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 การวจิยัน้ีมจุีดมุ่งหมายของการวจิยั 1.เพื่อเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิาร
เชงิรุกดว้ยตวัแปรลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคมของพนักงานดแีทคโดยรวมและกลุ่มทีม่ชีวี
สงัคมแตกต่างกนั 2. เพื่อศกึษาปฏสิมัพนัธ์ระหว่างลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคมทีม่ผีลต่อ
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคโดยรวมและกลุ่มทีม่ชีวีสงัคมแตกต่างกนั 
3.เพื่อทํานายพฤตกิรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุก ด้วยตวัแปรลกัษณะทางจติและลกัษณะทาง
สงัคมของของพนักงานดแีทค กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื เจา้หน้าทีบ่รกิารลูกคา้ใน
สาํนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทค ทัว่ประเทศ จาํนวน 26สาขา ทัง้ชายและหญงิจาํนวน 300คน   
 เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัครัง้น้ีประกอบด้วย 9 ตอน ได้แก่ 
แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป (ลักษณะทัว่ไปทางชีวสงัคม) แบบสอบถามลักษณะทางจิต ได้แก่ 
ลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตน ความจงรกัภกัดีต่อองค์กร แรงจูงใจใฝสมัฤทธิ และเจตคติการ่ ์
ปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกแบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะทางสงัคม ไดแ้ก่ การสนับสนุนจากองค์กร 
การถ่ายทอดทางสงัคม และแบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการปฎบิตังิานบรกิารเชงิรุก  การ
วเิคราะหข์อ้มลู ใชส้ถติพิรรณนา ใชส้ถติทิดสอบ t (t-test) และ สถติทิดสอบ F (F-test) สถติิ
วเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทาง (Two-Way Analysis of Variance)  สถติวิเิคราะหก์าร
ถดถอยพหคุณูแบบมลีาํดบั (Hierarchical Multiple Regression Analysis) 
  ผลการวจิยั พบว่า 1. พบปฎิสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรลกัษณะมุ่งอนาคต – ควบคุมตนสูง
และการสนับสนุนจากองคก์ร ทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมการปฎบิตังิานบรกิารเชงิรุก ในกลุ่มย่อย ไดแ้ก่ 
พนกังานทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาโท (P<.05)   2.พบปฎสิมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรความจงรกัภกัดี
ต่อองค์กรและการถ่ายทอดทางสงัคม   ที่ส่งผลต่อพฤตกิรรมการปฎิบตังิานบรกิารเชงิรุก ในกลุ่ม
ยอ่ย ไดแ้ก่ พนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 1-5 ปี  และพนกังานทีอ่ายุงาน  10 ปีขึน้ไป (P<.05)  3.พบ 
ปฎสิมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรแรงจงูใจใฝสมัฤทธกิบัการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการ่ ์
ปฎิบตังิานบรกิารเชงิรุก ในกลุ่มย่อย ไดแ้ก่ พนักงานระดบัการศกึษาปรญิญาโทและพนักงานที่มี
ตําแหน่งงาน Retention (P<.05)   4.การคน้หาตวัทาํนายพฤตกิรรมการปฎบิตังิานบรกิารเชงิรุก 
พบวา่ ตวัแปรลกัษณะทางจติ 4 ตวัแปร สามารถทาํนายพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรุกของ
พนักงานดแีทคดา้นรวมไดร้อ้ยละ 5.7 มตีวัทํานายที่สําคญั คอื การสนับสนุนจากองค์กร และการ
รบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร และในกลุ่มยอ่ยโดยทาํนายไดส้งูสดุในกลุ่มเพศชาย ตวัทาํนายทีส่าํคญั คอื 
การสนบัสนุนจากองคก์ร และการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร  ทาํนายไดต้ํ่าสดุในกลุ่ม Device Service 
โดยไมพ่บตวัทาํนายทีส่าํคญัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  เมื่อนําตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 
3 ตวั ไดแ้ก่ การสนับสนุนจากองคก์ร การถ่ายทอดทางสงัคม การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร เขา้มา



เพิม่เป็นชุดตวัทํานายที ่2 เมื่อทําการควบคุมอทิธพิลของตวัแปรลําดบัที่ 1 ใหค้งที ่ปรากฏว่า ชุด
ลกัษณะทางสงัคมสามารถทํานายพฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคดา้น
รวมไดร้อ้ยละ 14 มตีวัทํานายที่สําคญั คอื แรงจูงใจใฝสมัฤทธ ิเจตคตต่ิอการทํางานบรกิารเชงิรุก ่ ์
การรบัรูบ้รรยากาศในองค์กร และในกลุ่มย่อยทุกประเภทก็ทํานายได้เพิม่ขึน้ โดยทํานายเพิม่ขึน้
สูงสุดในกลุ่มเพศชาย โดยมตีวัทํานายที่สําคญั คอื ลกัษณะมุ่งอนาคต - ควบคุมตน แรงจูงใจใฝ่

สมัฤทธ ิการสนับสนุนจากองคก์ร และการรบัรูบ้รรยากาศในองค์กร ทํานายไดเ้พิม่ขึน้ตํ่าสดุในกลุ่์
เพศหญิง โดยมตีวัทํานายที่สําคญั คอื เจตคติต่อการทํางานบรกิารเชงิรุก การรบัรูบ้รรยากาศใน
องคก์ร 
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 The purpose of this study was 1) to compare proactive service behavior with 
psychological trait and psychological state factors related to the work behaviors of DTAC 
worker and those with different social lives. 2) to study the interaction effect between 
psycho-social factors and social factors on proactive service behavior of DTAC worker and 
those with different social lives. 3) to predict proactive service behavior with psychological 
trait and psychological state factors related to the work behaviors of DTAC worker and 
those with different social lives.  
 The sample used in this research consisted of 300 DTAC customer service staff 
both male and female from 26 branches nationwide. The instruments used were a nine-
section questionnaire on common features of social life, mental characteristics including 
future orientation self-control, organization loyalty, achievement motives and attitudes 
towards proactive service, social features including organizational support, and socialization, 
and proactive service. Descriptive statistics, t-test, F-test, Two-way variance analysis, and 
hierarchical multiple regression analysis were used for inferential statistics.  
 The findings were 1) an interaction between mental characteristics including future 
orientation self-control and organizational support variables among employees with Master’s 
Degree (P > .05), 2) an interaction between organization loyalty and socialization variables 
influencing proactive service among sub-group among those working for more than 1 - 5 
years and those with 10-year- experience (P > .05), 3)  an interaction between achievement 
motives and organizational atmosphere perception variables affecting proactive service 
behavior among those with Master’s Degree and retention position (P > .05), 4) a quest for 
proactive service behaviors prediction revealed that four psychological variables could 
predict overall proactive service behaviors of DTAC staff by 5.7 per cent with organizational 
supports and organizational atmosphere perception. The predictions highly took place 
among male staff with significant issues: organizational supports and organizational 
atmosphere perception. The Device Service section could predict at the lowest rate with 
statistical significance at .05. When adding social variables into prediction: organizational 
support, socialization, and organizational atmosphere perception, it revealed that social 
feature variables could predict proactive service at the rate of 14 per cent with significant 



variables: achievement motives, attitudes towards proactive service and organizational and 
atmosphere perception. Moreover, in every kind of male sub-groups, the prediction 
increased in terms of common features of social life, achievement motives, organizational 
support, and organizational atmosphere perception while at the lowest rate among female 
sub-groups.               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ประกาศคณูุประการ 
 
