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บทคัดย่อ 
             การวิจัยในชั้นเรียนครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วน
หน้า (Front Office) ของโรงแรม และวิเคราะห์ผลกระทบของเทคโนโลยีดิจิทัลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ 
รวมถึงเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาการใช้เทคโนโลยีให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิง
พรรณนา (Descriptive Research) กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ พนักงานแผนกต้อนรับของโรงแรมขนาดกลางถึงขนาด
ใหญ่ในเขตจังหวัด [ระบุชื่อจังหวัด] จ านวน 30 คน โดยใชแ้บบสอบถามและการสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผลการวิจัยพบว่า โรงแรมส่วนใหญ่มีการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในงาน Front Office ได้แก่ ระบบจอง
ห้องพักออนไลน์ (Online Booking System) ระบบจัดการการเข้าพัก (PMS) ระบบเช็คอินและเช็คเอาท์อัตโนมัติ 
(Self Check-in/Out) รวมถึงแอปพลิเคชันส าหรับติดต่อกับลูกค้า (Customer Communication Apps) ซ่ึง
ส่งผลให้การให้บริการมีความรวดเร็ว ถูกต้อง ลดความผิดพลาด เพ่ิมความสะดวกท้ังกับลูกค้าและพนักงาน อีกท้ัง
ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ทันสมัยให้กับโรงแรม และส่งเสริมความพึงพอใจของลูกค้าในระดับสูง 
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 บทที่  1 

บทน า 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
 ในยุคปัจจุบัน เทคโนโลยีดิจิทัลได้เข้ามามีบทบาทส าคัญต่อการด าเนินชีวิตและการท างานในทุกด้าน 
โดยเฉพาะในภาคธุรกิจบริการ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจอาหาร การท่องเที่ยว หรือโรงแรม หนึ่งในแผนกท่ีส าคัญที่สุดของ
โรงแรมก็คือ แผนกบริการส่วนหน้า (Front Office) ซึ่งถือเป็นจุดเริ่มต้นของประสบการณ์การเข้าพักของลูกค้า 
การให้บริการที่ดีและมีประสิทธิภาพในส่วนนี้จึงส่งผลโดยตรงต่อความประทับใจและความพึงพอใจของลูกค้า
เทคโนโลยีดิจิทัล เช่น ระบบจองห้องพักออนไลน์ (Online Booking), ระบบเช็คอินและเช็คเอาท์อัตโนมัติ (Self 
Check-in/Check-out), ระบบจัดการข้อมูลลูกค้า (CRM), และแอปพลิเคชันในการสื่อสารกับลูกค้า ได้กลายเป็น
เครื่องมือที่ช่วยเพ่ิมความสะดวกรวดเร็ว ลดข้อผิดพลาดในการให้บริการ และเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานของ
พนักงาน อีกท้ังยังช่วยลดภาระงานซ้ าซ้อน และส่งเสริมให้ลูกค้าได้รับบริการที่เป็นระบบ มีมาตรฐาน และสามารถ
เข้าถึงได้ตลอดเวลา 

อย่างไรก็ตาม แม้ว่าเทคโนโลยีจะมีประโยชน์มากมาย แต่ก็ยังมีความท้าทายในการน ามาใช้ในโรงแรม 
โดยเฉพาะในด้านบุคลากรที่อาจขาดทักษะด้านเทคโนโลยี ความพร้อมของระบบสารสนเทศ และงบประมาณของ
โรงแรมที่อาจเป็นอุปสรรค การศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้า จึงเป็นสิ่งส าคัญที่ช่วย
ให้ทราบถึงแนวโน้มการใช้เทคโนโลยีในธุรกิจโรงแรม รวมถึงปัญหาและโอกาสในการพัฒนา เพื่อเตรียมความพร้อม
ให้กับผู้เรียนในสาขาวิชาการโรงแรมสามารถน าไปปรับใช้ในการท างานจริงได้ในอนาคต 

วัตถุประสงค์ 

 1.เพ่ือศึกษาการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้า (Front Office) ของโรงแรม 
 2.เพ่ือวิเคราะห์ผลกระทบของการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของพนักงาน 
 3.เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการพัฒนารูปแบบการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงาน Front Office ให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
สมมุติฐานการวิจัย 
 H1: โรงแรมที่มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในแผนก Front Office จะมีประสิทธิภาพในการ
ให้บริการสูงกว่าโรงแรมที่ไม่มี 
 H2: การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงาน Front Office ช่วยลดภาระงานของพนักงาน และช่วยเพิ่มความพึง
พอใจของลูกค้า 
 H3: พนักงานที่มีความรู้ความเข้าใจและทักษะในการใช้เทคโนโลยี จะสามารถให้บริการลูกค้าได้รวดเร็ว
และมีคุณภาพมากกว่า 
 
ขอบเขตของการศึกษาค้นคว้า 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
   1.ศึกษารูปแบบ วิธีการ และผลกระทบของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้า 
(Front Office) ของโรงแรม เช่น 
    2.การใช้ระบบจองห้องพักออนไลน์ (Online Booking) 
    3.ระบบบริหารจัดการโรงแรม (Property Management System: PMS) 



 
  4.ระบบเช็คอิน/เช็คเอาท์อัตโนมัติ (Self Check-in/out) 
  5.การใช้แอปพลิเคชันหรือเทคโนโลยีส าหรับสื่อสารกับลูกค้า (Chatbot, Line OA, Mobile App) 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ขอบเขตด้านพื้นที่ (สถานที่) 
 ศึกษาข้อมูลจากโรงแรมในเขตพ้ืนที่ จังหวัดระยอง ซึ่งเป็นโรงแรมขนาดกลางถึงขนาดใหญ่ ที่มีการ
ให้บริการแผนก Front Office แบบชัดเจน                                                                                                                                   
นิยามศัพท์เฉพาะ 
  ขอบเขตด้านเวลา 
 การศึกษาครั้งนี้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือน พฤษภาคม ถึง กันยายนพ.ศ. 256๘ 
 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย 
 พนักงานแผนกต้อนรับ (Front Desk) 
 หัวหน้าแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Manager) จ านวนรวมประมาณ 21 คน โดยใช้วิธีการสุ่ม
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพ่ือให้เข้าใจตรงกันในการวิจัยครั้งนี้ ได้ก าหนดความหมายของค าศัพท์เฉพาะไว้ ดังนี้: 
 เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Technology): 
 เทคโนโลยีที่ใช้ระบบดิจิทัลหรือระบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น อินเทอร์เน็ต ซอฟต์แวร์ และระบบอัตโนมัติ
เพ่ือช่วยในการท างานหรือสื่อสาร 
 งานบริการส่วนหน้า (Front Office): 
 แผนกในโรงแรมที่ติดต่อกับลูกค้าโดยตรง เช่น แผนกต้อนรับ (Reception), แผนกส ารองห้องพัก 
(Reservation), พนักงานอ านวยความสะดวก (Concierge) 
 ระบบบริหารจัดการโรงแรม (Property Management System: PMS): 
ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดการการจองห้องพัก การเช็คอิน-เชค็เอาท์ การออกใบเสร็จ และการจัดการข้อมูลลูกค้า 
 ระบบจองห้องพักออนไลน์ (Online Booking System): 
ระบบที่ให้ลูกค้าสามารถจองห้องพักผ่านเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชัน โดยไม่ต้องติดต่อพนักงานโดยตรง 
 Self Check-in/Check-out: 
กระบวนการที่ลูกค้าสามารถเช็คอินหรือเช็คเอาท์ด้วยตนเองผ่านเครื่อง Kiosk หรือแอปพลิเคชัน 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.ได้ข้อมูลเกี่ยวกับการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม ซึ่งสามารถ
น าไปใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานจริงในสถานประกอบการ 
 2.เป็นแนวทางในการพัฒนาทักษะด้านเทคโนโลยีของพนักงานแผนก Front Office ให้สามารถ
ปรับตัวและใช้งานระบบใหม่ ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 3.ช่วยให้นักศึกษาสาขาวิชาการโรงแรมเข้าใจถึงบทบาทของเทคโนโลยีในสถานการณ์จริง และ
สามารถเตรียมความพร้อมเพ่ือเข้าสู่ตลาดแรงงานได้อย่างมีคุณภาพ 
 4.เป็นข้อมูลเบื้องต้นส าหรับโรงแรมในการวางแผนหรือประเมินการลงทุนด้านเทคโนโลยีในอนาคต 
 5.เป็นกรณีศึกษาที่สามารถน าไปใช้ประกอบการเรียนการสอนในรายวิชาที่เก่ียวข้อง เช่น การจัดการ
ส่วนหน้า การบริหารโรงแรม และเทคโนโลยีในงานบริการ 



 
บทที่ 2 

เอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในการจัดท างานวิจัย   มีดังนี้ 
 จิตวิทยาการศึกษา 
 เจตคติ  (Attitude) 
 ทฤษฎีแรงจูงใจ 
 ทฤษฎีการเรียนรู้แบบวางเงื่อนไข แบบแบบการกระท าของสกินเนอร์ 
จิตวิทยาการศึกษา 
 จิตวิทยาการศึกษา มีบทบาทส าคัญในการจัดการศึกษา การสร้างหลักสูตรและการเรียนการสอนโดย
ค านึงถึงความแตกต่างของบุคคล นักเรียนและครู  จ าเป็นต้องมีความรู้พื้นฐานทางจิตวิทยาการศึกษา เพ่ือจะได้
เข้าใจพฤติกรรมของผู้เรียนและกระบวนการเรียนรู้ ตลอดจนถึงปัญหาต่างๆเก่ียวกับการเรียนการ 
ความส าคัญของการศึกษาจิตวิทยาการศึกษา 
 ความส าคัญของวัตถุประสงค์ของการศึกษาและบทเรียน นักจิตวิทยาการศึกษาได้เน้นความส าคัญ
ของความชัดเจนของการระบุวัตถุประสงค์ของการศึกษาบทเรียนตลอดจนถึงหน่วยการเรียน เนื่องจาก
วัตถุประสงค์จะเป็นตัวก าหนดการจัดการเรียนการสอน  ทฤษฎีพัฒนาการ และทฤษฎีบุคลิกภาพเป็นเรื่องท่ีนักการ
ศึกษาและครูจะต้องมีความรู้เพราะจะช่วยให้เข้าใจเอกลักษณ์ของผู้เรียนในวัยต่าง ๆ โดยเฉพาะวัยอนุบาล วัยเด็ก 
และวัยรุ่น ซึ่งเป็นวัยที่ก าลังศึกษาในโรงเรียน  ความแตกต่างระหว่างบุคคลและกลุ่ม นอกจากมีความเข้าใจ
พัฒนาการของเด็กวัยต่าง ๆ แล้ว นักการศึกษาและครูจะต้องเรียนรู้ถึงความแตกต่างระหว่างบุคคลและกลุ่ม
ทางด้านระดับเชาวน์ปัญญา ความคิดสร้างสรรค์ เพศ สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม ซึ่งนักจิตวิทยาได้คิดวิธีการ
วิจัยที่จะช่วยชี้ให้เห็นว่า   ความแตกต่างระหว่างบุคคลเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการเลือกวิธีสอนและในการสร้าง
หลักสูตรที่เหมาะสม   ทฤษฎีการเรียนรู้   นักจิตวิทยาที่ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการเรียนรู้  นอกจากจะสนใจว่าทฤษฎี
การเรียนรู้จะช่วยนักเรียนให้เรียนรู้และจดจ าอย่างมีประสิทธิภาพได้อย่างไรแล้ว ยังสนใจองค์ประกอบเกี่ยวกับตัว
ของ    ผู้เรียน  เช่น แรงจูงใจว่ามีความสัมพันธ์กับการเรียนรู้อย่างไร ความรู้เหล่านี้ก็มีความส าคัญต่อการเรียนการ
สอน  ทฤษฎีการสอนและเทคโนโลยีทางการศึกษา    นักจิตวิทยาการศึกษาได้เป็นผู้น าในการบุกเบิกตั้งทฤษฎีการ
สอน   ซึ่งมีความส าคัญและมีประโยชน์เท่าเทียมกับทฤษฎีการเรียนรู้และพัฒนาการในการช่วยนักการศึกษาและ
ครูเกี่ยวกับการเรียนการสอน ส าหรับเทคโนโลยีในการสอนที่จะช่วยครูได้มากก็คือ คอมพิวเตอร์ ช่วยการสอน 
หลักการสอนและวิธีสอน    นักจิตวิทยาการศึกษาได้เสนอหลักการสอนและวิธีการสอนตามทฤษฎีทางจิตวิทยาที่
แต่ละท่านยึดถือ เช่น หลักการสอนและวิธีสอนตามทัศนะนักจิตวิทยาพฤติกรรมนิยม ปัญญานิยม และมนุษยนิยม  
หลักการวัดผลและประเมินผลการศึกษา    ความรู้พ้ืนฐานเกี่ยวกับเรื่องนี้จะช่วยให้นักการศึกษา และครูทราบว่า 
การเรียนการสอนมีประสิทธิภาพหรือไม่ หรือผู้เรียนได้ 
สัมฤทธิผลตามวัตถุประสงค์เฉพาะของแต่ละวิชาหรือหน่วยเรียนหรือไม่   เพราะถ้าผู้เรียนมีสัมฤทธิผลสูง ก็จะเป็น
ผลสะท้อนว่าโปรแกรมการศึกษามีประสิทธิภาพและการสร้างบรรยากาศของห้องเรียน เพ่ือเอ้ือการเรียนรู้และช่วย
เสริมสร้างบุคลิกภาพของนักเรียน ความส าคัญของจิตวิทยาการศึกษาต่ออาชีพครูมีความส าคัญในเรื่องต่อไปนี้ 
 1. ช่วยให้ครูรู้จักลักษณะนิสัยของนักเรียนที่ครูต้องสอนโดยทราบหลักพัฒนาการทั้งทางร่างกาย 
สติปัญญา อารมณ์ สังคม และบุคลิกภาพเป็นส่วนรวม 
 2. ช่วยให้ครูมีความเข้าใจพัฒนาการทางบุคลิกภาพบางประการของนักศึกษา เช่น อัตมโนทัศน์ ว่า
เกิดข้ึนได้อย่างไร และเรียนรู้ถึงบทบาทของครูในการที่ช่วยนักเรียนให้มีอัตมโนทัศน์ที่ดีและถูกต้องได้อย่างไร 



