling (SEM) 

 

 ผลการตรวจสอบความตรงของแบบจำลองที ่พัฒนาขึ ้น   พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ ซ ึ ่งพิจารณาได้จาก  2 = 179.166, df = 103, 2/df = 1.739, RMSEA = 0.049, RMR = 0.020, CFI = 

0.988, TLI = 0.973, GFI = 0.947 และ AGFI = 0.901 แสดงว่า โมเดลมีความตรงเชิงโครงสร้างสอดคล้องกับข้อมูล

เชงิประจักษ ์  
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ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) และผลรวมอิทธิพลระหว่างตัวแปร 

(Total Effect) 

Table 4 The results of path analysis of the direct and indirect effects between emotional intelligence, work engagement, and service 

performance. 

Variable 
Work Engagement Service Performance 

TE DE IE TE DE IE 

Emotional Intelligence 0.634** 0.634** - 0.703** 0.411** 0.292** 

Work Engagement - - - 0.460** 0.460** - 

R2 = 0.621 

** Sig. < 0.01, TE = Total effect, DE = Direct effect, IE = Indirect effect 

  

ตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง และทางอ้อม ในแบบจำลองความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของ

ประสิทธิภาพการบริการ พบว่า 1. ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพการบริการ เท่ากับ 

0.411 โดยมีอิทธิพลทางอ้อม เท่ากับ 0.292 2. ความฉลาดทางอารมณ์มอีทิธิพลทางตรงต่อความผูกพันในงาน 0.634 

โดยไม่มอีทิธิพลทางอ้อม 3. ความผูกพันในงานมอีทิธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพการบริการ 0.460 โดยไม่มีอิทธิพล

ทางอ้อม 4. ความฉลาดทางอารมณ์มอีทิธิพลทางออ้มต่อประสิทธิภาพการบริการ เท่ากับ 0.292 ผ่านความผูกพันใน

งาน ดังนั้นอิทธิพลรวมของความฉลาดทางอารมณ์จึงเท่ากับ 0.703 แสดงให้เห็นว่าความผูกพันในงานมีอิทธิพล

ส่งผ่านในความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และประสิทธิภาพการบริการของพนักงานส่วนหน้าปฏิบัติงาน

ในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี 

 

อภิปรายผล  
จากการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างสนับสนุนสมมติฐานโดยสามารถ  อภิปรายอิทธิพลของ 

ความฉลาดทางอารมณ์ ความผูกพันในงาน และประสิทธิภาพการบริการของพนักงานส่วนหน้าในธุรกิจโรงแรม 

จังหวัดชลบุรี ได้ดังนี้ 

  ผลการวิจัยพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลต่อความผูกพันในงาน และประสิทธิภาพในการบริการ

ของพนักงานส่วนหนา้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวจิัยของ Sharma and Saxena (2024) ท่ีพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์

มีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการ กล่าวคือ การที่พนักงานมีความ

ฉลาดทางอารมณ์ นอกจากจะเข้าใจอารมณ์และความรู้สึกของตนเองแล้ว ยังสามารถเข้าใจอารมณ์และความรู้สึก

ของผู้อื่น ความสามารถนี้ช่วยให้พนักงานรับรู้ได้ว่าลูกค้าที่ตนกำลังให้บริการอยู่นั้นมีสภาวะทางอารมณ์แบบใดหรือ

ต้องการสิ่งใด ซึ่งจะช่วยให้พนักงานเลือกแสดงพฤติกรรมตอบโต้กลับได้อย่างเหมาะสมและสามารถตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้ถูกต้อง ในขณะเดียวกันพนักงานที่มีความฉลาดทางอารมณ์ยังสามารถควบคุมอารมณ์ของตน

และสามารถรับมอืกับสถานการณ์ไม่คาดคิดท่ีอาจเกิดขึ้นในขณะนำส่งบริการแก่ลูกค้าได้เป็นอย่างด ี(López, 2021)  

  ผลการศึกษาพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันในงาน สอดคล้องกับ

ผลการว ิจ ัยของ Obuobisa-Darko et al. (2023), and Barreiro and Treglown (2020) พบว ่า ความฉลาดทางมี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับความผูกพันในงาน ทั้งนี้เนื่องจากความฉลาดทางอารมณ์เป็นองค์ประกอบทางอารมณ์ของ

ความผูกพันในงาน ซึ่งเป็นแหล่งที่มาของพละกำลังทั้งทางกายและใจในการที่จะทำงานให้ประสบผลสำเร็จ และ
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เปรียบเสมือนเครื่องมือของพนักงานในการควบคุมอารมณ์และความรู้สึกในการเผชิญหน้ากับประสบการณ์ทาง

อารมณ์ขณะปฏิบัติงาน ความฉลาดทางอารมณ์ทำหน้าที่เป็นแหล่งพลังงานที่ขับเคลื่อนพฤติกรรมเชิงบวกของ

พนักงาน ดังนั้น พนักงานที่มีความฉลาดทางอารมณ์จะมีความผูกพันในงานมากกว่าพนักงานที่มีความฉลาดทาง