 ปรญิญานิพนธ์ฉบบัน้ีสําเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาอย่างยิง่ ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ   
ผศ.ดร.วชิุดา กจิธรธรรม  ประธานควบคุมปรญิญานิพนธท์ีก่รุณาใหค้าํแนะนําต่างๆ ขอ้คดิเหน็และ
กําลงัใจพรอ้มทัง้ช่วยเหลอืในการใหข้อ้คดิเหน็ต่างๆในการทาํปรญิญานิพนธ ์ทัง้ในดา้นวชิาการและ
ในดา้นการดาํเนินชวีติดว้ยความเมตตา  
 ขอกราบขอบพระคุณ อ.ดร.ฐาศุกร ์ จนัประเสรฐิ   อ.ดร.ปานจกัษ์  เหล่ารตันวรพงษ์  และ     
อ.ดร.รตันาภรณ์  ประวตัวิชัรา   ที่กรุณาเป็นผูเ้ชี่ยวชาญในการตรวจเครื่องมอืวดัสําหรบัปรญิญา
นิพนธ์น้ี ตลอดจนใหค้ําแนะนําต่างๆที่เป็นประโยชน์ในการพฒันาเครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผศ.ดร.รุ่งนภา ตัง้จิตเจรญิกุล และ ผศ.ดร. ยุทธนา ไชยจูกุล ที่
กรณุาเป็นประธานและกรรมการสอบปากเปล่า พรอ้มทัง้ใหข้อ้เสนอแนะและคาํแนะนําต่างๆ อนัเป็น
ประโยชน์แก่ผูว้จิยั ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยข์องสถาบนัวจิยัพฤตกิรรมศาสตรท์ุกท่านที่
ประสทิธปิระสาทวชิาความรูใ้นระดบัปรญิญาโทแก่ผูว้จิยั ์  
 ขอขอบพระคุณเจา้หน้าทีบ่รกิารลูกคา้ในสาํนกังานบรกิารลูกคา้ดแีทค ทัว่ประเทศ ทัง้ชาย
และหญงิ ทีก่รณุาตอบแบบสอบถามและเหน็ประโยชน์ของปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ีโดยใหค้วามรว่มมอื
เป็นอยา่งด ี
 ขอขอบคุณเพื่อนรว่มรุน่ปรญิญาโทภาคพเิศษ รุน่ที ่9 ทุกคนทีร่ว่มประสบการณ์การเรยีน
ทีผ่า่นมา โดยเฉพาะอยา่งยิง่ คุณจริาภรณ์  ประเสรฐิหลา้ คุณสธุดิา พานิชกจิโกศลกุล คุณพรพรรณ  
บวัทอง คุณพชัชา เจิงกลิ่นจนัทร์  คุณสุพฒันา บุญแก้ว และคุณอภิวรรณ พลอยฉาย ที่คอยให้
กาํลงัใจ ใหค้าํแนะนําและชว่ยเหลอืในการทาํปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณบดิา – มารดา ของผูว้จิยัทีเ่ลีย้งดู ใหค้วามรกั เอาใจใส่ ใหก้ําลงัใจ
และสนบัสนุนดา้นการศกึษาอยา่งเตม็ทีต่ลอดมา  ขอขอบพระคุณพีช่ายและญาตพิีน้่อง ทีใ่หก้ําลงัใจ
ในการทาํปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ี   ขอขอบคุณนายแพทยเ์ศรษฐวทิย ์ ศริสิถติย ์  สามผีูท้ีค่อยใหก้าร
สนับสนุนพรอ้มทัง้ใหก้ําลงัใจในการเรยีนและการทาํปรญิญานิพนธน้ี์จนสาํเรจ็   ขอบใจกําลงัใจจาก
เดก็หญงิพมิพพ์ฑัรา ศริสิถติย ์และเดก็หญงิรนิทรล์ภสั   ศริสิถติย ์ บุตรสาวทัง้ 2 ของผูว้จิยัผูซ้ึ่ง
เป็นดัง่แกว้ตาดวงใจและกาํลงัใจทีส่าํคญัยิง่   
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 
ภมูหลงัิ  
 นับตัง้แต่มีการพฒันาอุตสาหกรรมโทรคมนาคมของประเทศไทยมากขึ้น ธุรกิจด้าน
โทรคมนาคมก็มกีารแข่งขนัสูงขึ้นตามทําให้แต่ละองค์กรพยายามแย่งชิงความเป็นหน่ึงในธุรกิจ
โทรคมนาคมองค์กรเหล่าน้ีจงึพยายามพฒันาคุณภาพของสนิค้าและบรกิารให้เป็นที่พงึพอใจแก่
ผูบ้รโิภคสูงสุดการพฒันาระบบการสื่อสารโทรคมนาคมในประเทศไทยจงึไดพ้ฒันาอย่างเป็นระบบ
และต่อเน่ืองมาโดยตลอดซึ่งปจจุบนัธุรกจิโทรคมนาคมอยู่ภายใตก้ารไดร้บัสมัปทานจากหน่วยงานั

รฐัวสิาหกจิ 2 แหง่ซึง่ปจจุบนัไดแ้ปรสภาพกจิการเป็นบรษิทัจาํกดัมหาชน คอื บรษิทั ทโีั อท ีจาํกดั
มหาชน ชื่อเดิมคือ บริษัท ทศท คอร์ปอเรชัน่ จํากัด (มหาชน) หรือ ทศท. และ บริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากดั (มหาชน) หรอื กสท. โดยบรษิทัโทเทิล่แอค็เซส็คอมมนิูเคชัน่จํากดั (มหาชน) 
หน่ึงในผูนํ้าดา้นการใหบ้รกิารโทรคมนาคมเริม่ก่อตัง้เมื่อวนัที ่ 31 สงิหาคม 2532 และในเดอืน
มนีาคม 2544 บรษิทัไดเ้ริม่ชื่อทางการคา้ “ดแีทค”แรกเริม่บรษิทัไดร้บัสมัปทานการใหบ้รกิารสื่อสาร
โทรคมนาคมซึ่งอยู่ในรูปแบบ สรา้ง-โอน-ดําเนินงาน หรอื Built–Transfer–Operate (BTO) เป็น
ระยะเวลา 15 ปีจากบรษิทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั(มหาชน) หรอื กสท.เมือ่ปี พ.ศ.2533 โดยไดร้บั
การขยายอายุสมัปทานถงึ 2ครัง้ทําใหป้จจุบนับรษิทัฯสามารถดําเนินการตามสมัปทานไดจ้นถงึปีั

พ.ศ.2561 
 สําหรบัปจจยัในการแข่งขนัที่สําคญัอย่างยิง่ในการดําเนินธุรกจิโทรคมนาคม นอกเหนือั   
ไปจากคุณภาพของสญัญาณของโทรศพัทเ์คลื่อนทีน่ัน้กค็อื การบรกิาร (Service) และการตอบสนอง
ความพงึพอใจของลูกคา้จาการใหบ้รกิาร ทําใหต้อ้งเขา้ใจถงึความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้
ทีจ่ะไดร้บัสนิคา้และบรกิารทีม่คีุณภาพสูง ส่งผลใหก้ารบรกิารเขา้มามบีทบาทสําคญัในการดําเนิน
ธุรกิจและการปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารจงึมคีวามสําคญัเป็นอย่างยิง่ ในการที่จะรกัษาฐาน
ลกูคา้เก่าและหาลกูคา้ใหม ่รวมถงึสรา้งอาํนาจการแขง่ขนั อกีทัง้ลูกคา้มรีายไดม้ากขึน้และตอ้งการมี
ความสะดวกสบายมากขึน้จงึแสวงหาสิง่ที่จะมาตอบสนองความต้องการเหล่านัน้ และจากความ
สะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้รกิารน้ีเอง จงึทําใหเ้กดิการพฒันาทางดา้นการบรกิารเพื่อเป็นการรองรบัการ
ใหบ้รกิารแก่ลูกคา้จงึไดม้กีารเพิม่ช่องทางการใหบ้รกิาร โดยเปิดสาํนกังานบรกิารลูกคา้ดแีทคขึน้มา 
ในปี 2538 ภายใตน้โยบายทีว่่า “Our Customer Our Family” หรอืทีเ่รยีกว่า “หว่งใย ใสใ่จ บรกิาร
ลกูคา้ดุจญาตมิติร” 
 นอกเหนือไปจากการนําเสนอบรกิารใหม่ๆทีท่นัสมยัแลว้นัน้ การมุ่งเน้นใหบ้รกิารในแบบ
เชงิรกุยงัเป็นการมุง่สรา้งความพงึพอใจสงูสดุใหก้บัลกูคา้ ดงันัน้การทีจ่ะบรหิารบุคลากรทีด่แีละสรา้ง
ใหม้คีวามรูค้วามสามารถในการปฏบิตังิานทีเ่หมาะสมกบัองคก์รตลอดจนวธิกีารต่างๆ องคก์รตอ้งให้
ความสําคัญกับบุคลากร เพื่อให้ตระหนักว่าพวกเขาเป็นส่วนสําคัญขององค์กร ทุ่มเทความรู้
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ความสามารถในอนัที่จะเพิม่พฤติกรรมการบรกิารได้รบัรู้ถึงการได้รบัความเอาใจใส่ ได้รบัความ
ยุตธิรรมในองคก์ร สง่ผลใหบุ้คลากรทุ่มเทความรูค้วามสามารถอยา่งเตม็ทีใ่นการปฏบิตังิาน รวมถงึ
การส่งเสรมิการพฒันาบุคลากรใหม้บุีคลากรมขี ัน้ตอนหรอืกระบวนการในการถ่ายทอดทางสงัคมใน
องคก์รในทกัษะดา้นต่างๆ สง่เสรมิใหบุ้คลากรฝึกอบรมเพือ่พฒันาความรูอ้ยา่งต่อเน่ือง สัง่สมความรู้
เพื่อใหเ้กดิประสบการณ์ทีด่ใีนการปฏบิตังิานถอืว่าเป็นสิง่ทีส่าํคญัทีไ่ม่มใีครลอกเลยีนแบบได ้จากที่
กล่าวมาขา้งต้นจะเหน็ไดว้่าทัง้ประสทิธภิาพความคาดหวงัต่อรางวลัและการตอบแทนองคก์รดว้ย
การทุ่มเทในการทํางานของพนักงานจะเป็นสิง่ทีช่่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการทํางานของพนักงาน
และทาํใหอ้งคก์รประสบความสาํเรจ็มากยิง่ขึน้ 
 การส่งเสรมิให้พนักงานมพีฤติกรรมการปฏิบตัิงานบรกิารเชงิรุก ก็เป็นอกีปจจยัั หน่ึงที่
สําคญัและส่งผลต่อความก้าวหน้ากบัองค์กรและตวัพนักงานเองดว้ย เพราะถ้าหากตวัพนักงานมี
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุกจ็ะชว่ยใหพ้วกเขาเกดิความพงึพอใจ ความรกั ความเสยีสละ 
ความทุ่มเททัง้แรงกายแรงใจ เพื่อพฒันาใหง้านมคีวามเจรญิกา้วหน้า และเป็นทีป่ระทบัใจสาํหรบัผู้
มาใชบ้รกิาร ซึง่ในทางตรงกนัขา้ม หากปจจยัดงักล่าวมผีลออกมาในเชงิลบกจ็ะสง่ผลเสยีกบัองคก์ร ั