 3. ช่วยครูให้มีความเข้าใจในความแตกต่างระหว่างบุคคลเพ่ือจะได้ช่วยนักเรียนเป็นรายบุคคลให้
พัฒนาตามศักยภาพของแต่ละบุคคล 
 4. ช่วยให้ครูรู้วิธีจัดสภาพแวดล้อมของห้องเรียนให้เหมาะสมแก้วัยและขั้นพัฒนาการของนักเรียน 
เพ่ือจูงใจให้นักเรียนมีความสนใจและมีความท่ีอยากจะเรียนรู้ 
 5. ช่วยให้ครูทราบถึงตัวแปรต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อการเรียนรู้ของนักเรียนเช่นแรงจูงใจอัตมโนทัศน์ 
และการตั้งความคาดหวังของครูที่มีต่อนักเรียน 
 6. ช่วยครูในการเตรียมการสอนวางแผนการเรียน  เพ่ือท าให้การสอนมีประสิทธิภาพสามารถช่วยให้
นักเรียนทุกคนเรียนตามศักยภาพของแต่ละบุคคล  โดยค านึงถึงหัวข้อต่อไปนี้ 
   6.1 ช่วยครูเลือกวัตถุประสงค์ของบทเรียนโดยค านึงถึงลักษณะนิสัยและความแตกต่างระหว่าง
บุคคลของนักเรียนที่จะต้องสอนและสามารถที่จะเขียนวัตถุประสงค์ให้นักเรียนเข้าใจว่าสิ่งคาดหวังให้นักเรียนรู้มี
อะไรบ้าง  โดยถือว่าวัตถุประสงค์ของบทเรียนคือสิ่งที่จะช่วยให้นักเรียนทราบ เมื่อจบบทเรียนแล้วนักเรียนสามารถ
ท าอะไรได้บ้าง 
   6.2 ช่วยครูในการเลือกหลักการสอนและวิธีสอนที่เหมาะสม โดยค านึงลักษณะนิสัยของ
นักเรียนและวิชาที่สอน และกระบวนการเรียนรู้ของนักเรียน 
   6.3 ช่วยครูในการประเมินไม่เพียงแต่เฉพาะเวลาครูได้สอนจนจบบทเรียนเท่านั้นแต่ใช้ประเมิน
ความพร้อมของนักเรียนก่อนสอน ในระหว่างที่ท าการสอน  เพ่ือทราบว่านักเรียนมีความก้าวหน้าหรือมีปัญหาใน
การเรียนรู้อะไรบ้าง 
 7. ช่วยครูให้ทราบหลักการและทฤษฎีของการเรียนรู้ที่นัก ได้พิสูจน์แล้วว่าได้ผลดี เช่น การเรียนจาก
การสังเกตหรือการเลียนแบบ 
 8. ช่วยครูให้ทราบถึงหลักการสอนและวิธีสอนที่มีประสิทธิภาพรวมทั้งพฤติกรรมของครูที่มีการสอน
อย่างมีประสิทธิภาพว่ามีอะไรบ้าง เช่น การใช้ค าถาม การให้แรงเสริม และการท าตนเป็นต้นแบบ 
 9. ช่วยครูให้ทราบว่านักเรียนที่มีผลการเรียนดีไม่ได้เป็นเพราะระดับเชาวน์ปัญญาเพียงอย่างเดียว 
แต่มีองค์ประกอบอ่ืน ๆ เช่น  แรงจูงใจ  ทัศนคติหรืออัตมโนทัศน์ของนักเรียนและความคาดหวังของครูที่มีต่อ
นักเรียน 
 10. ช่วยครูในการปกครองชั้นและการสร้างบรรยากาศของห้องเรียนให้เอ้ือต่อการเรียนรู้และ
เสริมสร้างบุคลิกภาพของนักเรียน ครูและนักเรียนมีความรักและไว้วางใจซึ่งกันและกันนักเรียน ต่างก็ช่วยเหลือกัน
และกัน ท าให้ห้องเรียนเป็นสถานที่ท่ีทุกคนมีความสุขและนักเรียนรักโรงเรียน อยากมาโรงเรียน  
  เนื่องจากการศึกษามีบทบาทส าคัญในการช่วยให้เยาวชนพัฒนาการทั้งทางด้านเชาวน์ปัญญา และ
ทางบุคลิกภาพ เพื่อช่วยให้เยาวชนมีความส าเร็จในชีวิต   ทุกประเทศจึงหาทางส่งเสริมการศึกษาให้มีคุณภาพ มี
มาตรฐานความเป็นเลิศ  ความรู้เกี่ยวกับจิตวิทยาการศึกษาจึงส าคัญในการช่วยทั้งครูและนักศึกษาผู้มีความ
รับผิดชอบในการปรับปรุงหลักสูตรและการเรียนการสอน 
 
 พัฒนาการจิตวิทยาการศึกษา 
 จิตวิทยา เป็นศาสตร์ที่มีคนสนใจมาตั้งแต่สมัยกรีกโบราณก่อนคริสต์กาล             มีนักปรัชญาชื่อ   
พลาโต (Plato  427 – 347  ก่อนคริสต์กาล)    อริสโตเติล (Aristotle  384 – 322  ก่อนคริสต์กาล)              
ได้กล่าวถึงธรรมชาติและพฤติกรรมของมนุษย์ในเชิงปรัชญามากกว่าแนวคิดทางวิทยาศาสตร์ การศึกษาในยุคนั้น
เป็นแบบเก้าอ้ีโต๊ะกลมหรือเรียกว่า  Arm  Chair  Method   เรียกจิตวิทยาในยุคนั้นว่า  จิตวิทยายุคเก่าเพราะ
นักจิตวิทยานั่งศึกษาอยู่กับโต๊ะท างาน โดยใช้ความคิดเห็นของตนเองเพียงอย่างเดียวไม่มีการทดลอง ไม่มีการ
วิเคราะห์ใด ๆ ทั้งสิ้น      ต่อมาอริสโตเติลได้สนใจจิตวิทยาได้ท าการศึกษาและได้เขียนต าราเล่มแรกของโลกเป็น
ต าราที่ว่าด้วยเรื่อง วิญญาณชื่อ  De  Anima  แปลว่า  ชีวิต    เขากล่าวว่า   วิญญาณเป็นต้นเหตุให้คนต้องการ
เรียนจิตวิทยา คนในสมัยโบราณจึงศึกษาจิตวิทยาที่เกี่ยวข้องกับวิญญาณ  โดยมีความเชื่อว่าวิญญาณจะสิงอยู่ใน



ร่างกายของมนุษย์ขณะมีชีวิตอยู่   เมื่อคนสิ้นชีวิตก็หมายถึงร่างกายปราศจากวิญญาณและวิญญาณออกจากร่าง
ล่องลอยไปชั่วระยะหนึ่งแล้วอาจจะกลับสู่ร่างกายคืนอีกได้  และเมื่อนั้นคน ๆ นั้นก็จะฟ้ืนคืนชีพขึ้นมาอีก       ชาว
กรกีจึงมีการคิดค้นวิธีการป้องกันศพไม่ให้เน่าเปื่อยที่เรียกว่า มัมมี่  เพ่ือคอยการกลับมาของวิญญาณ          ต่อมา
ประมาณศตวรรษที่  11 -  12  ได้เกิดลัทธิความจริง (Realism)  เป็นลัทธิที่เชื่อสภาพความเป็นจริงของสิ่งต่าง ๆ    
และลัทธิความคิดรวบยอด  (Conceptualism)   ที่กล่าวถึงความคิดที่เกิดหลังจากได้วิเคราะห์พิจารณาสิ่งต่าง ๆ  
ถี่ถ้วนแล้ว     จากลัทธิทั้งสองนี้เองท าให้ผู้คนมีความคิดมากขึ้นมีการคิด วิเคราะห์ ไตร่ตรอง   จึงเป็นเหตุให้ผู้คน
เริ่มหันมาสนใจในทางวิทยาศาสตร์  และจึงเริ่มมาสนใจในเรื่องจิตวิทยาในเชิงวิทยาศาสตร์มากขึ้น    ใน
ขณะเดียวกันก็ยังสนใจศึกษาเรื่องจิตมากข้ึนด้วย  รวมทั้งให้ความสนใจศึกษาเกี่ยวกับเรื่องจิตส านึก  (Conscious)    
อันได้แก่      การมีสมาธิ  การมีสติสัมปชัญญะ  และเชื่อว่าจะเป็นมนุษย์ได้จะต้องประกอบไปด้วย  ร่างกายกับ
จิตใจ  จึงมีค าพูดติดปากว่า  “A Sound  mind  is  in  a  sound  body”  จิตที่ผ่องใสอยู่ในร่างกายที่สมบูรณ์     
ความสนใจเรื่องจิตจึงมีมากขึ้นตามล าดับ นอกจากนี้ยังเชื่อว่า  จิต  แบ่งสามารถเป็นส่วนๆ  ได้แก่   ความคิด  
(Idea)     จินตนาการ  (Imagine)  ความจ า  (Memory)  การรับรู้  (Concept)  ส่วนที่ส าคัญที่สุดเรียกว่า  
Faculty  of  will  เป็นส่วนหนึ่งของจิตที่สามารถสั่งการเคลื่อนไหวต่าง ๆ  ของร่างกายต่อมา  Norman  L. 
Mumm            มีความสนใจเรื่องจิต เขากล่าวว่า  จิตวิทยา คือ การศึกษาเรื่องจิต  ในปี  ค.ศ.  1590   ค าว่า  
Psychology      จึงเป็นที่รู้จักและสนใจของคนท่ัวไป 
         จอห์น  ล็อค  (John  Locke  ค.ศ.  1632 - 1704)  ได้ชื่อว่าเป็น บิดาจิตวิทยาแผนใหม่  เขาเชื่อ
ว่า  ความรู้สึกตัว  ( Conscious )  และสิ่งแวดล้อมเป็นตัวที่มีอิทธิพลต่อจิต 
 วิธีการศึกษาทางจิตวิทยา  การศึกษาทางจิตวิทยาใช้หลาย  ๆ วิธีการมาผสมผสานและท าการ
วิเคราะห์บนสมมุติฐาน  นักจิตวิทยาจะใช้วิธีการต่าง ๆ ดังต่อไปนี้  เช่น  การตรวจสอบตนเอง    การสังเกต  
การศึกษาบุคคลเป็นรายกรณี  การสัมภาษณ์  การทดสอบ  ดังจะอธิบายเรียงตามล าดับต่อไปนี้  
 1.  การตรวจสอบตนเอง (Introspection)   หมายถึง  วิธีการให้บุคคลส ารวจ ตรวจสอบตนเองด้วย
การย้อนทบทวนการกระท าและความรู้สึกนึกคิดของตนเองในอดีต ที่ผ่านมา  แล้วบอกความรู้สึกออกมา  โดยการ
อธิบายถึงสาเหตุและผลของการกระท าในเรื่องต่าง ๆ  เช่น ต้องการทราบว่าท าไมเด็กนักเรียนคนหนึ่งจึงชอบพูด
ปดเสมอ ๆ  ก็ให้เล่าเหตุหรือเหตุการณ์ในอดีต ที่เป็นสาเหตุให้มีพฤติกรรมเช่นนั้นก็จะท าให้ทราบที่มาของ
พฤติกรรมและได้แนวทางในการที่จะช่วยเหลือแก้ไขพฤติกรรมดังกล่าวได้ 
 การตรวจสอบตนเองจะได้รับข้อมูลตรงตามความเป็นจริงและเป็นประโยชน์  เพราะผู้รายงานที่มี
ประสบการณ์และอยู่ในเหตุการณ์นั้นจริง ๆ  แต่หากผู้รายงานจดจ าเหตุการณ์ได้แม่นย า  และมีความจริงใจในการ
รายงานอย่างซื่อสัตย์ไม่ปิดบังและบิดเบือนความจริง  แต่หากผู้รายงานจ าเหตุการณ์หรือเรื่องราวไม่ได้หรือไม่
ต้องการรายงานข้อมูลที่แท้จริงให้ทราบก็จะท าให้การตีความหมายของเรื่องราวต่าง ๆ  หรือเหตุการณ์ผิดพลาดไม่
ตรงตามข้อเท็จจริง 
 2. การสังเกต  (Observation)  หมายถึง  การเฝ้าดูพฤติกรรมในสถานการณ์ท่ีเป็นจริง อย่างมี
จุดมุ่งหมาย  โดยไม่ให้ผู้ถูกสังเกตรู้ตัว  การสังเกตแบ่งเป็น  2  ลักษณะคือ 
       2.1  การสังเกตอย่างมีแบบแผน  ( Formal  Observation )  หมายถึง  การสังเกตที่มี
การเตรียมการล่วงหน้า  มีการวางแผน  มีก าหนดเวลา  สถานการณ์  สถานที่ พฤติกรรมและบุคคลที่จะสังเกต        
ไว้เรียบร้อยเมื่อถึงเวลาที่นักจิตวิทยาวางแผน  ก็จะเริ่มท าการสังเกตพฤติกรรมตามที่ก าหนดและผู้สังเกต
พฤติกรรมจะจดพฤติกรรมทุกอย่างในช่วงเวลานั้นอย่างตรงไปตรงมา 
                     2.2  การสังเกตอย่างไม่มีแบบแผน  ( Informal  Observation )  หมายถึง  การ
สังเกตโดยไม่ต้องมีการเตรียมการล่วงหน้าหรือวางแผนล่วงหน้า  แต่สังเกตตามความสะดวกของผู้สังเกตคือจะ
สังเกตช่วงเวลาใดก็ได้แล้วท าการจดบันทึกพฤติกรรมที่ตนเห็นอย่างตรงไปตรงมา 
 การสังเกตช่วยให้ได้ข้อมูลละเอียด  ชัดเจนและตรงไปตรงมา  เช่น  การสังเกต อารมณ์  ความรู้สึก    
ของบุคคลต่อสถานการณ์ต่าง ๆ  จะท าให้เห็นพฤติกรรมได้ชัดเจนกว่าการเก็บข้อมูลด้วยวิธีการอ่ืน ๆ  แต่การ