อารมณ์ต่ำ  

ความผูกพันในงานมอีทิธิพลทางบวกต่อประสิทธิภาพในการบริการ ผลการวจิัยนี้สอดคล้องกับผลการศึกษา

ของ Mundhra and Pramanik (2024) พบว่า ความผูกพันในงานเป็นปัจจัยทำนายประสิทธิภาพในการทำงานของ

พนักงาน กล่าวคือ พนักงานที่มีความผูกพันในงานมีจิตใจจดจ่อและทุ่มเทแรงกายแรงใจในการปฏิบัติหน้าที่ของตน

อย่างเต็มพละกำลัง โดยพนักงานที่มีความผูกพันในงานจะสัมผัสได้ถึงประสบการทางอารมณ์เชิงบวก เช่น ความสุข 

สนุก รวมถึงมีความกระตือรือร้น ทำให้สามารถรับมือกับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าพนักงานที่ไม่มีความ

ผูกพันในงาน  

ความผูกพันในงานมีอิทธิพลส่งผ่านในความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และประสิทธิภาพการ

บริการของพนักงานส่วนหน้าปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี  หมายความว่า ถ้าพนักงานบริการส่วนหน้ามี

ความฉลาดทางอารมณ์สูงจะสามารถะหนักถึงอารมณ์ของตนเองและผู้อื่น สร้างแรงจูงใจในตนเอง บริหารจัดการ

อารมณ์ของตนเอง และรักษาสัมพันธ์ภาพที่ดีกับผู้อื่นได้ (Goleman, 2006) พนักงานจะรับรู้ว่างานที่ตนเองทำนั้นเป็น

งานที่มีคุณค่ามีความหมาย และรู้สึกเหมือนเป็นส่วนหนึ่งและมีทัศนคติหรือความรู้สึกด้านบวกต่องาน มีความ

ภาคภูมิใจในงานที่ตนรับผิดชอบ พนักงานจะแสดงออกถึงความรู้สึกเหล่านี้ด้วยการทุ่มเทลงไปในงานที่ทำ ส่งผลต่อ

การให้บริการอย่างมปีระสิทธิภาพเพื่อสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าของโรงแรม 

 

สรุปผล  
 จากผลการวจิัยสามารถสรุปได้ดังนี้ คือ 1) ความฉลาดทางอารมณ์มอีทิธิพลทางบวกต่อประสิทธิภาพในการ

บริการ 2) ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันในงาน 3) ความผูกพันในงานมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี และ 4) ความผูกพันในงานทำหน้าท่ีเป็นตัวแปร

ส่งผ่านอิทธิพลของความฉลาดทางอารมณ์ต่อประสิทธิภาพในการบริการอย่างมนีัยสำคัญ  

 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

จากผลการศึกษาพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลทางอ้อม ผ่านความผูกพันในงานซึ่งมี

บทบาทเป็นตัวแปรส่งผ่านไปยังประสิทธิภาพการบริการ ดังนัน้ ผู้บริหารควรกำหนดแนวทางในการพัฒนาบุคคลากร 

โดยบรรจุการสร้างและพัฒนาทักษะความฉลาดทางอารมณ์เป็นหนึ่งในเป้าหมายหลัก ผู้บริหารที่เกี่ยวข้องควรมีการ

กำหนดแนวทางการวัดความฉลาดทางอารมณ์ของพนักงานเป็นระยะ ๆ อย่างไรก็ดี ผลการวจิัยพบว่า ความผูกพันใน

งานมอีทิธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการบริการเช่นกัน ซึ่งการสร้างความผูกพันในงานให้เกิดกับพนักงานสามารถ

ทำได้หลายแนวทาง ดังนั้น ในการกำหนดนโยบายที่ส่งผลต่อพนักงาน ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการวางแผนควรคำนึงถึง

ปัจจัยดา้นอื่น ๆ ท่ีมีผลเชงิบวกต่อความผูกพันในงานของพนักงาน และกำหนดปัจจัยเหล่านัน้ให้เกิดเป็นรูปธรรม ท้ังนี้

เพื่อสร้างให้พนักงานเกิดความพงึพอใจซึ่งสามารถนำไปสู่ความผูกพันในงานได้ในลำดับต่อไป 
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ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

การวจิัยเร่ืองนี้ ใชว้ธีิการวิจัยเชงิปริมาณ เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง โดยวิธีการรายงานด้วยตัว

ผู้ให้ข้อมูลเอง (self-report) จาก ซึ่งวิธีนี้อาจก่อให้เกิดอคติ ผลวิเคราะห์ที่ได้มีข้อจำกัดอยู่เพียงเฉพาะกลุ่มตัวอย่าง

เท่านั้น ดังนั้นมีข้อเสนอแนะว่า งานวิจัยครั้งต่อไปควรใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสานเพื่อให้ได้ข้อมูลรอบด้าน และ

เนื่องจากงานวจิัยนี้มีระยะเวลาในการดำเนินการค่อนข้างจำกัด ดังนั้น งานวิจัยครัง้ต่อไปควรใชว้ธีิการศึกษาระยะยาว 