ท ัง้พนักงานลาออก ไม่มคีวามสามคัค ีไม่มคีวามเคารพและใหเ้กยีรตซิึ่งกนัและกนักบัหวัหน้างาน
และเพื่อนร่วมงาน ไม่ตัง้ใจทํางานหรอืทํางานแบบเสยีไม่ได้ ทํางานล่าช้า ไม่ใหค้วามร่วมมอืกบั
องคก์ร สิง่เหล่าน้ีจะเป็นตวัสะทอ้นใหบุ้คคลทัง้ภายในและภายนอกไดเ้หน็ถงึปญหาในการปฎบิตังิานั

ของพนกังาน ซึง่หวัหน้างานรวมถงึผูบ้รหิารตอ้งตระหนกัใหม้ากว่าพนกังานบรกิารเหล่าน้ีเป็นหวัใจ
และเป็นพลังที่สําคญัที่จะขบัเคลื่อนองค์กรมุ่งไปสู่เปาหมายที่ว้ างไว้และสามารถต่อสู้กับตลาด
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมทีน่บัวนัจะมแีต่การแขง่ขนัทีส่งูขึน้ทัง้ดา้นเทคโนโลยแีละการบรกิาร 
      จากการศกึษาของปีเตอร ์บราวน์ และ รชิารด์ สก๊อต (Peter M. Blau & W. Reicheard 
Scotts) พบว่าความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รว่าเป็นความผกูพนัและเตม็ใจทีจ่ะอุทศิตนใหก้บัองคก์ร ซึง่
เป็นผลมาจากบรรทดัฐานขององคก์รและสงัคม บุคคลรูส้กึว่าเมื่อเขาเขา้มาเป็นสมาชกิขององคก์รก็
ต้องมีความจงรกัภกัดีต่อองค์กร เพราะนัน่คือ ความถูกต้อง และความเหมาะสมที่จะทํา ความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์รนัน้เป็นหน้าทีห่รอืพนัธะผกูพนัทีส่มาชกิจะตอ้งมต่ีอการปฎบิตัหิน้าทีใ่นองคก์ร
หรอือาจกล่าวสรุปจากแนวความคดิทัง้ 3 แนวคดิ ได้ว่า ความจงรกัภกัดต่ีอองค์กร เป็นสิง่ที่
แสดงออกซึ่งสมัพนัธภาพระหว่างบุคคลกบัองคก์ร ถ้าคนยิง่มคีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสูงมากขึน้
เท่าไร แนวโน้ม ทีจ่ะลาออก หรอืทิง้องคก์รไปกจ็ะน้อยลงเท่านัน้ ชีใ้หเ้หน็ว่าการใหค้วามสาํคญักบั
พนกังานมสี่วนสาํคญัเป็นอยา่งมากต่อความจงรกัภกัดจีากผูใ้ตบ้งัคบับญัชามคีวามสะดวกในการสัง่
การและง่ายพอที่จะกระตุ้นให้ลูกน้องทํางานมากขึ้นนอกจากน้ียงัเป็นปจจัยสําคัญที่ใช้ในการั

ปฏบิตังิานและอธบิายพฤตกิรรมต่างๆของบุคลากรไดห้ลายประการ เช่น การขาดงาน การลาออก 
เป็นบุคลากรที่ดีขององค์กร เป็นต้น ซึ่งถ้าผู้บรหิารสามารถทําให้บุคลากรมคีวามจงรกัภกัดีต่อ
องค์กรได้ จะทําให้เกิดประโยชน์แก่องค์กรทัง้ด้านการเพิม่พูนประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานของ
บุคลากร และการสรา้งขวญักาํลงัใจในการปฏบิตังิานของบุคลากร หรอืลดพฤตกิรรมทีไ่มพ่ึง่ประสงค์
ต่างๆ ลดพฤตกิรรมที่ก่อใหเ้กดิปญหาการดําเนินงานในองค์กร อนัมผีลที่จะทําใหอ้งค์กรสามารถั
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บรรลุวตัถุประสงคต์ามทีไ่ดต้ัง้เปาหมายไวแ้ละสามารถสรา้งความเจรญิกา้วหน้าใหอ้งคก์รในอนาคต้

ไดอ้ยา่งมัน่คง ในการศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัสนใจศกึษาพนกังานบรกิารลกูคา้บรษิทัโทเทิล่แอค็เซส็คอมมู
นิเคชัน่จํากดั (มหาชน) หรอื ดแีทค ซึ่งเป็นองคก์รธุรกจิเกี่ยวกบัระบบโทรคมนาคมเน่ืองจากเป็น
การทาํงานดา้นบรกิารภายใตส้ภาวะการแขง่ขนัสงูจากการทีม่บีรษิทัทีด่าํเนินธุรกจิประเภทเดยีวกนั
หลายบรษิทัและเพื่อใหท้นักบัการเปลีย่นแปลงต่างๆ โดยสนใจศกึษาถงึปจจยัทางจติสงัคมทีอ่าจจะั

ก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุของพนกังานดแีทค 
 โดยในการศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัมุง่เน้นศกึษาเพื่อหาปจจยัเชงิสาเหตุทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมั

การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทค และมอีํานาจในการทํานายพฤตกิรรมของพนกังาน
ดงักล่าว โดยพจิารณาจากปจจยัเชงิสาเหตุ ั 2 ด้าน คอื ปจจยัทางจติซึ่งประกอบด้วยลกัษณะมุ่งั

อนาคต–ควบคุมตนความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รแรงจงูใจใฝสมัฤทธแิละเจตคตต่ิอการทาํงานบรกิารเชงิ่ ์
รุก ส่วนปจจยัทางสงัคมซึง่ประกอบดว้ยการสนับสนุนจากอั งคก์รและการถ่ายทอดทางสงัคมในการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์รในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก รวมถงึตวัแปร
ดา้นชวีสงัคม อนัไดแ้ก่ เพศ ตําแหน่งงาน อายกุารทาํงานและระดบัการศกึษาซึง่ผลทีค่าดว่าจะไดร้บั
ครัง้น้ีสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาบุคลากรในด้านการบรกิาร
ต่อไปรวมถึงเพื่อการเติบโตทางธุรกิจและพฒันาประสิทธิภาพการทํางานในองค์กรให้มีความ
แตกต่างจากผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 
 
ความมงุหมายของการวจยั่ ิ  
 1. เพื่อเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกดว้ยตวัแปรลกัษณะทางจติและ
ลกัษณะทางสงัคมของพนกังานดแีทคโดยรวมและกลุ่มทีม่ชีวีสงัคมแตกต่างกนั 
 2. เพือ่ศกึษาปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคมทีม่ผีลต่อพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุของพนกังานดแีทคโดยรวมและกลุ่มทีม่ชีวีสงัคมแตกต่างกนั 
 3. เพื่อทํานายพฤติกรรมการปฏิบตัิงานบรกิารเชิงรุก ด้วยตวัแปรลกัษณะทางจิตและ
ลกัษณะทางสงัคมของของพนกังานดแีทค 
 