สังเกตที่ดีมีคุณภาพมีส่วนประกอบหลายอย่าง  เช่น  ผู้สังเกตจะต้องมีใจเป็นกลางไม่อคติหรือล าเอียงอย่างหนึ่ง
อย่างใด  และสังเกตได้ทั่วถึง  ครอบคลุม  สังเกตหลาย ๆ  สถานการณ์หลาย ๆ หรือหลายๆ  พฤติกรรม  และใช้
เวลาในการสังเกต     ตลอดจนการจดบันทึกการสังเกตอย่างตรงไปตรงมาและแยกการบันทึกพฤติกรรมจากการ
ตีความไม่ปะปนกัน  ก็จะท าให้การสังเกตได้ข้อมูลตรงตามความเป็นจริงและน ามาใช้ประโยชน์ตามจุดมุ่งหมาย 
 3.  การศึกษาบุคคลเป็นรายกรณี  (Case Study)  หมายถึง  การศึกษารายละเอียดต่าง ๆ ที่ส าคัญ
ของบุคคล  แต่ต้องใช้เวลาศึกษาติดต่อกันเป็นระยะเวลาหนึ่ง  แล้วรวบรวมข้อมูลมาวิเคราะห์พิจารณาตีความ
เพ่ือให้เข้าใจถึงสาเหตุของพฤติกรรม  หรือลักษณะพิเศษที่ผู้ศึกษาต้องการทราบ   ทั้งนี้เพ่ือจะได้หาทางช่วยเหลือ
แก้ไข  ปรับปรุง  ตลอดจนส่งเสริมพฤติกรรมให้เป็นไปในทางสร้างสรรค์ที่ส าคัญของบุคคลแต่ต้องใช้เวลาศึกษา
ติดต่อกันเป็นระยะหนึ่ง แล้วรวบรวมข้อมูลมาวิเคราะห์พิจารณาตีความเพ่ือให้เข้าใจถึงสาเหตุของพฤติกรรม  หรือ
ลักษณะพิเศษที่ผู้ศึกษาต้องการทราบ  ทั้งนี้    เพ่ือจะได้หาทางช่วยเหลือแก้ไข  ปรับปรุง  ตลอดจนส่งเสริม
พฤติกรรมให้เป็นไปในทางสร้างสรรค์ 
 4.  การสัมภาษณ์  (Interview)  หมายถึง  การสนทนากันระหว่างบุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไป  โดยมี
จุดมุ่งหมาย    ซึ่งการสัมภาษณ์ก็มีหลายจุดมุ่งหมาย  เช่น  การสัมภาษณ์เพ่ือความคุ้นเคย  สัมภาษณ์เพ่ือคัดเลือก
บุคคลเข้าท างาน  สัมภาษณ์เพ่ือคัดเลือกบุคคลเข้าศึกษาต่อ  ตลอดจนสัมภาษณ์เพ่ือการแนะแนวและการให้
ค าปรึกษา เป็นต้น   แต่ทั้งการสัมภาษณ์ก็เพ่ือให้ได้ข้อมูลหรือข้อเท็จจริงต่าง ๆ  เพ่ือใช้ในการตัดสินใจ 
 การสัมภาษณ์ที่ดี  จ าเป็นต้องมีการเตรียมการล่วงหน้า  วางแผน  ก าหนดสถานที่  เวลาและเตรียม
หัวข้อหรือค าถามในการสัมภาษณ์  และนอกจากนั้นในขณะสัมภาษณ์ผู้สัมภาษณ์ควรจะใช้เทคนิคอ่ืน ๆ  
ประกอบด้วยก็ยิ่งจะได้ผลดี  เช่น  การสังเกต   การฟัง   การใช้ค าถาม   การพูด  การสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างผู้ให้สัมภาษณ์และผู้สัมภาษณ์ก็จะช่วยให้การสัมภาษณ์ได้ด าเนินไปด้วยดี 
 5. การทดสอบ (Testing)   หมายถึง  การใช้เครื่องมือที่มีเกณฑ์ในการวัดลักษณะของพฤติกรรมใด        
พฤติกรรมหนึ่ง  หรือหลาย ๆ  พฤติกรรม    โดยให้ผู้รับการทดสอบเป็นผู้ตอบสนองต่อแบบทดสอบซึ่งอาจเป็น
แบบทดสอบภาษาและแบบปฏิบัติการหรือลงมือท า  ทั้งนี้เพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลนั้นตามจุดมุ่งหมายที่ผู้
ทดสอบวางไว้แบบทดสอบที่น ามาใช้ในการทดสอบหาข้อมูล     ได้แก่  แบบทดสอบบุคลิกภาพ  แบบทดสอบ
ความสนใจ  เป็นต้น 
                การทดสอบก็มีสิ่งที่ควรค านึงถึงเพ่ือผลของข้อมูลที่ได้รับ       ซึ่งแบบทดสอบที่น ามาใช้ควร
เป็นแบบทดสอบที่เชื่อถือได้เป็นมาตรฐาน  ตลอดจนการแปรผลได้อย่างถูกต้อง  เป็นต้น 
 6.  การทดสอบ  (Experiment)  หมายถึง    วิธีการรวบรวมข้อมูลที่เป็นระบบ     มีข้ันตอนและเป็น
วิธีการทางวิทยาศาสตร์  ซึ่งมีล าดับขั้นตอนดังนี้  ตั้งปัญหา   ตั้งสมมุติฐาน    การรวบรวมข้อมูล      การทดสอบ
สมมุติฐาน  การแปลความหมายและรายงานผล        ตลอดจนการน าผลที่ได้ไปใช้ในการแก้ปัญหาหรือส่งเสริม
ต่อไป         การทดลองจึงเป็นการจัดสภาพการณ์ข้ึนมาเพ่ือดูผลการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ
กลุ่มหรือสถานการณ์  คือ 
               1.  กลุ่มทดลอง  (Experiment  Group)  คือ  กลุ่มที่ได้รับการจัดสภาพการณ์ทดลองเพ่ือศึกษาผลที่
ปรากฏจากสภาพนั้นเช่นการสอนด้วยเทคนิคระดมพลังสมอง  จะท าให้กลุ่มเกิดความคิดสร้างสรรค์หรือไม่ 
 2.  กลุ่มควบคุม  (Control  Group)  คือ   กลุ่มท่ีไม่ได้รับการจัดสภาพการณ์ใด  ๆ  ทุกอย่างถูก
ควบคุมให้คงภาพเดิม  ใช้เพ่ือเปรียบเทียบกับกลุ่มทดลอง สิ่งที่ผู้ทดลองต้องการศึกษาเรียกว่า ตัวแปร ซึ่งมีตัวแปร
อิสระหรือตัวแปรต้น  (Independent  Variable)  และตัวแปรตาม  ( Dependent  Variable )        
 
 
 
 
 



เจตคติ  (Attitude) 
ความหมายของเจตคติ 
 เจตคติ หมายถึงอะไร ขัตติยา กรรณสูต (2516:2) ให้ความหมายไว้ คือ ความรู้สึกที่คนเรามีต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดหรือหลายสิ่งในลักษณะที่เป็นอัตวิสัย (Subjective)     อันเป็นพื้นฐานเบื้องต้นหรือการแสดงออกท่ี
เรียกว่า พฤติกรรม 
 สุชา จันทร์เอม และ สุรางค์ จันทร์เอม (2520:104) ให้ความหมายเจตคติ คือความรู้สึก หรือท่าที
ของบุคคลที่มีต่อบุคคล วัตถุสิ่งของ หรือสถานการณ์ต่างๆ ความรู้สึก หรือท่าทีจะเป็นไปในท านองที่พึงพอใจ 
หรือไม่พอใจ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยก็ได้ 
 สงวนศรี วิรัชชัย (2527:61) ให้ความหมายเจตคติ คือสภาพความคิด ความเข้าใจและความรู้สึกเชิง
ประเมินที่มีต่อสิ่งต่างๆ(วัตถุ สถานการณ์ ความคิด ผู้คน ฯลฯ) ซึ่งท าให้บุคคลมีแนวโน้มที่จะแสดงพฤติกรรมต่อสิ่ง
นั้น ในลักษณะเฉพาะตัวตามทิศทางของทัศนคติท่ีมีอยู่ 
 ชม ภูมิภาค (2516:64) ให้ความหมายเจตคติ คือวิถีทางที่บุคคลเกิดความรู้สึกต่อบางสิ่งบางอย่าง 
ค าจ ากัดความเช่นนี้มิใช่ค าจ ากัดความเชิงวิชาการมากนักแต่หากเราจะพิจารณาโดยละเอียดแล้วเราก็พอ จะ
มองเห็นความหมายของมันลึกซึ้งชัดเจนพอดู  เมื่อพูดว่าคือความรู้สึกต่อสิ่งนั้นก็หมายความว่าเจตคตินั้นมีวัตถุ 
วัตถุที่เจคติจะมุ่งตรงต่อนั้นจะเป็นอะไรก็ได้อาจจะเป็นบุคคล สิ่งของ สถานการณ์   นโยบายหรืออ่ืน ๆ อาจจะ
เป็นได้ทั้งนามธรรมและรูปธรรม ดังนั้น  วัตถุแห่งเจตคตินั้นอาจจะเป็นอะไรก็ได้ที่คนรับรู้หรือคิดถึงความรู้สึกเช่นนี้
อาจจะเป็นในด้านการจูงใจหรืออารมณ์และเช่นเดียวกันแรงจูงใจแบบอื่นๆคือดูได้จากพฤติกรรม   ตัวอย่างเช่น เจ
คติต่อศาสนาหากเป็นเจตคติที่ดีเราจะเกิดความเคารพในวัดเราจะเกิดความรู้สึกว่าศาสนาหรือวัดนั้ นจะเป็นสิ่ง
จรรโลงความสงบสุข เรายินดีบริจาคท าบุญร่วมกับวัดเราจะพูดได้อีกอย่างหนึ่งว่าเป็นความพร้อมที่จะถูกกระตุ้น
ด้วยวัตถุ       การกระท าต่างๆของคนนั้นมักถูกก าหนดด้วยเจตคติที่จะตัดสินใจว่าจะบริจาคเงินแก่วัดสักเท่าใดนั้น
ย่อมมีปัจจัยต่างๆเข้าเกี่ยวข้อง เช่น ชอบสมภาร รายได้ตนเองดีขึ้น เห็นความส าคัญของวัด เห็นว่าสิ่งที่จะต้อง
บูรณะมาก 
                “เจตคติ”  คือ  สภาพความรู้สึกทางด้านจิตใจที่เกิดจากประสบการณ์และการเรียนรู้ของบุคคลอัน
เป็นผลท าให้เกิดมีท่าทีหรือมีความคิด เห็นรู้สึกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ เห็นหรือไม่เห็นด้วย   
เจตคติมี   ๒ ประเภทคือ เจตคติท่ัวไป เจตคติเฉพาะอย่าง 
   COLLINS (1970:68) ให้ความหมายเจตคติ คือการที่บุคคลตัดสินในสิ่งต่างๆว่าดี –ไม่ดี เห็นด้วย-ไม่
เห็นด้วย ยอมรับได้-ยอมรับไม่ได้ 
 ROKEACH (1970:10) ให้ความหมายเจตคติ คือการผสมผสานหรือจัดระเบียบของความเชื่อท่ีมีต่อ
สิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือสถานการณ์หนึ่งสถานการณ์ใด ผลรวมของความเชื่อนี้จะเป็นตัวก าหนดแนวทางของบุคคลในการ
ที่จะมีปฏิกริยาตอบสนองในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ 
 BELKIN และ HKYDELL (1979:13)  ให้ความหมายเจตคติ  คือ   แนวโน้มที่บุคคลจะตอบสนอง 
ในทางท่ีเป็นความพอใจ ไม่พอใจ ต่อผู้คน เหตุการณ์ และสิ่งต่างๆอย่างสม่ าเสมอและคงที่  
 ดังนั้นอาจสรุปความหมายของเจตคติ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใด  ๆ ซึ่งแสดงออกมาเป็น
พฤติกรรมในลักษณะชอบ ไม่ชอบ    อาจเห็นด้วย ไม่เห็นด้วย พอใจ ไม่พอใจ ต่อสิ่งใด ๆ ในลักษณะเฉพาะตัวตาม
ทิศทางของทัศนคติที่มีอยู่และท าให้จะเป็นตัวก าหนดแนวทางของบุคคลในการที่จะมีปฏิกิริยาตอบสนอง  
องค์ประกอบของเจตคติ 
 องค์ประกอบของเจตคติท่ีส าคัญ 3 ประการ คือ      
 1. การรู้ (COGNITION)  ประกอบด้วยความเชื่อของบุคคลที่มีต่อเป้าหมาย เจตคติ เช่น ทัศนคติต่อ
ลัทธิคอมมิวนิสต์ สิ่งส าคัญขององค์ประกอบนี้    ก็คือ จะประกอบด้วยความเชื่อที่ได้ประเมินค่าแล้วว่าน่าเชื่อถือ
หรือไม่น่าเชื่อถือ    ดีหรือไม่ดี   และยังรวมไปถึงความเชื่อในใจว่าควรจะมีปฏิกิริยาตอบโต้อย่างไรต่อเป้าหมาย
ทัศนคตจิึงจะเหมาะสมที่สุด     ดังนั้นการรู้และแนวโน้มพฤติกรรมจึงมีความเกี่ยวข้องและสัมพันธ์อย่างใกล้ชิด 