(Longitudinal) หรือการทดลองด้วยการจำลองสถานการณ์ ซึ ่งจะสามารถช่วยผู ้วิจัยให้ เห็นภาพเชิงลึก และมี

รายละเอยีดท่ีครอบคลุมรอบด้าน 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

 ผลการวิจัย ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลต่อความผูกพันในงานและประสิทธิภาพการให้บริการของ

พนักงานส่วนหน้าปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี ดังนั้นผู้บริหารหรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ ควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาทักษะความฉลาดทางอารมณ์ให้กับพนักงาน ซึ่งถือเป็นทักษะที่

สำคัญมาก สามารถนำมาใช้ได้ในทุกสถานการณ์ โดยเฉพาะงานทางด้านบริการที ่ต้องพบเจอผู ้คนมากมาย

หลากหลายทั้งด้านภาษาและวัฒนธรรม ผลการวิจัยครั้งนี้ยังสามารถนำไปใช้ในการกำหนดคุณมสมบัติของพนักงาน

เพื่อใชเ้ป็นเกณฑ์ในการคัดเลอืกพนักงานที่จะเข้ามาทำงานในองค์กรอีกดว้ย 

ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับบทตัวแปรคั่นกลางของความผูกพันในงานต่อความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทาง

อารมณ์และประสิทธิภาพในการบริการในบริบทอื่น ๆ เช่น ในกลุ่มตัวอย่างของพนักงานในกลุ่มอุตสาหกรรมท่ีมีการใช้

แรงงานทางอารมณ์ต่ำกว่าพนักงานในกลุ่มอุตสาหกรรมบริการ ท้ังน้ีเพื่อเป็นการยนืยันถึงบทบาทของความผูกพันใน

งานในฐานะตัวแปรคั่นกลางต่อไป  

 

องค์ความรู้ใหม่ 
จากการศึกษาทำให้ผู้วิจัยได้องค์ความรู้เรื่องความฉลาดทางอารมณ์ ความผูกพันในงาน และประสิทธิภาพ

การบริการของพนักงานส่วนหน้าในธุรกิจโรงแรม จังหวัดชลบุรี ภาพท่ี 2 แสดงองค์ความรู้ท่ีได้จากการศึกษาครัง้นี้ 

 
ภาพที่ 3 โมเดลความไดเ้ปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจบริการ 

Figure 3 Competitive Advantage in Service Sector 
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การศึกษาครั้งนี้ พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีความสำคัญมาก โดยเฉพาะในกลุ่มธุรกิจบริการ ซึ่งเป็น

ธุรกิจที่อาศัยแรงงานคนเป็นหลักในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน พนักงานมีความใกล้ชิดและมีปฏิสัมพันธ์

กับลูกค้ามากกว่ากลุ่มธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต พฤตกิรรมการแสดงออกของพนักงานจึงสามารถส่งผลต่อการรับรู้

ของลูกค้าได้ทั้งทางเชิงบวกและเชิงลบ โดยพฤติกรรมที่ตอบแสดงออกไปนั้นเกิดจากสภาวะทางอารมณ์ที่ได้รับการ

กระตุ้นจากสิ่งเร้าภายนอก ณ ขณะปฏิบัติงาน ดังนั้น พนักงานบริการจำเป็นต้องตระหนักและรับรู้ความรู้สึกของ

ตนเองในช่วงเวลาที่ต้องเผชิญหน้ากับลูกค้า ไม่เพียงเท่านั้น ในเสี้ยววินาทีที่ต้องเผชิญหน้ากับผู้รับบริการ พนักงาน

จะตอ้งมีความสามารถในการรับรู้และทำความเข้าใจกับอารมณ์และความรู้สกึของลูกค้า เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการเลือก

แสดงออกซึ่งพฤติกรรมที่เหมาะสม โดยจากการศึกษาทำให้ทราบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ถือเป็นทักษะที่สามารถ

พัฒนาได้ผ่านการเรียนรู้และฝึกปฏบัิตจิากทัง้สถานการณ์จรงิและสถานการณ์จำลอง 

อย่างไรก็ดี ถึงแม้ทักษะความฉลาดทางอารมณ์จะเป็นทักษะที่พึงประสงค์ที่ควรมีอยู่แล้วในตัวบุคลากร แต่

ด้วยลักษณะของงานบริการท่ีเรียกร้องแรงงานทางอารมณ์เป็นหลักในการปฏสิัมพันธ์กับลูกค้าอาจทำให้พนักงานเกิด

ความเหนื่อยล้า ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริการได้ในระยะยาว เพื่อเป็นการป้องกันสภาวะการณ์ดังกล่าว ควรมีการ

การสร้างความรู้สกึผูกพันในงานให้กับพนักงาน เพื่อใชเ้ป็นตัวขับเคลื่อนหรือแรงจูงใจในการทำงาน เพราะพนักงานท่ีมี

ความผูกพันในงานจะสัมผัสถึงความสุข สนุกกับการปฏบัิตงิาน และไม่ย่อท้อต่ออุปสรรคหรือปัญหาที่ตอ้งเผชญิ  
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