ความสาํคญัของการวจยัิ  
 ไดท้ราบว่ามปีจจยัสาํคญัดา้นใดในลกัษณะทางจติ ลกัษณะทางสงัคม ทีม่ผีลต่อั พฤตกิรรม
การปฎบิตังิานบรกิารเชงิรุก เพื่อเป็นขอ้มลูทีส่ามารถนําไปใชใ้นการวางแผนใหห้น่วยงานไดพ้ฒันา
ทรพัยากรบุคคลขององคก์รภาคเอกชน โดยเน้นทีบ่รษิทั โทเทิล่แอค็เซสคอมมนิูเคชัน่จาํกดั (ดแีทค) 
ไดใ้ชพ้ฒันาการบรกิารของสาํนกังานบรกิารลกูคา้ใหเ้ป็นไปตามเปาหมายขององคก์ร้  
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ขอบเขตของการวจยัิ  
 ประชากร สําหรบัการวจิยัครัง้น้ีเป็นพนักงานในสงักดัสํานักงานบรกิารลูกค้า บรษิทัโท
เทิล่ แอค็เซส็ คอมมูนิเคชัน่ จํากดั (มหาชน) หรอืดแีทค ทีป่ฏบิตัหิน้าทีบ่รกิารลูกคา้ ณ สํานักงาน
บรกิารลูกคา้ ทัง้ 26 สาขาทัว่ประเทศ ไดแ้ก่ 1. จามจุรสีแควร ์ 2. พาราไดซพ์ารค์ 3. ฟิวเจอรพ์ารค์
รังสิต 4. สยามพารากอน 5. เซ็นทรัลลาดพร้าว 6. เซ็นทรัลป่ินเกล้า 7. เซ็นทรัลพระราม 2 
8. เซ็นทรลัแจ้งวฒันะ 9. เดอะมอลล์บางแค 10. เซ็นทรลับางนา 11. เซ็นทรลัเวิลด์ 12.อยุธยา 
13. การท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ 14.แฟชัน่ไอซแ์ลนด1์5.เคลมเซนเตอร1์6.ระยอง 17.ชลบุร ี 18.สุ
ราษฎรธ์านี 19.หาดใหญ่ 20.ภเูกต็ 21.ขอนแก่น 22.นครราชสมีา 23.อุบลราชธานี 24.พษิณุโลก 25.
เชยีงใหมแ่ละ 26.นครสวรรคม์พีนกังานรวมทัง้สิน้ 485คน 
 กลุมตวัอยาง่ ่ ทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื เจา้หน้าทีบ่รกิารลูกคา้ในสาํนกังานบรกิารลูกคา้
ดแีทค ทัว่ประเทศ จาํนวน 26สาขา ทัง้ชายและหญงิจาํนวน 300คน ซึง่ผูว้จิยักําหนดขนาดตวัอยา่ง
โดยใชส้ตูรสาํเรจ็รปูของ ยามาเน่ (Yamane. 1967: 886) 
 
ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
 1.  ตวัแปรอสิระ แบ่งเป็นดงัน้ี 
  1.1  ลกัษณะทางจติไดแ้ก่ 
   1.1.1  ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 
   1.1.2  ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร 
   1.1.3  แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
   1.1.4  เจตคตใินการปฎบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
  1.2  ลกัษณะทางสงัคมไดแ้ก่ 
   1.2.1  การสนบัสนุนจากองคก์ร 
   1.2.2  การถ่ายทอดทางสงัคม 
   1.2.3  บรรยากาศในองคก์ร 
   1.3  ลกัษณะทางชวีสงัคม ไดแ้ก่ เพศ ตําแหน่งงาน อายกุารทาํงานและระดบัการศกึษา 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ พฤตกิรรมการปฎบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 
นยามศพัทเ์ฉพาะิ  
 พนักงานบรการลูกค้าิ  หมายถงึ พนักงานทีม่หีน้าทีใ่นการใหบ้รกิารลูกคา้ในสํานักงาน
บรกิาร ทัง้ใหข้อ้มลูถงึบรกิารและผลติภณัฑต่์างๆของบรษิทั และตอบขอ้ซกัถาม จากลูกคา้ทีเ่ขา้มา
ใชบ้รกิารในสาํนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทคทัว่ประเทศ 
 อายุการทาํงาน หมายถึง ระยะเวลาตัง้แต่เขา้ทํางานในตําแหน่งพนักงานบรกิารลูกค้า 
โดยนบัจาํนวนเป็นปีในกรณทีีเ่ศษอายงุานเกนิ6เดอืนใหค้ดิเป็น1ปี  
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 ระดบัการศึกษาหมายถึง วุฒิการศึกษาของพนักงานบริการลูกค้าที่ปฎิบัติหน้าที่ใน
สาํนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทค ประกอบดว้ยม.3–ม.6 หรอื ปวชปวส, ปรญิญาตร,ี ปรญิญาโท 
 ตาํแหนงงาน่ หมายถงึตําแหน่งงานของพนักงานบรกิารลูกคา้ทีป่ฎบิตัหิน้าทีใ่นสาํนักงาน
บรกิารลกูคา้ดแีทคทัว่ประเทศ ประกอบไปดว้ย 1) CS1 คอื พนกังานตอ้นรบั 2) Device Sale 
คอื พนกังานขายเครื่องมอืสื่อสารทุกประเภท 3) Device Service คอื พนกังานดแูลบรกิารหลงัการ
ขายอุปกรณ์สื่อสารทีซ่ือ้จากสาํนกังานบรกิารทุกชนิดพรอ้มใหค้าํปรกึษาในการใชง้าน 4) Retention 
คอื พนักงานเกบ็ค่าบรกิารต่างๆ 5) Deputy คอื พนกังานทีท่าํหน้าทีท่ดแทนพนกังานทุกตําแหน่ง
ในกรณทีีล่างาน ลาออก หรอืมเีหตุทีไ่มส่ามารถปฎบิตังิานได ้
 

นยามปฎบตัการิ ิ ิ  
 พฤตกรรมการการิ ปฏบตังานิ ิ บรการเชงรุกของพนักงานิ ิ  หมายถึง การให้บริการ
ลูกค้าโดยแสดงออกถึงความต้องการและปรารถนาที่จะช่วยเหลือผู้ร ับบริการโดยไม่รีรอให้
ผูร้บับรกิารรอ้งขออย่างละเอยีดและรอบคอบดว้ยความเอาใจใส่ มคีวามรบัผดิชอบ รวมถงึเป็น การ
แสดงพฤตกิรรมเชงิรุกจะสรา้งแบรนดห์รอืจุดขายใหก้บัตนเองทาํใหเ้ป็นทีจ่ดจําแก่ลูกคา้ตลอด และ
ทําใหลู้กค้าเกดิความประทบัใจในบรกิารและมคีวามต้องการนึกถงึที่อยากจะกลบัมาใช้บรกิารอกี  
โดยผูใ้หบ้รกิารต้องคํานึงถงึความต้องการเฉพาะของลูกคา้และใหลู้กคา้ไดร้บัความพงึพอใจสูงสุด 
เน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลางในการตอบสนองการบรกิารทีพ่เิศษและแตกต่างกนั   สาํหรบัการวดัการ
วจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัพฤตกิรรมการปฎบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนกังาน คอื การทาํงาน
ตรงตามเวลา ด้วยความถูกต้อง การเคารพสิทธิส่วนตวัของลูกค้าโดยการเก็บข้อมูลลูกค้าเป็น
ความลบั และใหบ้รกิารแก่ลูกคา้โดยไม่คํานึงถงึความแตกต่างระหว่างบุคคลประโยคคําถาม20ขอ้
คาํถามโดยใชว้ธิวีดัแบบมาตรประเมนิค่า5หน่วย ตัง้แต่มากทีสุ่ด (5) ถงึน้อยทีสุ่ด (1) ถา้ผูต้อบได้
คะแนนรวมจากแบบสอบถามสูงถือว่าพฤติกรรมการปฎิบตัิงานด้านบรกิารเชงิรุกอยู่ในระดบัสูง
ขณะเดยีวกนัในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนนรวมตํ่าถอืวา่พฤตกิรรมการปฎบิตังิานดา้นบรกิา
เชงิรกุอยูใ่นระดบัตํ่า 
 ลักษณะมุงอนาคต่ -ควบคุมตน หมายถึงความสามารถในการควบคุมตนเองของ
พนกังานซึง่แสดงออกเป็นพฤตกิรรมของการอดไดร้อไดใ้นสถานการณ์ต่างๆ เช่น การรอรบัรางวลัที่
ใหญ่กวา่ในอนาคตแทนรางวลัเลก็น้อยทีจ่ะไดร้บัทนัท ีหรอืงดบําบดัความตอ้งการในปจจุบนัของตน ั

เพราะเลง็เหน็ผลรา้ยทีจ่ะเกดิตามมา หรอืการเพยีรพยายามในปจจุบนัเพื่อจดมุ่งหมายทีย่ิง่ใหญ่ในั