 2. ความรู้สึก (FEELING)   หมายถึง   อารมณ์ที่มีต่อเป้าหมาย เจตคติ นั้น  เป้าหมายจะถูกมองด้วย
อารมณ์ชอบหรือไม่ชอบ ถูกใจหรือไม่ถูกใจ ส่วนประกอบด้านอารมณ์  ความรู้สึกนี้เองที่ท าให้บุคคลเกิดความดื้อดึง
ยึดมั่น ซึ่งอาจกระตุ้นให้มีปฏิกิริยาตอบโต้ได้หากมีสิ่งที่ขัดกับความรู้สึกมากระทบ  
 3. แนวโน้มพฤติกรรม (ACTION TENDENCY) หมายถึง ความพร้อมที่จะมีพฤติกรรมที่สอดคล้อง       
กับเจตคติ ถ้าบุคคลมีเจตคติที่ดีต่อเป้าหมาย  เขาจะมีความพร้อมที่จะมีพฤติกรรมช่วยเหลือหรือสนับสนุน
เป้าหมายนั้น  ถ้าบุคคลมีเจตคติในทางลบต่อเป้าหมาย เขาก็จะมีความพร้อมที่จะมีพฤติกรรมท าลาย หรือท าร้าย 
เป้าหมายนั้นเช่นกัน 
 
การเกิดเจตคติ และเจตคติเกิดจากอะไร 
                เจตคติเกิดจากการเรียนรู้ของบุคคลไม่ใช่เป็นสิ่งมีติดตัวมาแต่ก าเนิด หากแต่ว่าจะชอบหรือไม่ชอบสิ่ง
ใดต้องภายหลัง เมื่อตนเองได้มีประสบการณ์ในสิ่งนั้น ๆ แล้ว ดังนั้น จึงพอสรุปได้ว่า เจตคติเกิดขึ้นจากเรื่องต่างๆ 
ดังต่อไปนี้       
   1. การรวบรวมความคิดอันเกิดจากประสบการณ์หลาย ๆ อย่าง 
                 2. เกิดจากความรู้สึกที่รอยพิมพ์ใจ 
                 3. เกิดจากการเห็นตามคนอ่ืน 
 ชม ภูมิภาค (2516:66-67) ได้อธิบายเรื่องการเกิดเจตคติว่าเกิดจากการเรียนรู้และโดยมากก็เป็น
การเรียนรู้ทางสังคม(social learning)ดังนั้นปัจจัยที่ท าให้เกิดเจตคติจึงมีหลายประการเช่น 
 1. ประสบการณ์เฉพาะ เมื่อคนเราได้รับประสบการณ์ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอาจจะมีลักษณะในรูปแบบที่ผู้
ได้รับรู้สึกว่าได้รางวัลหรือถูกลงโทษ ประสบการณ์ท่ีผู้รู้สึกเกิดความพึงพอใจย่อมจะท าให้เกิดเจตคติที่ดีต่อสิ่งนั้นแต่
ถ้าเป็นประสบการณ์ที่ไม่เป็นที่พึงพอใจก็ย่อมจะเกิดเจตคติที่ไม่ดี 
 2. การสอน การสอนนั้นอาจจะเป็นทั้งแบบที่เป็นแบบแผนหรือไม่เป็นแบบแผนก็ได้ซึ่งเราได้รับจาก
คนอ่ืน องค์การที่ท าหน้าที่สอนเรามีมากมายอาทิเช่น บ้าน วัด โรงเรียน สื่อมวลชนต่าง ๆ  เรามักจะได้รับเจตคติที่
สังคมมีอยู่และน ามาขยายตามประสบการณ์ของเรา การสอนที่ไม่เป็นแบบแผนนั้นส่วนใหญ่เริ่มจาก 
ครอบครัวตั้งแต่เด็ก ๆ มาแล้ว  พ่อแม่พ่ีน้องมักจะบอกเราว่าสิ่งนั้นไม่ดีสิ่งนี้ไม่ดีหรือใครควรท าอะไรมีความส าคัญ
อย่างไร การสอนส่วนมากเป็นแบบยัดทะนานและมักได้ผลดีเสียด้วยในรูปแบบการปลูกฝังเจตคติ 
 3. ตัวอย่าง (Model)   เจตคติบางอย่างเกิดขึ้นจากการเลียนแบบในสถานการณ์ต่าง ๆ เราเห็นคนอ่ืน
ประพฤติ  เราเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมคนอ่ืนออกมาเป็นรูปของเจตคติถ้าเรายอมรับนับถือหรือเคารพคนๆนั้นเราก็
มักยอมรับความคิดของเขาตามที่เราเข้าใจ เช่น  เด็กชายแดงเห็นบิดาดูรายการกีฬาทางโทรทัศน์ประจ าเขาก็จะ
แปลความหมายว่า กีฬานั้นเป็นเรื่องน่าสนใจและจะต้องดูหรือถ้าเขาเห็นพ่อแม่ระมัดระวังต่อชุดรับแขกในบ้าน
มากกว่าของที่อยู่ในสนามหญ้าหลังบ้านเขาก็จะเกิดความรู้สึกว่าของในบ้านต้องระวังรักษาเป็นพิเศษซึ่งการเรียนรู้
เช่นนี้พ่อไม่ไม่จ าเป็นต้องพูดว่าอะไรเลย เด็กจะเฝ้าสังเกตการณ์ปฏิบัติของพ่อแม่ต่อบุคคลอ่ืนอย่างถ่ีถ้วนจะเรียนรู้
ว่าใครควรคบใครควรนับถือ ใครไม่ควรนับถือ 
 4. ปัจจัยที่เก่ียวกับสถาบัน ปัจจัยทางสถาบันมีอยู่เป็นอันมากท่ีมีส่วนสร้างสนับสนุนเจตคติของเรา
ตัวอย่างเช่น การปฏิบัติตนในวัด ในโบสถ์ การแต่งกายของคนในสถานการณ์ทางสังคมต่าง ๆ   เป็นสิ่งให้แนวเจต
คติของคนเราเป็นอันมาก 
 สภาวะที่มีผลต่อการก่อเกิดของเจตคตินั้นมีหลายอย่าง อาทิเช่น ประการแรก    ขึ้นอยู่กับการที่เรา
คิดว่าเราเป็นพวกเดียวกัน (identification)     เด็กท่ียอมรับว่าตนเองเป็นพวกเดียวกับพ่อแม่ย่อมจะรับเจตคติของ
พ่อแม่ง่ายขึ้น หรือที่โรงเรียนหากเด็กถือว่าครูเป็นพวกเดียวกับตนเด็กย่อมจะรับความเชื่อถือหรือเจตคติของครู 
           ประการที่สอง   ขึ้นอยู่กับว่า เจตคตินั้นคนอ่ืนๆเป็นจ านวนมากเชื่ออย่างนั้นหรือคิดอย่างนั้น
(uniformity)  การที่เราจะมีเจตคติเข้ากลมเกลียวเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันได้นั้นอาจจะมีสาเหตุอ่ืนอีกเช่นโอกาสที่
จะได้รับเจตคติแตกต่างไปนั้นไม่มีประการหนึ่งอีกประการหนึ่งหากไม่เห็นด้วยกับส่วนใหญ่เราเกิดความรู้สึกว่าส่วน



ใหญ่ปฏิเสธเรา นอกจากนี้ประการที่สามการที่เรามีเจตคติตรงกับคนอ่ืนท าให้เราพูดติดต่อกับคนอ่ืนเข้าใจ เมื่อเรา
เจริญเติบโตจากเด็กเป็นผู้ใหญ่นั้นแน่ที่สุดที่เราจะพบความแตกต่างของเจตคติมากมาย ในบ้านนั้นนับว่าเป็นแหล่ง
เกิดเจตคติตรงกันที่สุด   แต่พอมีเพ่ือนฝูงเราจะเห็นว่าเจตคติของเพ่ือนฝูงและของพ่อแม่ของเขาแตกต่างกันบ้าง  
ในโรงเรียนโดยเฉพาะอย่างยิ่งในระดับการศึกษาชั้นสูงเราจะพบความแตกต่างของเจตคติมากมาย  ดังนั้นเราจะ
เห็นได้ว่าเจตคติแรกๆที่เราได้รับนั้นค่อนข้างจะคงทนถาวร เจตคตินั้นจะสามารถน าไปใช้กับสถานการณ์ใหม่ที่
คล้ายกัน เช่น   คนที่มีพ่อดุดันเข้มงวดเขาจะเกิดความมุ่งร้ายต่อพ่อ   อาจจะคิดว่าผู้บังคับบัญชานั้นดุดันเข้มงวด
และเกิดความรู้สึกมุ่งร้ายต่อผู้บังคับบัญชาก็ได้ หรือคนงานที่ไม่ชอบหัวหน้างานอาจจะน าความไม่ชอบนั้นไปใช้ต่อ
บริษัทหรือเกลียดบริษัทไปด้วย 
 