อนาคต พนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคตสงู สามารถระงบัหรอืชะลอการบําบดัความตอ้งการต่างๆ ได ้
ฉะนัน้ พนักงานที่มลีกัษณะมุ่งอนาคตสูง คอื พนักงานที่สามารถปฎิบตัิงานได้อย่างเหมาะสมกบั
กาลเทศะและไมเ่ป็นผูฝ้าฝืนกฎเกณฑข์องทีท่าํงาน่     สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดโ้ดย
ผู้วจิยัปรบัแบบวดัของ บุญรบั ศกัดมิณี์ (2532) มาใช้วดัลกัษณะมุ่งอนาคต–ควบคุมตนของ ของ
พนักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค จํานวน 10 ขอ้ประกอบดว้ยประโยคคําถาม5ขอ้คําถามโดยใชว้ธิวีดั
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แบบมาตรประเมนิค่า5หน่วย ตัง้แต่มากทีสุ่ด (5) ถงึน้อยทีสุ่ด (1) ถา้ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจาก
แบบสอบถามสงูถอืว่าลกัษณะมุง่อนาคตสงูอยูใ่นระดบัสงูขณะเดยีวกนัในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบได้
คะแนนรวมตํ่าถอืวา่ลกัษณะมุง่อนาคตสงูอยูใ่นระดบัตํ่า 
 ความจงรกัภกัดีในองค์กร หมายถึงความรู้สึกของผู้ปฏิบัติงานที่แสดงตนเป็นหน่ึง
เดียวกบัองค์กร มคี่านิยมที่กลมกลืนกบัสมาชิกองค์กรคนอื่นและเต็มใจที่จะอุทิศกําลงักายและ
กําลงัใจเพื่อปฏบิตัภิารกจิขององคก์รอย่างเต็มความสามารถ และปรารถนาอย่างแรงกล้าทีจ่ะเป็น
สมาชกิขององคก์รต่อไป   สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดป้รบัแบบวดัของอุทุมพร สุราฤทธิ ์
(2547) ทีพ่ฒันามาจากแบบวดัความผกูพนัต่อองคก์รของเมเยอรแ์ละอเลน็ (1991) มาปรบัใชใ้นการ
วดัความจงรกัภกัดใีนองค์กรของพนักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค ซึ่งเป็นลกัษณะของประโยคคําถาม
ประกอบดว้ยมาตราสว่นประเมนิคา่ 5 ระดบัมจีาํนวนทัง้หมด 8ขอ้ จาก “น้อยทีส่ดุ” ถงึ “มากทีส่ดุ” 
 แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ หมายถึงความต้องการที่จะทําสิง่ต่างๆ ให้สําเรจ็ลุล่วงไป ในการ
ทาํงานรวมถงึการหาทางแกไ้ขใหง้านสาํเรจ็ลุล่วงเมื่อการทาํงานมปีญหาหรอืมอุีปสรรค รวมถงึการั

ทํางานใหเ้สรจ็ แมจ้ะเลยเวลารวมถงึการคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อนํามาใชใ้นการทํางาน
สําหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผู้วจิยัได้สร้างแบบวดัแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ ที่ปรบัปรุงมาจากแบบวดั่ ์
แรงจงูใจใฝสมัฤทธขิองบุญรบั ศั่ ์ กดมิณี ์ (2531) และ ลกัษม ีลุประสงค ์(2546) มาใชว้ดัแรงจูงใจใฝ่

สมัฤทธขิองพนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทค ์ ซึง่เป็นลกัษณะของประโยคคาํถามประกอบดว้ยมาตราสว่น
ประเมนิคา่ 5 ระดบั มจีาํนวนทัง้หมด 8 ขอ้ จาก “น้อยทีส่ดุ” ถงึ “มากทีส่ดุ” 
 เจตคตในการปฏบตังานบรการเชงรุกิ ิ ิ ิ ิ  หมายถึงการแสดงออกทางความรู้สกึ ความ
คดิเหน็ทีม่ต่ีอการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก โดยอาจเปลีย่นแปลงไปในทางบวกหรอืทางลบทีส่ง่ผลต่อ
การดําเนินกจิการและประสบความสําเรจ็ในอาชพีงานบรกิารและสอดคล้องกบัผลประโยชน์ของ
องคก์ร เช่นเดยีวกบัผลประโยชน์ของตนเองไดแ้ก่ ดา้นความรูส้กึ ดา้นความมัน่คงปลอดภยัในการ
ทาํงาน ดา้นโอกาสเพือ่ความกา้วหน้าในการทาํงาน ดา้นลกัษณะภายในงาน ดา้นการกํากบัดแูลงาน 
ดา้นลกัษณะสงัคมในการทาํงาน และดา้นผลตอบแทน เป็นตน้    สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยั
ไดป้รบัปรุงมาจากแบบวดัเจตคตต่ิอการทํางานดา้นบรกิาร ของอุทุมพร สุราฤทธิ ์(2547) มาใชว้ดั
เจตคตใินการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุของพนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทค จาํนวน 8 ขอ้เป็นลกัษณะของ
ประโยคคําถามประกอบด้วยมาตราส่วนประเมนิค่า 5 ระดบั มจีํานวนทัง้หมด 30 ขอ้ จาก “น้อย
ทีส่ดุ” ถงึ “มากทีส่ดุ” 
 การสนับสนุนจากองคก์ร หมายถงึระดบัทีอ่งคก์ารดแูลเอาใจใสค่วามเป็นอยูข่องสมาชกิ
และรบัฟงขอ้รอ้งเรยีนต่างๆั  ของสมาชกิพยายามช่วยเหลอืสมาชกิเมื่อสมาชกิมปีญหาและปฏบิตัต่ิอั

สมาชกิดว้ยความเป็นธรรม   สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดป้รบัปรุงแบบวดัการสนบัสนุน
จากองคก์รของ พชิามญชุ ์ ปฐมศริกุิล (2555) มาใชว้ดัการสนบัสนุนจากองคก์รจาํนวน 8 ขอ้คาํถาม
โดยใชว้ธิวีดัแบบมาตรประเมนิค่า 5 หน่วย ตัง้แต่มากทีสุ่ด (5) ถงึน้อยทีสุ่ด (1) ถา้ผูต้อบไดค้ะแนน
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รวมจากแบบสอบถามสงูถอืว่าการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ร อยู่ในระดบัสูงขณะเดยีวกนัในทาง
ตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนนรวมตํ่าถอืวา่การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์รอยูใ่นระดบัตํ่า 
 การถายทอดทางสงัคมในการทาํงาน่ หมายถึง กระบวนการของการถ่ายทอดความรู ้
เพือ่ใหส้มาชกิเกดิความรูแ้ละทกัษะในการปฏบิตังิาน รวมทัง้บทบาทในการทาํงาน มเีอกลกัษณ์และ
ความยดึมัน่ผูกพนัในการปฏบิตังิาน กระบวนการน้ีรวมถงึการทีบุ่คคลซมึซบัวฒันธรรมของอาชพี 
คา่นิยม บรรทดัฐานและจรยิธรรมของการปฏบิตังิาน รวมทัง้ยกเลกิลกัษณะบางอยา่งทางสงัคมทีเ่ขา
มอียูแ่ละเกดิลกัษณะบางอยา่งทางสงัคมทีถู่กยดึถอืโดยสมาชกิในการปฏบิตังิานนัน้ๆ  สาํหรบัการ
วดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดป้รบัปรุงแบบวดัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน ของวริตั ิปานศลิา 
(2542) มาใชว้ดัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงานของพนักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค ประกอบดว้ย
ประโยคคาํถาม 10ขอ้คาํถามโดยใชว้ธิวีดัแบบมาตรประเมนิค่า 5 หน่วย ตัง้แต่มากทีสุ่ด (5) ถงึน้อย
ทีสุ่ด (1) ถา้ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถามสงูถอืว่าการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงานอยู่
ในระดบัสงูขณะเดยีวกนัในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนนรวมตํ่าถอืวา่มกีารถ่ายทอดทางสงัคมใ
การทาํงานอยูใ่นระดบัตํ่า 
 บรรยากาศองคก์ร หมายถงึความรูส้กึของบุคลากรภายในองคก์รต่อปจจยัต่างๆ ภายในั

องค์กรที่ส่งผลต่อการทํางาน หรืออีกนัยหน่ึงคือการรบัรู้ของบุคลากรภายในองค์กรต่อสภาวะ
แวดลอ้มในการทํางาน ทีส่่งผลต่อการจูงใจบุคลากรภายในองคก์ร   สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี 
ผูว้จิยัไดป้รบัปรงุแบบวดัการรบัรูบ้รรยากาศองคก์าร ของอสิรยีา สดมณี (2546) ซึง่ไดพ้ฒันามาจาก
แนวคดิของเลทวนิส ์และสตรงิเจอร ์มาใชว้ดับรรยากาศองคก์ร จํานวน 8 ขอ้คําถามโดยใชว้ธิวีดั
แบบมาตรประเมนิค่า 5 หน่วย ตัง้แต่มากทีสุ่ด (5) ถงึน้อยทีสุ่ด (1) ถา้ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจาก
แบบสอบถามสงูถอืวา่การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์รอยูใ่นระดบัสงูขณะเดยีวกนัในทางตรงกนัขา้มผูท้ี่
ตอบไดค้ะแนนรวมตํ่าถอืวา่มกีารรบัรูบ้รรยากาศในองคก์รในการทาํงานอยูใ่นระดบัตํ่า 
  
กรอบแนวคดในการวจยัิ ิ  
 ในการศกึษาปจจยัทางจติสงัคมทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของั

พนักงานดแีทคครัง้น้ี ผูว้จิยัอธบิายสาเหตุของพฤติกรรม ดว้ยทฤษฎีการเรยีนรูท้างปญญาสงัคม ั