ลักษณะของเจตคติ 
 ทิตยา สุวรรรณชฎ (2520:602-603) กล่าวถึงลักษณะส าคัญของเจตคติ 4 ประการ คือ 
               1.  เจตคติ  เป็นสภาวะก่อนที่พฤติกรรมโต้ตอบ   (PREDISPOSITION TO RESPOND)        ต่อ
เหตุการณ์หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะหรือจะเรียกว่าสภาวะพร้อมที่จะมีพฤติกรรมจริง 
               2. เจตคติ จะมีความคงตัวอยู่ในช่วงระยะเวลา (PERSISTENCE OVERTIME) แต่มิได้หมายความว่า
จะไม่มีการเปลี่ยนแปลง  
 3. เจตคติ   เป็นตัวแปรหนึ่งน าไปสู่ความสอดคล้องระหว่างพฤติกรรม ความรู้สึกนึกคิดไม่ว่าจะเป็น
การแสดงออกโดยวาจา หรือการแสดงความรู้สึก ตลอดจนการที่จะต้องเผชิญหรือหลีกเลี่ยงต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
               4. เจตคติ มีคุณสมบัติของแรงจูงใจ ในอันที่จะท าให้บุคคลประเมินผล หรือเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่ง
หมายความต่อไปถึงการก าหนดทิศทางของพฤติกรรมจริงด้วย  
                เจตคตินับว่าเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญในการท างานอย่างหนึ่ง นอกจากความพร้อมและการจูงใจ 
บุคคลที่มีเจตคติท่ีดีต่อการท างานจะช่วยให้ท างานได้ผลทั้งนี้เพราะเจตคติเป็นต้นก าเนิดของความคิดและการแสดง
การกระท าออกมานั่นเอง 
               กล่าวโดยสรุป   เจตคต ิ เป็นลักษณะทางจิตของบุคคลที่เป็นแรงขับแรงจูงใจของบุคคล แสดง
พฤติกรรมที่จะแสดงออกไปในทางต่อต้านหรือสนับสนุนต่อสิ่งนั้นหรือสถานการณ์นั้น   ถ้าทราบทัศนคติของบุคคล
ใดที่สามารถท านายพฤติกรรมของบุคคลนั้นได้  โดยปกติคนเรามักแสดงพฤติกรรมในทิศทางท่ีสอดคล้องกับ
ทัศนคติที่มีอยู่  
                อย่างไรก็ดีเจตคติเมื่อเกิดขึ้นแล้วอาจจะมีลักษณะที่ค่อนข้างถาวรและคงทน ความรังเกียจที่เรียนรู้ใน
วัยเด็กอาจจะคงอยู่ต่อไปจนชั่วชีวิต เจตคติทางการเมือง ศาสนาและอ่ืนๆมักจะมีความคงทนเป็นอันมาก สาเหตุที่
ท าให้เจตคติบางอย่างมีความคงทนอาจมีสาเหตุดังต่อไปนี้ 
               1. เนื่องจากเจตคตินั้นเป็นแนวทางปรับตัวได้อย่างพอเพียงคือ ตราบใดที่สถานการณ์นั้นยังสามารถ
จะใช้เจตคติเช่นนั้นในการปรับตัวอยู่เจตคตินั้น   ก็จะยังคงไม่เปลี่ยนแต่เนื่องจากไม่สามารถที่จะใช้ได้เนื่องจาก
สถานการณ์ได้เปลี่ยนแปลงไปแล้วเจตคตินั้นก็มักจะเปลี่ยนแปลงไป   เช่น ในสหรัฐอเมริกาคนส่วนใหญ่มักจะ
คัดค้านการช่วยเหลือของรัฐบาลอย่างรุนแรง แต่พอเกิดเศรษฐกิจตกต่ าอย่างรุนแรงก็อาจจะรับความช่วยเหลือของ
รัฐบาลมากข้ึน 
               2. เหตุที่เจตคติไม่เปลี่ยนแปลง่ายๆก็เพราะว่าผู้มีเตคตินั้นจะไม่ยอมรับรู้สิ่งยกเว้นใด ๆ เหตุการณ์
เช่นนี้เรียกว่า Selective perception  เช่น คนที่เกลียดยิว  เกิดความคิดว่าพวกยิวนี้ขี้ เหนียวเอารัดเอาเปรียบ
ต่อมามียิวมาอยู่บ้านใกล้ ๆ ทั้ง ๆ ที่ยิวคนนั้นแสนจะดีเป็นกันเองให้ความช่วยเหลือเราดีเจตคติของเรามีอยู่เดิมจะ
ไม่ยอมรับรู้ความดีของยิวเช่นนั้น  ดังนั้นเจตคติจึงไม่เปลี่ยน 
               3. สาเหตุอีกอย่างหนึ่งคือ    ความภักดีต่อหมู่กลุ่มที่เราเป็นสมาชิกคนเราไม่อยากได้ชื่อว่าทรยศต่อ
พวก ตัวอย่างเช่น หญิงสาวถูกอบรมมาในครอบครัวซึ่งเคร่ง ไม่ยอมให้เล่นการพนัน สูบบุหรี่เพราะการกระท า



เช่นนั้นครอบครัวถือว่าเป็นการกระท ามิใช่วิสัยสตรีที่ดี ที่จะพึงกระท า ต่อมาแม้ว่าจะมีโอกาสที่จะกระท าได้แต่ไม่
ท า เพราะเห็นว่าขัดต่อเจตคติของพ่อแม่ที่เคยสั่งสอนไว้ 
               4. ความต้องการป้องกันตนเอง บุคคลที่ไม่ยอมเปลี่ยนเจตคติที่เขามีอยู่เดิมนั้นอาจเนื่องจากเหตุผลว่า
หากเขาเปลี่ยนแปลงแล้วจะท าให้คนอ่ืนเห็นว่าเขาอ่อนแอ เช่น คนขายของเสนอวิธีการขายใหญ่ให้หัวหน้า หัวหน้า
เห็นว่าดีเหมือนกันแต่ไม่ยอมรับเพราะเห็นว่าเป็นเรื่องที่ท าให้คนอ่ืนเห็นหัวหน้าไม่มีความสามารถ 
               5. การได้รับการสนับสนุนจากสังคมนั้นคือการที่เราเชื่ออย่างนั้นมีเจตคติอยู่อย่างนั้นเรายังได้รับการ
สนับสนุนกับคนที่มีความเชื่ออย่างเดียวกับเราอยู่ 
 
หน้าที่และประโยชน์ของเจตคติ 
                Katz (อ้างในนพมาศ 2534:130) มองว่าเจตคติมีประโยชน์และหน้าที่ คือ 
 1. เป็นประโยชน์โดยการเป็นเครื่องมือ ปรับตัว และเป็นประโยชน์ในการใช้เพื่อท าการต่าง  ๆ 
 2. ท าประโยชน์โดยการใช้ป้องกันสภาวะจิตใจ หรือปกป้องสภาวะจิตของบุคคล (EGODEFENSIVE 
FUNCTION)   เพราะความคิด หรือความเชื่อบางอย่างสามารถท าให้ผู้เชื่อหรือคิดสบายใจ ส่วนจะผิดจะถูกเป็นอีก
เรื่องหนึ่ง  
 3. เจตคติท าหน้าที่แสดงค่านิยม ให้คนเห็นหรือรับรู้   (VALUE EXPRESSIVE FUNCTION)   
 4. มีประโยชน์หรือให้คุณประโยชน์ทางความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับผู้คนและสิ่งต่างๆ 
 5. ช่วยให้บุคคลมีหลักการและกฎเกณฑ์ในการแสดงพฤติกรรมหรือช่วยพัฒนาค่านิยมให้กับบุคคล 
การที่บุคคลมีทัศนคติที่ดีต่อบุคคล   สถานการณ์ต่าง ๆ ในสังคมจะเป็นสิ่งที่ช่วยให้บุคคลสามารถประเมินและ
ตัดสินได้ว่าควรจะเลือกประพฤติอย่างไรจึงจะเหมาะสมและดีงาม 
                  ชม ภูมิภาค (2516:65)   หน้าที่ของเจตคติ เจตคติท าหน้าที่เก่ียวกับการรับรู้อยู่มาก  เจตคติมี
ส่วนก าหนดการมองเห็นของคน นอกจากนี้ยังท าหน้าที่อ่ืน ๆ อีกเช่น 
 1.  เตรียมบุคคลเพ่ือให้พร้อมต่อการปฏิบัติการ 
 2. ช่วยให้บุคคลได้คาดคะเนล่วงหน้าว่าอะไรจะเกิดข้ึน 
 3. ท าให้บุคคลได้รับความส าเร็จตามหลักชัยที่วางไว้ 
การเปลี่ยนแปลงเจตคติ 
            สุชา จันเอม และสุรางค์ จันเอม (2520:110-111)   กล่าวว่า ทัศนคติของบุคคลสามารถ
เปลี่ยนแปลงได้เนื่องมาจาก  
               1) การชักชวน (PERSUASION) ทัศนคติจะเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงใหม่ได้หลังจากท่ีได้รับ
ค าแนะน า บอกเล่า หรือได้รับความรู้เพิ่มพูนขึ้น 
              2) การเปลี่ยนแปลงกลุ่ม (GROUP CHANGE) ช่วยเปลี่ยนทัศนคติของบุคคลได้ 
               3) การโฆษณาชวนเชื่อ (PROPAGANDA) เป็นการชักชวนให้บุคคลหันมาสนใจหรือรับรู้โดยการสร้าง
สิ่งแปลกๆใหม่ๆขึ้น  
สิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อเจตคติ คือ 
                 1. บิดา มารดา ของเด็ก 
                 2. ระเบียบแบบแผน วัฒนธรรมของสังคม 
                 3. การศึกษาเล่าเรียน 
                 4. สิ่งแวดล้อมในสังคม 
                 5. การพักผ่อนหย่อนใจที่แต่ละคนใช้ประจ าตัว 
การแก้ไขเจตคติหรือวิธีสร้างเจตคติ 
                เจตคติเป็นเรื่องท่ีแก้ไขได้อยากถ้าจ าเป็นจะต้องช่วยแก้ไขเปลี่ยนเจตคติของคนอาจใช้วิธีเหล่านั้น คือ 

                 1. การค่อย ๆ ชื้นลงให้เข้าใจ 



                 2. หาสิ่งเร้าและสิ่งจูงใจอย่างเข้มข้นมายั่วยุ 
                3. คบหาสมาคมกับเพ่ือนดีดี 
                4. ให้อ่านหนังสือดีมีประโยชน์ 
                 5. ให้ลองท าจนเห็นชอบแล้วกลับตัวดีเอง 

              ชม ภูมิภาค (2516:65) ได้อธิบายว่าเจตคติเปลี่ยนแปลงได้ ปัจจัยที่จะช่วยให้เจคติเปลี่ยนแปลงได้มี
หลายประการเช่น 
              1. ความกดดันของกลุ่ม(Group pressure) หากกลุ่มจะสามารถให้รางวัลหรือลงโทษได้ย่อมจะมีแรง
กดดันมากในการที่จะกดดันทิศทางเจตคติของเราสิ่งยั่วยุที่เป็นรางวัลนั้น ได้แก่ ความเป็นผู้มีคนรู้จักมากการเลื่อน
ต าแหน่งการงาน สัญลักษณ์ของการยอมรับนับถือเป็นต้น ส่วนสิ่งยั่วยุที่เป็นการลงโทษก็เช่น การเสียเพื่อนฝูง เสีย
ชื่อเสียง เสียต าแหน่ง เป็นต้น ยิ่งเรามีความผิดปกติไปจากกลุ่มเท่าใดแรงบีบบังคับของหมู่มีมากเท่าใดหรือยิ่งหมู่
กลุ่มนั้น ยิ่งเราต้องการเป็นสมาชิกของหมู่ใด แรงบีบบังคับของหมู่ย่อมมีมากเท่านั้นหรือยิ่งหมู่กลุ่มต้องการเรามาก
เท่าใดกลุ่มก็ยิ่งต้องการให้เราปฏิบัติตามมาตรฐานของกลุ่มเท่านั้น  กลุ่มท่ีมีเกียรติศักดิ์หรือศักดิ์ศรีต่ าในหมู่อาจจะ
กระท าผิดแปลกไปได้บ้าง แต่ยิ่งมีต าแหน่งสูงหรือศักดิ์ศรีสูงแล้วกระท าผิดมาตรฐานเพียงนิดเดียวแรงกดดันของหมู่
จะเกิดขึ้นทันทีเพ่ือให้ปฏิบัติอยู่ในแนว 
              นอกจากนี้แรงกดดันของกลุ่มจะมีมากก็คือ การที่ไม่มีมาตรฐานอ่ืนที่จะปฏิบัติหรือมีน้อยทางที่จะเลือก
หรือเราไม่มีความรู้มากมายนักในเรื่องนั้น    บุคคลมักจะเปลี่ยนความคิดเห็นหรือเจตคติหากกลุ่มของเขาที่ยึดอยู่
เปลี่ยนแปลงไป   ตัวอย่างเช่น กรรมกร แรกๆอาจไม่สนใจกันรวมเป็นสมาคมแต่ต่อมาหากรู้ว่าคนอ่ืน ๆ ในกลุ่มรับ
ฟังความคิดเห็นนั้น เขาก็อาจเปลี่ยนความคิดยิ่งกลุ่มมีความเป็นเอกภาพเท่าใดแรงกดดันของกลุ่มยิ่งมีผลเท่านั้น
เรื่องอ านาจของความกดดันของกลุ่มอันมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงนั้นอาจจะเป็นไปได้ 4 กรณีคือ 
  1.1 เราอาจปฏิเสธบรรทัดฐานของกลุ่มและยึดมั่นในเจตคติของเราและเราอาจจะก้าวร้าวยิ่งขึ้น
หากเราเชื่อว่ากลุ่มไม่มีผลบีบบังคับเรามากนักหรือเรามีความภักดีต่อกลุ่มอ่ืนมากกว่า 
  1.2 เราอาจจะไม่เปลี่ยนแปลงต่อเจตคติของเราแต่เราปฏิบัติตามกลุ่มเพราะเหตุผลภายนอกอย่าง
อ่ืนโดยถือว่าเป็นส่วนตัวและเราไม่เห็นด้วยแต่ส่วนรวมท าเช่นนั้นก็ต้องปฏิบัติตาม 
  1.3 เราอาจยอมรับบรรทัดฐานของกลุ่มเพียงผิวเผิน ภายในส่วนลึกของจิตใจเราไม่ยอมเปลี่ยนแต่
พอเราออกไปอยู่กลุ่มอ่ืนเราจะได้เห็นว่าเราเปลี่ยนแปลงเป็นอย่างอ่ืน 
  1.4 เราอาจจะน าเอาบางส่วนของบรรทัดฐานของกลุ่มมาผนวกกับความเชื่อของเราและปฏิเสธ
บางส่วน 
             2. ประสบการณ์ที่น่ าพึงพอใจหรือไม่น่าพึงพอใจ  เราอาจเปลี่ยนแปลงเจตคติไปได้ เมื่อได้รับ
ประสบการณ์ที่น่าพอใจหรือไม่น่าพอใจ   เช่น นายแดงเข้าท างานบริษัทหนึ่งเพราะเขาเชื่อว่าจะมีความก้าวหน้าแต่
พบว่า  หัวหน้าของเขาเป็นคนขี้อิจฉาเมื่อเขาเกิดเสนอความคิดเห็นดีๆเพ่ือปฏิบัติหัวหน้าอาจจะเห็นว่าการ
เสนอแนะของเขาเช่นนั้นท าให้ฐานะของเขาสั่นคลอนและนอกจากนั้นยังทราบดีว่าเพ่ือนร่วมงานของเขาไป 
ฟ้องแก่หัวหน้างานบ่อยๆเขาจึงอาจเปลี่ยนเจตคติไปอีกแบบหนึ่งคือมองไม่เห็นความก้าวหน้าในการท างานกับ
บริษัทนี้ เช่นนี้เป็นต้น 
              3. อิทธิพลของกลุ่มบุคคลที่มีชื่อเสียง บุคคลที่มีชื่อเสียงในความหมายนี้อาจจะเป็นเพ่ือนซึ่งเรานับถือ
ความคิดของเขาหรืออาจจะเป็นผู้เชียวชาญทางด้านความพิเศษต่างๆ ตัวอย่างที่เห็นได้ชัดในเรื่องนี้ก็คือ การ
โฆษณา ซึ่งมักจะใช้คนมีชื่อเสียงไปยุ่งเกี่ยว เช่น ดาราภาพยนตร์ชื่อดังคนนั้นใช้สบู่ยี่ห้อนั้น ๆ เป็นต้นเจตคติเป็น
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ อันเป็นผลเนื่องมาจากการเรียนรู้  ประสบการณ์ และเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคล
แสดงพฤติกรรมหรือแนวโน้มที่จะตอบสนองต่อสิ่งเร้านั้น ๆ   ไปในทิศทางหนึ่ง  อาจเป็นไปในทางสนับสนุนหรือ
คัดค้านก็ได้   ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับขบวนการการอบรมให้การเรียนรู้ระเบียบวิธีของสังคม  ซึ่งเจตคตินี่จะแสดงออกหรือ
ปรากฏให้เห็นชัดในกรณีที่สิ่งเร้านั้นเป็นสิ่งเร้าทางสังคม 
 