(Social Cognitive Theory) ของแบนดรูา (Bandura. 1986) มาใชใ้นการกําหนดกรอบแนวคดิ
เน่ืองจากทฤษฎีดงักล่าวเชื่อว่า “พฤติกรรมของมนุษย์มีปฏิสมัพนัธ์กบัปจจยัหลกั ั 2 ปจจยั คือ ั        
1) ลกัษณะทางจติ 2) ลกัษณะทางสงัคม  และผูว้จิยัไดบู้รณาการแนวคดิของ บราวน์ และ สก๊อต 
(Blau & Scotts. 1962: 165) พบวา่ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รวา่เป็นความผกูพนัและเตม็ใจทีจ่ะอุทศิ
ตนใหก้บัองคก์ร ซึง่เป็นผลมาจากบรรทดัฐานขององคก์รและสงัคม บุคคลรูส้กึว่าเมื่อเขาเขา้มาเป็น
สมาชกิขององคก์รกต็อ้งมคีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร เพราะนัน่คอื ความถูกตอ้ง และความเหมาะสม
ที่จะทํา ความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรนัน้เป็นหน้าที่หรอืพนัธะผูกพนัที่สมาชกิจะต้องมต่ีอการปฎิบตัิ
หน้าทีใ่นองคก์รหรอือาจกล่าวสรุปจากแนวความคดิทัง้ 3 แนวคดิ ไดว้่า ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร 
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เป็นสิง่ทีแ่สดงออกซึง่สมัพนัธภาพระหว่างบุคคลกบัองคก์ร ถา้คนยิง่มคีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสูง
มากขึ้นเท่าไร แนวโน้ม ที่จะลาออก หรือทิ้งองค์กรไปก็จะน้อยลงเท่านัน้ ชี้ให้เห็นว่าการให้
ความสาํคญักบัพนักงานมสี่วนสาํคญัเป็นอย่างมากต่อความจงรกัภกัดจีากผูใ้ตบ้งัคบับญัชามคีวาม
สะดวกในการสัง่การและงา่ยพอทีจ่ะกระตุน้ใหลู้กน้องทาํงานมากขึน้นอกจากน้ียงัเป็นปจจยัสาํคญัที่ั

ใชใ้นการปฏบิตังิานและอธบิายพฤตกิรรมต่างๆของบุคลากรไดห้ลายประการ เช่น การขาดงาน การ
ลาออก เป็นบุคลากรทีด่ขีององคก์ร เป็นตน้ งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งทัง้ทางจติวทิยา และสงัคมวทิยามา
เป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั เพือ่หาตวัแปรทีห่ลากหลายในสาขาวชิาดงักล่าวมารวมเป็นตวัแปรทาง
พฤติกรรมศาสตร์ เพื่อให้สอดคล้องกบัความมุ่งหมายของการวิจยั เพื่อทํานายพฤติกรรมการ
ปฎิบตัิงานดา้นบรกิารเชงิรุกในการศกึษาวจิยัน้ีใช้รูปแบบปจจยัทางจติ และปจจยัทางสงัคม เป็นั ั

กรอบในการวเิคราะหส์าเหตุของพฤตกิรรมจากเอกสารอา้งองิที่กล่าวมาแลว้ทัง้หมด พบว่า ปจจยัั

ภายในที่สําคญัเกี่ยวขอ้งกบัพฤติกรรมการปฎิบตังิานด้านบรกิารเชงิรุกไดแ้ก่ ลกัษณะมุ่งอนาคต-
ควบคุมตน  ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร  แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์ และเจตคตต่ิอการทาํงานบรกิารเชงิรุก  
ปจจยัทางสงัคมที่สําคญัเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมความรบัผิดชั อบในการปฏิบัติงาน ได้แก่ การ
สนบัสนุนจากองคก์ร  การถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน และการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร  ดงันัน้
ผูว้จิยัไดส้รุปเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยัโดยสามารถเขยีนแผนภาพประกอบ 1 เป็นกรอบแนวคดิ
ในการวจิยั ไดด้งัน้ี 
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พฤตกรรมการปฏบตังานิ ิ ิ

บรการเชงรกุิ ิ  

ลกัษณะทางชีวสงัคม 
 เพศ 

อายกุารทาํงาน 
ระดบัการศกึษา 
ตําแหน่งงาน 
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สมตฐานการวจยัิ ิ  
 1. พนักงานบรกิารลูกค้าที่มลีกัษณะทางชวีสงัคมต่างกนัจะมพีฤติกรรมการปฏบิตัิงาน
บรกิารเชงิรกุแตกต่างกนั 
 2. พนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคตควบคุมตนสงูและมกีารสนบัสนุนจากองคก์รสงูจะเป็นผูท้ี่
มพีฤตกิรรมการปฎบิตังิานดา้นบรกิารเชงิรกุมากกวา่พนกังานทีม่ลีกัษณะอื่นๆ  
 3.  พนกังานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสงูและมกีารการถ่ายทอดทางสงัคมสงู จะเป็นผู้
ทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากกวา่พนกังานทีม่ลีกัษณะอื่นๆ 
 4. พนักงานที่มแีรงจูงใจใฝสมั่ ฤทธิสูงและมีการรบัรู้บรรยากาศองค์กรสูง จะเป็นผู้ที่มี์
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากกวา่พนกังานทีม่ลีกัษณะอื่นๆ 
 5. พนกังานทีม่เีจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุสงูและมกีารการสนบัสนุนจากองคก์รสงู 
จะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากกวา่พนกังานทีม่ลีกัษณะอื่นๆ 
 6.  ลกัษณะทางจติ ไดแ้ก่ ลกัษณะมุง่อนาคต- ควบคุมตน  ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร
แรงจงูใจใฝสมัฤทธ ิและเจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ รว่มกบัลกัษณะทางสงัคม ไดแ้ก่ การ่ ์
สนบัสนุนจากองคก์ร  การถ่ายทอดทางสงัคม และการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร สามารถรว่มกนัทาํนาย
พฤตกิรรมการปฎบิตังิานดา้นบรกิารเชงิรกุได ้
 



บทท่ี  2 
เอกสารและงานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  

 
 การศกึษาปจจยัทางจติสงัคมที่เกี่ยวขอ้งกบัพฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกของั

พนักงานดแีทคครัง้น้ี ผูว้จิยัไดนํ้าเสนอการประมวลเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งดงัรายละเอยีด
ตามลาํดบัต่อไปน้ี 
 1. พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 2. แนวคดิวเิคราะหส์าเหตุของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 3.  ลกัษณะทางจติกบัพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 4.  ลกัษณะทางสงัคมกบัพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 5.  ลกัษณะทางชวีสงัคมกบัพฤตกิรรมความรบัผดิชอบในการปฏบิตังิาน 
 6.  สาํนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทค 
 
1. พฤตกรรมการปฏบตังานบรการเชงรกุิ ิ ิ ิ ิ  
 การบรการิ  (Services) เป็นหวัใจสาํคญัอย่างหน่ึงของการดําเนินธุรกจิทุกประเภท การ
บริการช่วยตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น การบริการช่วย
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการในการสร้างผลกําไรและมีภาพลักษณ์ที่ดียิ่งขึ้นแก่
ผูป้ระกอบการ  
 
 ความหมายของการบรการ ิ (Service)  
 การบรกิาร (Services) หมายถงึการกระทํากจิกรรมใดๆดว้ยรา่งกายเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลอื่น ซึ่งเกี่ยวขอ้งกบัการอํานวยความสะดวกความสามารถสรา้งความพงึพอใจ
ใหก้บัผูร้บับรกิารไดซ้ึง่การกระทําดว้ยร่างกาย: คอืการแสดงออกดว้ยการแต่งกาย ปฏบิตักิารกริยิา 
ทา่ทางและวธิกีารพดูจา 
 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน พ.ศ.2525 ไดใ้หค้วามหมายดงัน้ี 
 “การ” หมายถงึงาน สิง่ หรอืเรือ่งทีท่าํ 
  “บรกิาร” หมายถงึ ปฏบิตัริบัใชห้รอืใหค้วามสะดวกต่างๆ 
 ดงันัน้ “การบรกิาร” จงึหมายถึง งานที่ปฏบิตัิรบัใช้หรอื งานที่ใหค้วามสะดวกต่างๆ 
(ราชบณัฑติยสถาน. 2539)  
 “การบรกิาร” เป็นสิง่ที่จบั สมัผสัแตะต้องไดย้ากและเป็นสิง่ที่เสื่อมสูญสลายไปไดง้่าย 
บรกิารจะไดร้บัการทําขึน้ (โดยจากบรกิร) และส่งมอบสู่ผูร้บับรกิาร (ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบรกิารนัน้ๆ
โดยทนัทหีรอืในเวลาเกอืบจะทนัททีนัใดทีม่กีารใหบ้รกิารนัน้ (วรีะพงษ์ เฉลมิวริะรตัน์. 2542:7)  
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 การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบสนิคา้ที่ไม่มตีวัตนของธุรกจิใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร โดยสนิคา้ทีไ่ม่มตีวั ตนนัน้จะต้องตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารจนนําไปสู่
ความพงึพอใจได ้(ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ. 2546: 18)  
 “การบรกิาร”ไม่ใช่สิง่ที่มตีวัตน แต่เป็นกระบวนการหรอืกจิกรรมต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ จากการ
ปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บรกิาร (ผู้บรโิภค/ลูกค้า/ผูร้บับรกิาร) กบั ผูใ้หบ้รกิาร (เจ้าของ
กจิการ/พนักงานงานบรกิาร/ระบบการจดัการบรกิาร) หรอืในทางกลบักนั ระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบั
ผูร้บับรกิารในอนัที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหน่ึง ใหบ้รรลุผลสําเรจ็ความแตกต่าง
ระหวา่งสนิคา้และการบรกิารต่างกก่็อใหเ้กดิประโยชน์และความพงึพอใจแก่ลูกคา้ทีม่าซือ้โดยทีธุ่รกจิ
บรกิารจะมุ่งเน้นการกระทําที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอนันําไปสู่ความพงึพอใจที่ได้รบั
บรกิารนัน้ ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสนิค้าที่ลูกค้าชอบและทําให้เกิดความพงึพอใจที่ได้เป็น
เจา้ของสนิคา้นัน้ (จติตนินัท ์เดชะคุปต.์ 2549:7)  
 ครสิโตเฟอรเ์อชเลฟิลอ็ค และลอเรน ไรท ์(2546: 4) ไดใ้หค้วามหมายการบรกิารไว ้2 
อยา่งดงัน้ี 
 1. บรกิารเป็นปฏกิริยิาหรอืการปฏบิตังิานทีฝ่ายหน่ึงเสนอใหก้บัฝายอื่น่ ่ แมว้่ากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพนักบัตวัสนิค้าก็ตามแต่ปฏบิตัิการก็เป็นสิง่ที่มองไม่เหน็ จบัต้องไม่ได้และ       
ไมส่ามารถครอบครองได ้
 2. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ (Benefits) 
ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและสถานทีเ่ฉพาะแหง่อนัเป็นผลมาจากการทีผู่ร้บับรกิารหรอืผูแ้ทนนําเอาความ
เปลีย่นแปลงมาให ้
 การบรกิารเชงิรุก (Proactive Service) คอื การบรกิารทีแ่สดงออกถงึความตอ้งการและ
ความปรารถนาทีต่อ้งการทีจ่ะช่วยเหลอืลูกคา้ก่อน โดยไมจ่าํเป็นทีจ่ะตอ้งใหลู้กคา้มารอ้งขอ ซึง่ทัง้น้ี
เน่ืองจากความตอ้งการของลูกเป็นแบบ เชงิรบั หรอืแบบ Reactive Service ซึง่เป็นรากฐานสาํคญั
ซึง่ผูใ้หบ้รกิารเองกต็อ้งมคีุณสมบตั ิดา้น Reactive Service เมื่อลูกคา้มารอ้งขอความตอ้งการ หรอื
ความชว่ยเหลอื จากตวัผูใ้หบ้รกิาร 
 การบรกิารเชงิรุก เป็นการวางแผนในการใหบ้รกิารลูกคา้ล่วงหน้า อย่างละเอยีดและ
รอบคอบ มคีวามรบัผดิชอบ รวมถงึเป็นการแสดงออกถงึความตอ้งการและปรารถนาทีจ่ะช่วยเหลอื
ผูร้บับรกิารโดยไม่รรีอใหผู้ร้บับรกิารรอ้งขอ โดยผูใ้หบ้รกิารตอ้งคํานึงถงึความตอ้งการเฉพาะของ
ลูกคา้และใหลู้กคา้ไดร้บัความพงึพอใจสงูสุดเมื่อลูกคา้มารอ้งขอความตอ้งการ หรอืความช่วยเหลอื 
จากตวัผูใ้หบ้รกิารการแสดงพฤตกิรรมเชงิรกุต่างหากทีจ่ะสรา้งแบรนดห์รอืจุดขายใหก้บัตนเองทาํให้
เป็นทีจ่ดจําแก่ลูกคา้ตลอด และทําใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจในบรกิารและมคีวามตอ้งการนึกถงึที่
อยากจะกลบัมาใชบ้รกิารอกี 
 การทํางานด้านบรกิารเชิงรุก จําเป็นจะต้องอาศยัความตัง้ใจและความมุ่งมัน่เป็นส่วน
สาํคญัของพนักงานผูใ้หบ้รกิารและผูบ้รหิารองคก์ร มกีารวางแผนในการใหบ้รกิารลูกคา้ เน้นลูกคา้
เป็นศูนย์กลางในการตอบสนองการบรกิารที่พเิศษและแตกต่างกนั มคีวามรบัผดิชอบส่วนบุคคล 
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ต้องมจีิตสํานึกที่ดีเป็นส่วนสําคญั เริม่ตัง้แต่การต้อนรบัลูกค้า การแสดงออกอย่างเป็นมติร การ
ใหบ้รกิารอย่างกระตอืรอืรน้การใหบ้รกิารเชงิรุกคอื การมทีกัษะด้านการบรกิารด้วยความรวดเรว็ 
ความชดัเจน และความถูกต้องในการใหบ้รกิาร และสิง่ที่พงึหลกีเลี่ยงสําหรบัการบรกิารเชงิรุกคอื 
การบรกิารเชงิตัง้รบั นัน่คอืการขาดการวางแผนในการทํางาน การยดึมัน่ในความคดิของตนเป็น
หลกัซึ่งส่งผลอนัตรายอย่างยิง่ต่องานบรกิารเพราะไม่สามารถรบัฟงปญหาั ั และตอบสนองบรกิาร
ใหแ้ก่ลกูคา้ไดต้ามความตอ้งการ 
  งานวจิยัของศริพิร วษิณุมหมิาชยั (2551) กล่าวว่า การทํางานเชงิรุก คอื การทํางาน
บรกิารเชงิรุก จกัสาํเรจ็ไดจ้าํเป็นตอ้งอาศยัความตัง้ใจและความมุง่มัน่เป็นสว่นสาํคญัของพนักงานผู้
ให้บริการและผู้บริหารองค์กร โดยจะต้องมีการวางแผนในการให้บริการลูกค้าเน้นลูกค้าเป็น
ศูนย์กลางในการตอบสนองการบรกิารที่พเิศษและแตกต่างกนั ตามความต้องการของลูกค้าเป็น
รายบุคคล นอกจากนัน้ยงัเน้นในส่วนของการมีจิตสํานึกในการบริการเป็นสําคญัซึ่งเป็นความ
รบัผดิชอบส่วนบุคคล เริม่ตัง้แต่การกล่าวต้อนรบัลูกคา้ การจดจําลูกคา้ได ้การเดนิเขา้ไปต้อนรบั
ลกูคา้ทนัทเีมือ่ลกูคา้มาถงึสถานที ่การใหบ้รกิารอยา่งเป็นมติร การแสดงออกดว้ยความกระตอืรอืรน้
พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร บรกิารดว้ยความเป็นกนัเองตามกาลเทศะ และสิง่สุดทา้ยของการใหบ้รกิารเชงิ
รกุคอื การมทีกัษะดา้นการบรกิารดว้ยความรวดเรว็ ความชดัเจน และความถูกตอ้งในการใหบ้รกิาร 
อาภรณ์ ภู่วทิยพนัธุ ์(2548) กล่าวว่า การทาํงานเชงิรุกเป็นการทาํงานทีม่เีปาหมายสูอ่นาคต้  เน้น
การดําเนินงานอย่างคุม้ค่าและมคีุณภาพ เลง็เหน็ถงึปญหาพรอ้มทัง้ลงมอืจดัการกบัปญหานัน้ๆ ใช้ั ั

โอกาสทีเ่กดิขึน้ใหเ้กดิประโยชน์ต่องานดว้ยวธิทีีส่รา้งสรรค ์และแปลกใหม่ วางแผนงานล่วงหน้า 
อยา่งละเอยีด รอบคอบ รูจ้กัและรบัผดิชอบตนเอง 
 จากความหมายที่มไีดศ้กึษา พบว่า การทํางานเชงิรุก คอื การทํางานที่มเีปาหมายสู่้

อนาคต การทาํงานเชงิรุกตอ้งอาศยัขอ้มลูขา่วสาร หรอืประสบการณ์ทีไ่ดร้บัมาจากอดตี และทีก่ําลงั
ประสบอยูใ่นปจจุบนั โดยกรอบการคดิจะเน้นเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ในอนาคต เน้นพนัธกจิทีด่าํเนินงานั

ไดอ้ยา่งรวดเรว็ คุม้ค่าและมคีุณภาพหรอืเป็นการทาํงานทีม่กีารวางแผนงานล่วงหน้า อยา่งละเอยีด
รอบคอบ รูจ้กัและรบัผดิชอบตนเอง โดยสามารถทีจ่ะเลอืกตอบสนองแรงกระตุน้จากภายนอก ใน
มุมมองและคุณค่าของตนเองที่ไม่ยอมตกอยู่ภายใต้อทิธิพลสิง่แวดล้อมรอบขา้งและสถานการณ์
ภายนอกบบีบงัคบัใหต้อ้งจาํใจทาํ รวมถงึมสีตไิมจ่มปลกัอยูก่บัปญหาั  แต่ตอบสนองดว้ยสต ิ
 ในงานวจิยัน้ีครัง้น้ี พฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุก หมายถึง ความรบัผดิชอบที่
บุคคลแสดงออกถงึการทําหน้าทีข่องตนต่องานทีไ่ดร้บัมอบหมายดว้ยความเอาใจใส่ ตัง้ใจ มุง่มัน่ มิ
การวางแผน อดทนและกระตอืรอืรน้ในการแกป้ญหา ทาํงานดว้ยความรวดเรว็ไมล่ะเลยหรอืทอดทิง้ั