องค์ประกอบของเจตคติ 
  องค์ประกอบของเจตคติมี 3 ประการ  ได้แก่ 
  1.  ด้านความคิด ( Cognitive  Component)  หมายถึง  การรับรู้และวินิจฉัยข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้รับ  
แสดงออกมาในแนวคิดที่ว่าอะไรถูก  อะไรผิด 
  2.  ด้านความรู้สึก  ( Affective  Component)  หมายถึง  ลักษณะทางอารมณ์ของบุคคลที่สอดคล้อง
กับความคิด  เช่น  ถ้าบุคคลมีความคิดในทางท่ีไม่ดีต่อสิ่งใด  ก็จะมีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อสิ่งนั้นด้วย  จึงแสดงออกมา
ในรูปของความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พอใจ 
  3.  ด้านพฤติกรรม  ( Behavior  Component)  หมายถึง  ความพร้อมที่จะกระท าซึ่งเป็นผลมาจาก
ความคิดและความรู้สึกและจะออกมาในรูปของการยอมรับหรือปฏิเสธ การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติ 
 
ทฤษฎีแรงจูงใจ 
ความหมายและองค์ประกอบของแรงจูงใจ ( Motivation) 
           แรงจูงใจ หมายถึง สภาวะที่อินทรีย์ถูกกระตุ้นให้แสดงพฤติกรรมเพ่ือไปยังจุดมุ่งหมายดังนั้นแรงจูงใจจึง
เป็นความปรารถนา ที่บุคคลมีความต้องการที่จะบรรลุเป้าหมายโดยการเรียนรู้ของแต่ละคนนั่นเอง เมื่อบุคคลได้รับ
การกระตุ้นจากสิ่งเร้าต่างๆ และบุคคลจะเกิดความต้องการ ( Needs )  และถ้าความต้องการของบุคคลไม่ได้รับ
การตอบสนอง บุคคลจะเกิดความเครียด ( stress ) เมื่อบุคคลสะสมความเครียดไว้มาก ๆ บุคคลจะขาดความสุข
ในการด าเนินชีวิต  การสะสมความเครียด ความวิตกกังวลมาก  ๆ จะท าให้บุคคลเกิดแรงขับ  ( drive ) ที่จะ
กระท ากิจกรรมบางอย่างหรือแสดงพฤติกรรมบางอย่างให้ลดความเครียดนั้นลงมากระบวนการที่เกิดขึ้นภายในนี้
เอง ซึ่งจะท าการกระตุ้นให้บุคคลไปสู่การกระท าบางอย่างที่ไปสู่เป้าหมาย  กระบวนการเช่นนี้เรียกว่า แรงจูงใจ ( 
Motivation ) 
องค์ประกอบในการเกิดแรงจูงใจ  มี 4 ขั้นตอน คือ 
  1.  ขั้นความต้องการ ( needs stage )  ออความต้องการเป็นสภาวะขาดสมดุลที่เกิดได้เมื่อบุคคลขาดสิ่ง
ที่จะท าให้ส่วนต่าง ๆ ภายในร่างกายท าหน้าที่ไปตามปกติ   สิ่งที่อาจจะเป็นสิ่งที่จ าเป็นต่อการด าเนินชีวิตจึงท าให้
เกิดแรงขับและเกิดแรงกระตุ้น เช่น ความหิว  เมื่อบุคคลหิวบุคคลก็ต้องพยายามหาอาหาร คนที่ลดน้ าหนักโดย 
การใช้ยาลดความอ้วน ยาจะไปกดประสาทไม่ให้หิวแต่พอหลังจากไม่ใช้ยาลดน้ าหนัก จะเห็นว่าคนที่ลดน้ าหนักโดย
ใช้ยาจะกินอาหารชดเชยมากข้ึนและอาจจะกลับมาอ้วนใหม่อีก หรือเด็กเล็กท่ีไม่กินนมตอนป่วย  แต่พอให้ป่วยเด็ก
จะเริ่มกินนมมากขึ้นเพ่ือชดเชยตอนที่ป่วย ความกระหายก็เป็นความต้องการอีกอย่างที่เมื่อเกิดแล้วบุคคลต้องหา
วิธีการเพ่ือให้หายกระหาย  ความต้องการทางเพศและความต้องการการพักผ่อนก็จัดเป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐาน
ในการด ารงชีวิต  และไม่มีใครในโลกนี้ที่พยายามฝืนเพ่ือไม่ให้ตนเองหลับ   มนุษย์ทุกคนต้องการการพักผ่อน
ด้วยกันทั้งสิ้น 
  2.  ขั้นแรงขับ ( drive  stage  )    หรือภาวะที่บุคคลถูกกระตุ้นให้เกิดแรงขับ เมื่อบุคคลเกิดแรงขับแล้ว
บุคคลจะนิ่งอยู่เฉย  ๆ   ไม่ได้บุคคลอาจจะรู้สึกไม่มีความสุข กระวนกระวายใจ  ดังนั้นบุคคลจะคิดค้นหาวิธีการที่
ท าให้ตนเองรู้สึกว่าได้รับการตอบสนองจากความหิว ความกระหาย  ความต้องการทั้งปวงที่เกิดข้ึน  เพ่ือผลักดันให้
ไปสู่จุดหมายปลายทาง ตามที่บุคคลต้องการ  เช่น  เมื่อเราวิ่งเหนื่อยๆ อากาศก็ร้อนจัด   ท าให้เราเหนื่อยและ
คอแห้งอยากกินน้ า สิ่งที่เราต้องการบ าบัดความกระหายในช่วงเวลานั้นคือน้ า บุคคลจะพยายามทุกวิธีทางที่จะหา
น้ ามาดืม่ 
  3.  ขั้นพฤติกรรม ( behavior stage )      เป็นขั้นที่เกิดแรงขับอย่างมากที่ท าให้บุคคลเดินไปหาน้ าดื่ม  
โดยการเดินเข้าไปในร้านสะดวกซ้ือแล้วเปิดขวดดื่มแล้วจึงเดินมาจ่ายสตางค์หรือถ้าทนต่อความกระหายน้ าได้ก็รีบ
เดินอย่างรวดเร็วไปจ่ายสตางค์แล้วยกน้ าดื่มรวดเดียวหมดขวด  ชื่นใจ  ความกระหายก็บรรเทาลง 



   4.  ขั้นลดแรงขับ ( drive  reduction stage ) เป็นขั้นสุดท้ายที่อินทรีย์ได้รับการตอบสนองคือ ได้ดื่มน้ า
เป็นขั้นที่บุคคลเกิดความพึงพอใจ ความต้องการต่างๆ ก็จะลดลง  
ทฤษฎีการเรียนรู้แบบวางเงื่อนไข แบบแบบการกระท าของสกินเนอร์ 
           สกินเนอร์ (B.F. Skinner) เกิดในมลรัฐเพนซิลวาเนีย ในปี ค.ศ. 1904 มีบทบาทส าคัญในการน าบทเรียน
ส าเร็จรูปและเครื่องมือมาใช้  บางคนเรียกว่า ทฤษฎีเสริมแรง   การเสริมแรงเป็นการช่วยตอบสนองสิ่งเร้าให้
ปรากฏขึ้นซ้ าอยู่เสมอจนท าให้เกิดความเคยชินสิ่งเร้าเดิม  การตอบสนองเช่นเดิม ก็ตามมาคือ เกิดเป็นการเรียนรู้ 
การทดลองของสกินเนอร์ 
        ได้ทดลองกับหนูขาว  โดยมีขั้นการทดลอง  ดังนี้ 
           ขั้นที ่ 1     ก่อนการเรียนรู้      --->  กดคาน (CR)   --->     อาหาร (UCS)  --->   กิน (UCR) 
           ขั้นที่  2     หลังการเรียนรู้    (S1)   --->   (R1)      --->     S2   --->   R2    
                                                     คาน(CS)        กดคาน(CR)     อาหาร(UCS)       กิน(UCR) 
การประยุกต์ใช้ในการสอน 
           1.  การตั้งจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 
           2.  การใช้ตัวเสริมแรง  ได้แก่ ยิ้มแย้ม การชมเชยจากครู คะแนน 
           3.  การใช้บทเรียนส าเร็จรูป 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 

 
 การวิจัยครั้งนี้เป็น การวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษารูปแบบ
การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้า (Front Office) ของโรงแรม และวิเคราะห์ผลกระทบของ
เทคโนโลยีต่อการให้บริการของพนักงาน โดยใช้แบบสอบถามและการสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
 1.  ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 
 2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
   4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 5.  การวิเคราะห์ข้อมูล  
 
1. ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 
       ผู้วิจัยได้ก าหนดขั้นตอนในการวิจัยไว้ดังนี้ 
 การด าเนินการวิจัยแบ่งออกเป็น 6 ขั้นตอน ดังนี้: 
 1.ศึกษาปัญหาและก าหนดหัวข้อวิจัย 
ท าการศึกษาเอกสาร งานวิจัย และข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับเทคโนโลยีที่ใช้ในงาน Front Office ของโรงแรม 
 2.ก าหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขต และสมมุติฐานของการวิจัย 
วางแผนโครงสร้างการวิจัยให้มีความชัดเจน 
 3.ออกแบบเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
พัฒนาแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง 
 4.เลือกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
พิจารณากลุ่มตัวอย่างจากพนักงานในแผนก Front Office ของโรงแรมในพ้ืนที่ศึกษา 
 5.เก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม 
แจกแบบสอบถาม และสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างตามข้ันตอนที่วางไว้ 
 6.วิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผล 
ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติและเชิงเนื้อหา ก่อนจัดท ารายงานสรุปผลการวิจัย 
 
2. ประชากร/กลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
พนักงานแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office) ของโรงแรมในเขตจังหวัด [ระบุชื่อจังหวัด ระยอง ซึ่งรวมถึง 
พนักงานต้อนรับ (Receptionist), หัวหน้าแผนก (Front Office Manager), และพนักงานจองห้องพัก  
กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
 พนักงาน Front Office จากโรงแรมระดับ 3 ดาวขึ้นไปในเขตพ้ืนที่ศึกษา จ านวน 21 คน 
ซึ่งเลือกโดยวิธี การสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยพิจารณาจากบุคลากรที่มีประสบการณ์เกี่ยวข้อง
กับการใช้เทคโนโลยีในแผนก Front Office 
 
3.  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
  



แบบสอบถาม (Questionnaire): 
 เป็นแบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง ประกอบด้วย 3 ตอน 
ตอนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (เช่น เพศ อายุ วุฒิการศึกษา ประสบการณ์) 
ตอนที่ 2: การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงาน Front Office 
ตอนที่ 3: ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลกระทบของเทคโนโลยีต่อการบริการ 
 
แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง (Semi-structured Interview): 
 ใช้ส าหรับสัมภาษณ์หัวหน้าแผนกหรือผู้จัดการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับนโยบายการใช้
เทคโนโลยีและความคิดเห็นเพ่ิมเติม 
4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล   
 ท าการ แจกแบบสอบถามด้วยตนเอง และอธิบายรายละเอียดให้ผู้ตอบเข้าใจ ก่อนให้ตอบกลับ
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ด าเนินการ สัมภาษณ์แบบเจาะจง (เฉพาะบุคคลที่เกี่ยวข้อง) โดยมีการจดบันทึกและ
ขออนุญาตบันทึกเสียง (หากจ าเป็น) ตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลก่อนน าเข้าสู่ขั้นตอนการวิเคราะห์ 
5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
ข้อมูลเชิงปริมาณ (จากแบบสอบถาม): 
 วิเคราะห์โดยใช้สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
ข้อมูลเชิงคุณภาพ (จากการสัมภาษณ์): 
 วิเคราะห์โดยใช้วิธี การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือสรุปสาระส าคัญจากค าตอบ
ของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 บทนี้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม โดยแบ่งออกเป็น ข้อมูล
เชิงปริมาณ (จากแบบสอบถาม) และ ข้อมูลเชิงคุณภาพ (จากการสัมภาษณ์เชิงลึก) เพ่ือน าเสนอภาพรวมของการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้า (Front Office) ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 ข้อมูลเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 21 คน เป็นพนักงานที่ปฏิบัติงานใน
ต าแหน่งส่วนหน้า (Front Office) ของโรงแรมระดับ 3-5 ดาวขึ้นไป ในเขตจังหวัดระยอง และปริมณฑล 
 ข้อมูลเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณ์หัวหน้าแผนก/ผู้จัดการ 
 ข้อมูลเชิงคุณภาพได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้จัดการหรือหัวหน้าฝ่ายต้อนรับของโรงแรม จ านวน 5 
คน โดยใช้ค าถามกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured Interview)  
ตารางแสดงการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้า (Front Office) ของโรงแรม (ครั้งที่ 1) 

ข้อ รายการ 
ท าเป็น
ประจ า 

ท าเป็น
บางครั้ง 

ไม่เคยท า 

1 นักเรียนมักน างานวิชาอ่ืนมาท า ขณะที่ก าลังเรียนวิชาหนึ่ง   76.74 13.96 9.30 
2 นักเรียนพูดคุยและเล่นเพ่ือนในขณะที่ครูสอน 69.77 25.58 4.65 
3 นักเรียนส่งงานและการบ้านตรงเวลาที่ครูก าหนด 72.09 18.60 9.31 
4 นักเรียนนอนหลับในห้องเรียนขณะชั่วโมงเรียน 58.14 25.58 16.28 
5 นักเรียนไม่ท าการบ้านและลอกการบ้านเพ่ือน 74.42 16.28 9.30 
6 นักเรียนท าผิดจะพยายามแก้ไขโดยไม่ท้อแท้ 41.86 44.19 13.95 
7 นักเรียนมีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย 46.51 46.51 6.98 
8 นักเรียนมาเรียนตรงเวลาและตั้งใจเรียน 44.19 51.16 4.65 
9 นักเรียนรู้จักวางแผนและเตรียมพร้อมที่จะศึกษาต่อในระดับ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 
25.58 46.51 27.91 

10 นักเรียนใช้เวลาว่างให้เป็นประโยชน์โดยการอ่านหนังสือ 41.89 46.57 11.54 
 
จากแบบสอบถามการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ในงานบริการส่วนหน้า(Front Office)ของโรงแรม(ครั้งที่ 1)  
สรุปได้ ดังนี ้    
       นักเรียนมักน างานวิชาอ่ืนมาท า ขณะที่ก าลังเรียนวิชาหนึ่ง นักเรียนที่ท าเป็นประจ า มากที่สุด  คิดเป็นร้อย
ละ  76.74 
 นักเรียนพูดคุยและเล่นเพ่ือนในขณะที่ครูสอน นักเรียนที่ท าเป็นประจ ามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ  69.77 
  นักเรียนส่งงานและการบ้านตรงเวลาที่ครูก าหนด นักเรียนที่ท าเป็นประจ ามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 72.09  
  นักเรียนนอนหลับในห้องเรียนขณะชั่วโมงเรียน  นักเรียนทีท่ าเป็นประจ ามากที่สุด  คิดเป็นร้อยละ 58.14 
 นักเรียนไม่ท าการบ้านและลอกการบ้านเพ่ือน  นักเรียนที่ท าเป็นประจ า มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  74.41 
 นักเรียนท าผิดจะพยายามแก้ไขโดยไม่ท้อแท้  นักเรียนที่ท าบางครั้ง มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  44.19 
 นักเรียนมีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย นักเรียนที่ท าเป็นประจ าและท าเป็นบางครั้ง มากท่ีสุด  
คิดเป็นร้อยละ  46.51  นักเรียนมาเรียนตรงเวลาและตั้งใจเรียน  นักเรียนที่ท าบางครั้ง มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  
51.16  นักเรียนรู้จักวางแผนและเตรียมพร้อมที่จะศึกษาต่อในมหาวิทยาลัย  นักเรียนเรียนที่ท าบางครั้ง มากที่สุด 



คิดเป็นร้อยละ  46.51   นักเรียนใช้เวลาว่างให้เป็นประโยชน์โดยการอ่านหนังสือ  นักเรียนที่ท าบางครั้ง มากท่ีสุด  
คิดเป็นร้อยละ 46.57  
      หลังจากท่ีผู้วิจัยได้ท าการสังเกตพฤติกรรมของนักเรียนระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) ห้อง 3/1 
จ านวน 23 คน ในภาคเรียนที่ 2 ปีการศึกษา 2567 วิทยาลัยเทคนิคบ้านค่าย สถาบันการอาชีวศึกษาภาค
ตะวันออก ตอบแบบสอบถามด้วยความจริงแล้วน ามาสรุปโดยใช้ค่าร้อยละ ในการวิเคราะห์ผลการวิจัย  (จากแบบ
สรุปผลการตอบแบบสอบถาม)    ท าให้ผู้วิจัยได้ท าการสังเกตนักเรียนที่มี พฤติกรรมในลักษณะดังกล่าวและมีผล
การเรียนค่อนข้างต่ า  ซึ่งผู้วิจัยจะท าการวิจัยเพื่อเป็นปรับเปลี่ยนด้านพฤติกรรมให้นักเรียนในห้องเรียนมีวินัยและ
ความรับผิดชอบ  ตั้งใจเรียน  จึงได้ด าเนินการโดยให้แต่ละคนร่วมกันแสดงความคิดเห็นและร่วมกันสร้าง
บรรยากาศการเรียนรู้ภายในห้องเรียนให้เอ้ือต่อการเรียนการสอน โดยการวางเงื่อนไขกันภายในห้องเรียน  สร้าง
แรงจูงใจ  และสร้างความตระหนักให้นักเรียนเห็นถึงผลของการไม่มีวินัย  ขาดความรับผิดชอบ และไม่ตั้งใจเรียน  
โดยได้ด าเนินการ  ดังนี้ 
  ๏   ให้นักเรียนแต่ละคนเขียนค าม่ันสัญญา 
             ๏ ขอความร่วมมือจากผู้ปกครองร่วมกันดูแลพฤติกรรมและการเรียนของนักศึกษา  ให้ผู้ปกครองแจ้ง
พฤติกรรมของนักเรียนขณะอยู่บ้าน  เมื่อนักเรียนขาดเรียนหรือมาสายให้ครูทราบและครูก็มีการติดตามนักเรียน
ร่วมกัน 
  ๏   ขอความร่วมมือจากครูที่ท าการสอนทุกท่านให้ข้อมูลด้านพฤติกรรมของนักเรียนขณะเรียน 
ในแต่ละวิชา 
    ๏ ขอความร่วมมือกับเพ่ือนภายในห้องเรียน  โดยการจัดเป็นกลุ่ม 5  กลุ่ม  กลุ่มละ 6  คน    รวมเป็น
ทั้งสิ้นจ านวน  31  คน  โดยครูจะคัดเลือกนักเรียนที่มีความรับผิดชอบ  ตั้งใจเรียนและมีผลการเรียนค่อนข้างดี  
เป็นหัวหน้ากลุ่มเพ่ือเป็นพ่ีเลี้ยงภายในกลุ่ม  และให้นักเรียนที่เหลือเข้ารวมกลุ่มกันเองตามความสมัครใจให้ครบ
จ านวนตามที่ก าหนดหลังจากนั้นให้แต่ละกลุ่มเขียนค ามั่นสัญญาร่วมกันและร่วมกันวางแผนการศึกษาต่อระดับ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ซึ่งนักเรียนที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นหัวหน้ากลุ่มจะด าเนินการแต่งตั้ง
กรรมการแต่ละด้านร่วมกันดูแลภายในกลุ่ม  เช่น ดูแลเกี่ยวกับพฤติกรรม  การขาดเรียน  มาสาย  การเรียนฯลฯ   
นักเรียนจะเข้ากลุ่มร่วมกันท างานและเป็นพ่ีเลี้ยงคอยให้ค าปรึกษา  ช่วยเหลือกรณีไม่เข้าใจบทเรียน  อ่านหนังสือ  
และท างานแต่ละวิชาได้ส าเร็จ   
      ผู้วิจัยได้ติดตามดูแลและสังเกตนักเรียนเป็นระยะๆและในกรณีที่นักเรียนมีปัญหาไม่ว่าจะเป็นปัญหา
ด้านพฤติกรรมและการเรียน หัวหน้ากลุ่มแต่ละกลุ่มจะรายงานครูและร่วมกันแก้ปัญหาทั้งด้านการมาเรียน        
ถ้ามนีักศึกษาขาดเรียนภายในกลุ่มจะแจ้งให้ครูทราบและมีการติดตามให้มาเรียนและชี้ให้นักเรียนเห็นความส าคัญ
ของการเรียน  ต้องมีวินัยและความรับผิดชอบต่อหน้าที่  ท าให้บรรยากาศการเรียนรู้ภายในห้องเรียนดีขึ้น  รู้จัก
เสียสละ  มีความสามัคคีและช่วยเหลือซึ่งกันและกันภายในห้องเรียนมีการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ร่วมกัน  เช่น  
ร่วมกันท าความสะอาดห้องเรียนนอกเหนือจากเวรท าความสะอาดประจ าวันแล้ว แข่งขันกีฬาภายในห้องเรียน  
นอกจากนี้มีการจัดให้นักเรียนเข้าร่วมกิจกรรมรักการอ่านการรู้จักการออมโดยในแต่ละสัปดาห์จะมีการให้นักศึกษา
น าเงินที่เหลือมาฝากเงินกับธนาคารวิทยาลัยทั้งนี้เพ่ือเป็นฝึกให้นักศึกษามีความรับผิดชอบและรู้จักประหยัดตาม
หลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง   
      ผู้วิจัยได้สังเกตพบว่า  พฤติกรรมของนักเรียนภายในห้องหลังจากมีการแบ่งกลุ่มเป็นกลุ่มย่อย ๆ แล้ว  
ให้เพ่ือนคอยเป็นพ่ีเลี้ยงแนะน าเพ่ือนไม่ว่าจะเป็นด้านพฤติกรรมและการเรียนท าให้มีบรรยากาศที่เอ้ือต่อการเรียน
การสอนมากขึ้น เมื่อน านักศึกษามาร่วมกันท ากิจกรรมของโรงเรียน พบว่านักศึกษามีความกระตือรือร้นในการเข้า
ร่วมกิจกรรม  และเอาใจใส่ต่อการเรียนมากขึ้น  ขณะเข้าแถวก็มีความเป็นระเบียบและมีวินัยมากขึ้นตามล าดับ 
เมื่อแต่ละวิชาท าการสอบก็จะพบว่านักเรียนจะเข้ากลุ่มร่วมกันอ่านหนังสือและมีการซักถามบทเรียนที่ไม่เข้าใจ  
เพ่ือนที่เข้าใจก็จะอธิบายให้กับเพ่ือนที่ไม่เข้าใจบทเรียนท าให้ได้คะแนนดีขึ้น  ครูก็ให้ค าชมเชยและให้ก าลังใจ
นักศึกษาเพ่ือที่จะได้มีก าลังใจท าต่อไป  รู้จักหน้าที่และมีความรับผิดชอบมากขึ้น  ท าให้นักศึกษาเห็นความส าคัญ



ของตัวเอง สนใจเรียนมากขึ้น มีการซักถามเกี่ยวกับบทเรียนกับครูให้อธิบายให้เข้าใจ  โดยดูจากพฤติกรรมการ
เรียน  การส่งงานตรงก าหนดเวลา    และได้รับค าชมเชยจากครูแต่ละวิชาที่ท าการสอน  โดยภาพร่วมของ
นักศึกษาในห้องปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงเรียน  ตั้งใจเรียน   ช่วยเหลือซึ่งกันและกันมากขึ้น  มีน้ าใจ  รู้จัก
เสียสละ  มีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการมาเรียนให้มาทันเรียน 
  หลังจากผู้วิจัยเห็นการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมให้นักเรียนเป็นผู้มีวินัย  มีความรับผิดชอบต่อการเรียนและ
มีบรรยากาศภายในห้องเรียนดีขึ้น  ครกู็มีการพูดคุยและร่วมกันประเมินผลการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของแต่ละ
คน โดยการสัมภาษณ์และให้นักเรียนแต่ละคนตอบแบบสอบถามชุดเดิมอีกครั้ง แล้วน ามาสรุปเปรียบเทียบกับ
การตอบแบบสอบถามครั้งแรก พบว่า  นักศึกษามีความรัก สามัคคีในหมู่คณะ  มีความรับผิดชอบ  มาเรียนเป็น
ประจ า  ตั้งใจเรียนและท างานที่ได้รับมอบหมาย  มีผลการเรียนดีขึ้น ท าให้เกิดความภาคภูมิใจในตนเอง 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสังเกต  การสัมภาษณ์ ข้อมูลด้านการเรียนของแต่ละวิชา การตอบ
แบบสอบถามจากนักศึกษาและจากการใช้แรงจูงใจเสริมแรงโดยให้ค าชมเชยแก่นักเรียน รวมทั้งดูแลด้านการเรียน
ให้มีความรับผิดชอบ สนใจเรียนและติดตามจากคุณครูที่ เข้าสอนแต่ละวิชาปรากฏว่า นักเรียนระดับชั้น
ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ในภาคเรียนที่ 1 ปีการศึกษา 256๘ วิทยาลัยเทคนิคบ้านค่าย สถาบันการ
อาชีวศึกษาภาคตะวันออก โรงแรมส่วนใหญ่มีการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในงานบริการส่วนหน้าในระดับที่น่า
พอใจ โดยเฉพาะระบบการจองห้องพักออนไลน์ ระบบจัดการข้อมูลลูกค้า (CRM) และโปรแกรมบริหารจัดการ
โรงแรม (PMS) ซึ่งช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ลดเวลาในการท างาน และสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า ทั้งนี้ยังพบว่าโรงแรมบางแห่งมีการเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น ระบบเช็กอินอัตโนมัติและแชตบอท อย่างไร
ก็ตามยังมีข้อจ ากัดด้านงบประมาณและทักษะของบุคลากรที่ต้องได้รับการพัฒนาเพ่ิมเติมเพ่ือรองรับการ
เปลี่ยนแปลงในยุคดิจิทัล โดยสรุปจากผลการเปรียบเทียบจากการตอบแบบสอบถาม   ดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางแสดงการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 
ในงานบริการส่วนหน้า(Front Office)ของโรงแรม(ครั้งที่ 2) 

 

ข้อ รายการ 
ท าเป็น
ประจ า 

ท าเป็น
บางครั้ง 

ไม่เคยท า 

1 นักเรียนมักน างานวิชาอ่ืนมาท า ขณะที่ก าลังเรียนวิชาหนึ่ง   9.30 37.21 53.49 
2 นักเรียนพูดคุยและเล่นเพ่ือนในขณะที่ครูสอน 13.95 46.51 39.54 
3 นักเรียนส่งงานและการบ้านตรงเวลาที่ครูก าหนด 4.65 30.23 65.12 
4 นักเรียนนอนหลับในห้องเรียนขณะชั่วโมงเรียน 0.00 4.65 95.35 
5 นักเรียนไม่ท าการบ้านและลอกการบ้านเพ่ือน 0.00 11.63 88.37 
6 นักเรียนท าผิดจะพยายามแก้ไขโดยไม่ท้อแท้ 90.69 9.31 0.00 
7 นักเรียนมีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย 93.03 6.97 0.00 
8 นักเรียนมาเรียนตรงเวลาและตั้งใจเรียน 90.70 9.30 0.00 
9 นักเรียนรู้จักวางแผนและเตรียมพร้อมที่จะศึกษาต่อในระดับ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 
76.74 23.26 0.00 

10 นักศึกษาใช้เวลาว่างให้เป็นประโยชน์โดยการอ่านหนังสือ 79.06 20.94 0.00 
 

  จากผลการตอบแบบสอบถามครั้งที่ 2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่าการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้า เช่น ระบบจองห้องพักออนไลน์ โปรแกรมบริหารจัดการโรงแรม 
(PMS) และการใช้แอปพลิเคชันในการสื่อสารภายใน มีส่วนช่วยเพิ่มความสะดวก รวดเร็ว และลดความ
ผิดพลาดในการท างานอย่างชัดเจน นอกจากนี้ยังช่วยยกระดับภาพลักษณ์ของโรงแรมให้ดูทันสมัยและเป็น
มืออาชีพ อย่างไรก็ตาม ยังคงมีข้อเสนอแนะว่าควรมีการจัดอบรมทักษะการใช้เทคโนโลยีให้กับพนักงาน
อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้สามารถใช้งานระบบต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับการให้บริการใน
ยุคดิจิทัลคิดเป็นร้อยละ  53.49  นักเรียนพูดคุยและเล่นเพ่ือนในขณะที่ครูสอน นักเรียนที่ท าเป็นบางครั้ง
มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ  46.นักเรียนส่งงานและการบ้านตรงเวลาที่ครูก าหนด นักเรียนที่ไม่เคยท ามากท่ีสุด  
คิดเป็นร้อยละ  65.12  นักเรียนนอนหลับในห้องเรียนขณะชั่วโมงเรียน นักเรียนทีไ่ม่เคยท า มากที่สุด  คิด
เป็นร้อยละ  95.35  นักเรียนไม่ท าการบ้านและลอกการบ้านเพื่อน  นักเรียนไม่เคยท า มากที่สุด  คิดเป็น
ร้อยละ  88.37  นักเรียนผิดจะพยายามแก้ไขโดยไม่ท้อแท้  นักเรียนที่ท าเป็นประจ ามากท่ีสุดคิดเป็นร้อย
ละ 90.69  นักเรียนมีความรบัผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมายนักเรียนที่ท าเป็นประจ ามากท่ีสุดคิดเป็น
ร้อยละ  93.02 นักเรียนมาเรียนตรงเวลาและตั้งใจเรียน  นักเรียนที่ท าเป็นประจ า มากที่สุด  คิดเป็นร้อย
ละ  90.70 นักเรียนรู้จักวางแผนและเตรียมพร้อมที่จะศึกษาต่อในระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง 
(ปวส.) ที่ท าเป็นประจ ามากท่ีสุด   คิดเป็นร้อยละ  76.74  นักศึกษาใช้เวลาว่างให้เป็นประโยชน์โดยการ
อ่านหนังสือ  นักศึกษาที่ท าเป็นประจ า มากที่สุด  คิดเป็นร้อยละ  79.06 

 
 

 
 

 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ความมุ่งหมาย  
  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้า (Front 
Office) ของโรงแรม ทั้งในด้านประเภทของเทคโนโลยีที่น ามาใช้ ระดับความถี่ในการใช้งาน ประโยชน์ที่ได้รับ 
รวมถึงปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและยกระดับคุณภาพการบริการของ
โรงแรมให้เหมาะสมกับยุคดิจิทัล 
ประชากร/กลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรในการวิจัยครั้งนี้คือ พนักงานและผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้าในโรงแรมขนาดกลางและ
ขนาดใหญ่ในจังหวัดระยอง 
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 21 คน ได้มาจากการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากโรงแรม 5 แห่งในเขต
อ าเภอเมืองระยองและอ าเภอใกล้เคียง  
 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า  
 1.แบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง 
 2.แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview) 
 3.การสังเกตการณ์โดยตรงจากสถานที่จริง 

วิธีการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ในการท าวิจัยครั้งนี้  เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสังเกต  แบบสอบถาม  ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเอง     
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ข้อมูลจากแบบสอบถามถูกวิเคราะห์โดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ส่วนข้อมูลจากการสัมภาษณ์และการสังเกตใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือสรุปประเด็นส าคัญ 
 

สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 ผลการวิจัยพบว่า โรงแรมส่วนใหญ่มีการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในงานบริการส่วนหน้าในระดับมาก 
โดยเฉพาะระบบจองห้องพักออนไลน์ ระบบจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) และโปรแกรมบริหารจัดการโรงแรม 
(PMS) เช่น OPERA และ eZee ซึ่งช่วยเพิ่มความสะดวก ลดข้อผิดพลาด และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
นอกจากนี้ยังมีการเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น Self Check-in Kiosk และ Chatbot อย่างไรก็ตาม ยังพบปัญหา
เกี่ยวกับทักษะการใช้งานของพนักงาน การขาดงบประมาณในโรงแรมขนาดเล็ก และปัญหาทางเทคนิคจากระบบ
บางประเภท 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางเปรียบเทียบการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงานบริการส่วนหน้า (Front Office) ของโรงแรม”
นักศึกษาระดับช้ันประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) สาขาวิชาการโรงแรม วิทยาลัยเทคนิคบ้านค่าย   
ภาคเรียนที่ 1 ปีการศึกษา 2568 

ข้อ รายการ 
ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ท าเป็น
ประจ า 

ท าเป็น
บางครั้ง 

ไม่เคย
ท า 

ท าเป็น
ประจ า 

ท าเป็น
บางครั้ง 

ไม่เคย
ท า 

1 นักเรียนมักน างานวิชาอ่ืนมาท า ขณะที่ก าลัง
เรียนวิชาหนึ่ง   

76.74 13.95 9.30 9.30 37.21 53.49 

2 นักเรียนพูดคุยและเล่นเพ่ือนในขณะที่ครู
สอน 

69.77 25.58 4.65 13.95 46.51 39.53 

3 นักเรียนส่งงานและการบ้านตรงเวลาที่ครู
ก าหนด 

72.09 18.60 9.30 
4.65 30.23 65.12 

4 นักเรียนนอนหลับในห้องเรียนขณะชั่วโมง
เรียน 

58.14 25.58 16.28 0.00 4.65 95.35 

5 นักเรียนไม่ท าการบ้านและลอกการบ้าน
เพ่ือน 

74.41 16.28 9.30 0.00 11.62 88.37 

6 นักเรียนท าผิดจะพยายามแก้ไขโดยไม่ท้อแท้ 41.86 44.19 13.95 90.69 9.30 0.00 
7 นักเรียนมีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับ

มอบหมาย 
46.51 46.51 6.98 93.02 6.97 0.00 

8 นักเรียนมาเรียนตรงเวลาและตั้งใจเรียน 44.19 51.16 4.65 90.69 9.30 0.00 
9 นักเรียนรู้จักวางแผนและเตรียมพร้อมที่จะ

ศึกษาต่อในระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ
ชั้นสูง (ปวส.) 

25.58 46.51 27.91 76.74 23.25 0.00 

10 นักเรียนใช้เวลาว่างให้เป็นประโยชน์โดยการ
อ่านหนังสือ 

41.86 46.51 11.53 79.06 20.93 0.00 

 จากแบบสอบถามตารางนี้เป็นการสรุป เปรียบเทียบการใช้งานเทคโนโลยีดิจิทัล ในแผนกบริการ
ส่วนหน้า (Front Office) ของโรงแรม 5 แห่งในพ้ืนที่ศึกษา เปรียบเทียบในด้าน เทคโนโลยีที่ใช้, ระดับความถี่ใน
การใช้งาน, ผลลัพธ์ที่ได้รับ, และ อุปสรรคที่พบโรงแรมที่มีการใช้เทคโนโลยีในระดับ "มาก" พบว่า สามารถ
ให้บริการลูกค้าได้รวดเร็ว และสร้างความพึงพอใจได้ดี ในขณะที่โรงแรมที่ใช้งานเทคโนโลยีในระดับ "น้อย" ยังคงมี
ข้อจ ากัดด้านประสิทธิภาพ และพบปัญหาด้านบุคลากรและงบประมาณ 
 
ข้อเสนอแนะ  

1. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
1.1 โรงแรมควร จัดอบรมและพัฒนาทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลให้กับพนักงาน อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้

สามารถใช้งานระบบต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ 
1.2 ควรเลือกใช้ เทคโนโลยีที่เหมาะสมกับขนาดของโรงแรม และรูปแบบการให้บริการ เช่น โรงแรม

ขนาดเล็กอาจเริ่มต้นจากระบบจองออนไลน์หรือระบบจัดเก็บข้อมูลลูกค้า 
1.3 ส่งเสริมการใช้ ระบบอัตโนมัติในงานที่ซ้ าซ้อน เช่น ระบบเช็กอินอัตโนมัติ (Self Check-in Kiosk) 

เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการบริการ 



1.4 พัฒนา ระบบหลังบ้านให้เชื่อมโยงกับส่วนหน้า (Front–Back Integration) เพ่ือให้พนักงานสามารถ
เข้าถึงข้อมูลได้แบบเรียลไทม์และลดความผิดพลาด 
     1.5 จัดให้มี ช่องทางสื่อสารดิจิทัลกับลูกค้า ที่สะดวก เช่น Line OA, Chatbot หรือเว็บไซต์แบบ 
Responsive 

 
2. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
2.1 ภาครัฐควรมีการ สนับสนุนหรือให้ทุนส าหรับโรงแรมขนาดเล็ก เพื่อสามารถเข้าถึงเทคโนโลยีได้ง่าย

ขึ้น เช่น สนับสนุนระบบ PMS แบบคลาวด์ที่มีราคาถูก 
2.2 ควรมี ความร่วมมือระหว่างสถานศึกษาและสถานประกอบการ ในการพัฒนาหลักสูตรหรือฝึกอบรม

ด้านเทคโนโลยีโรงแรมร่วมกัน 
2.3 ภาครัฐหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องควร จัดท าแนวทางหรือคู่มือการเลือกใช้เทคโนโลยี ให้เหมาะสมกับ

ประเภทของโรงแรมในบริบทของไทย 
 
3. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 
3.1 ควรขยายกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมโรงแรมหลายระดับ ทั้งขนาดเล็ก กลาง และใหญ่ ในหลายพ้ืนที่ 

เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่หลากหลายมากขึ้น 
3.2 ศึกษา ผลกระทบต่อประสบการณ์ของลูกค้า (Customer Experience) จากการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล

ในแต่ละรูปแบบ 
3.3 ควรวิจัยเชิงเปรียบเทียบ ประสิทธิภาพและต้นทุนของแต่ละระบบดิจิทัล เพ่ือให้ผู้ประกอบการ

สามารถตัดสินใจเลือกใช้ได้อย่างเหมาะสม 
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