งาน ทําหน้าที่ของตนเองอย่างเต็มความสามารถ ให้ผูท้ี่ได้รบัการบรกิารประทบัใจและรูส้กึได้รบั
บรกิารเกนิความคาดหมาย 
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 การวดัพฤตกรรมการิ ปฏบตังานิ ิ บรการเชงรกุิ ิ  
 ในการวดัพฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นบรกิารเชงิรุก สุภาวด ีศรพรม (2541: 103) ได้
สรา้งแบบวดัคุณลกัษณะของการบรกิารชนิดขอ้ความทีส่รา้งขึน้ครอบคลุมคุณลกัษณะทัง้ 6 ดา้น คอื     
1) ดา้นมนุษยสมัพนัธ์ 2) ดา้นการควบคุมอารมณ์ 3) ดา้นความรบัผดิชอบ 4) ดา้นการสื่อ
ความหมาย 5) ดา้นความสามารถในงาน 6) ดา้นจติสาํนึกในการบรกิาร รวมทัง้หมด 65 ขอ้ มมีาตร
วดั 4 อนัดบั ตัง้แต่จรงิทีสุ่ดถงึไมจ่รงิทีสุ่ด มคี่าอาํนาจจาํแนกตัง้แต่ 1.96 ถงึ 5.67 มคี่าความเชื่อมัน่
เท่ากบั .89  โดยการศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัสรา้งแบบวดัขึน้เพื่อวดัปรมิาณการใหบ้รกิารลูกคา้ทีต่อ้ง
อาศยัความตัง้ใจและความมุ่งมัน่เป็นส่วนสําคญัของพนักงานผูใ้หบ้รกิารและผูบ้รหิารองค์กร โดย
ใหบ้รกิารลกูคา้เน้นลกูคา้เป็นศนูยก์ลางในการตอบสนองการบรกิารทีพ่เิศษและแตกต่างกนั ประโยค
คาํถาม 20 ขอ้คาํถาม โดยใชว้ธิวีดัแบบมาตรประเมนิค่า 5 หน่วย ตัง้แต่มากทีสุ่ด (5) ถงึ น้อยทีสุ่ด 
(1) ถา้ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถามสงูถอืว่าพฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นบรกิารเชงิรุกอยู่
ในระดบัสงูขณะเดยีวกนัในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนนรวมตํ่าถอืวา่ พฤตกิรรมการปฏบิตังิาน
ดา้นบรกิารเชงิรกุอยูใ่นระดบัตํ่า 
 
2. แนวคดวเคราะหส์าเหตขุองิ ิ พฤตกรรมิ การปฏบตังานิ ิ บรการเชงรกุิ ิ  
 บรสู (Baruch. 1968: 159) เสนอแนวคดิเกีย่วกบัการศกึษาพฤตกิรรมการปฏบิตังิานของ
บุคคลในองคก์รวา่ การปฏบิตังิานของบุคคลขึน้อยูก่บัสิง่สาํคญั 2 ประการคอื แรงจงูใจ (Motivation) 
เป็นตวักําหนดทีส่าํคญัต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิาน แรงจงูใจของบุคคลขึน้อยูก่บัความตอ้งการของ
บุคคลและความต้องการเป็นผลของสภาพทางกาย (Physical conditions) ไดแ้ก่ บุคลกิภาพ 
ทศันคต ิ ค่านิยม และสภาพของสงัคมทีบุ่คคลอาศยัอยู ่ (Social condition) ไดแ้ก่ บรรยากาศการ
ทาํงาน การไดร้บัการสนบัสนุนทางสงัคม สว่นความสามารถของบุคคลเป็นผลมาจากความสามารถ
ทางสมอง การศกึษา ประสบการณ์และการฝึกอบรม นอกจากน้ียงัสามารถศกึษาพฤตกิรรมการ
ปฏบิตังิานจากผลการปฏบิตังิานทัง้ในแงป่รมิาณและคุณภาพ รวมทัง้ขอ้มลูสว่นบุคคล เช่น การขาด
งาน การมาทาํงานชา้ การลาและการเกดิอุบตัเิหตุ  
 จากแนวปฏบิตักิารทาํงานบรกิารเชงิรุกทัง้ 4 ดา้น ซึง่จะสง่ผลใหผู้ป้ฏบิตังิานทางดา้นการ
บรกิารมคีวามรูแ้ละสามารถนําไปปฏบิตัใิหเ้กดิเป็นทกัษะ และลดปญหาขณะปฏบิตังิานได้ั  รวมทัง้
เป็นการเสรมิสรา้งกําลงัใจในการปฏบิตังิาน ไมห่ลกีหนีปญหาั  สามารถรบัมอืกบัปญหาทางดา้นงานั

บรกิารได้นําไปปรบัเปลี่ยนพฤติกรรมจากการบรกิารเชิงตัง้รบัมาเป็นการบรกิารเชิงรุกได้อย่าง
ถูกตอ้งโดยมกีารวางแผนการใหบ้รกิารลูกคา้ ศกึษาความตอ้งการของลูกคา้ และปรบัตวัเองใหม้ี
หวัใจแหง่การใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ยา่งเตม็ใจ มทีกัษะการสง่มอบบรกิารลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตวัและถูกใจ 
และเปลีย่นเป็นพฤตกิรรมการบรกิารเชงิรกุไดอ้ยา่งถาวรและองคก์รของบุคคลเหล่าน้ีกจ็ะเป็นองคก์ร
ทีม่วีฒันธรรมในการใหบ้รกิารเชงิรกุและนํามาซึง่ความพงึพอใจของลกูคา้ตลอดไป  
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 การทํางานบรกิารเชงิรุกจกัสําเรจ็ไดจ้ําเป็นต้องอาศยัความตัง้ใจและความมุ่งมัน่เป็นส่วน
สาํคญัของพนักงานผูใ้หบ้รกิารและผูบ้รหิารองคก์ร โดยจะตอ้งมกีารวางแผนในการใหบ้รกิารลูกคา้
เน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลางในการตอบสนองการบรกิารทีพ่เิศษและแตกต่างกนั ตามความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล นอกจากนัน้ยงัเน้นในส่วนของการมจีติสาํนึกในการบรกิารเป็นสาํคญัซึง่เป็น
ความรบัผดิชอบส่วนบุคคล เริม่ตัง้แต่การกล่าวตอ้นรบัลูกคา้ การจดจําลูกคา้ได ้ การเดนิเขา้ไป
ตอ้นรบัลูกคา้ทนัทเีมื่อลูกคา้มาถงึสถานที ่ การใหบ้รกิารอย่างเป็นมติร การแสดงออกดว้ยความ
กระตอืรอืรน้พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร บรกิารดว้ยความเป็นกนัเองตามกาลเทศะ และสิง่สุดทา้ยของการ
ใหบ้รกิารเชงิรุกคอื การมทีกัษะดา้นการบรกิารดว้ยความรวดเรว็ ความชดัเจน และความถูกตอ้งใน
การใหบ้รกิาร และสิง่ทีพ่งึหลกีเลีย่งสาํหรบัการบรกิารเชงิรุกคอื การบรกิารเชงิตัง้รบั นัน่คอืการขาด
การวางแผนในการทํางาน การยดึมัน่ในความคดิของตนเป็นหลกัซึง่สง่ผลอนัตรายอย่างยิง่ต่องาน
บรกิารเพราะไมส่ามารถรบัฟงปญหาและตอบสนองบรกิารใหแ้ก่ลกูคา้ไดต้ามความตอ้งการั ั   
 การทาํงานทีข่าดการพฒันาและฝึกอบรม เพราะกลวัการเปลีย่นแปลง กลวัตอ้งทาํงานทีไ่ม่
ชอบ กลวัเสยีอาํนาจหน้าที ่และทา้ยทีสุ่ดของการบรกิารเชงิตัง้รบัคอื การขาดจติสาํนึกทีด่ใีนการทาํ
หน้าทีด่า้นการใหบ้รกิารหรอืการช่วยเหลอืบุคคลอื่น ท่ามกลางภาวะความกดดนัทางสงัคม และ
เศรษฐกจิในยุคปจจุบนัั  รวมทัง้สภาวะการแขง่ขนัของธุรกจิอยา่งรุนแรง ก่อใหเ้กดิความตงึเครยีด
ทางอารมณ์แก่ผูค้นเป็นอยา่งยิง่ ดงันัน้ภาวะความตงึเครยีดดงักล่าวสง่ผลกระทบต่อ งานและธุรกจิที่
เกีย่วขอ้งกบัการ “บรกิาร” ซึง่ธุรกจิดงักล่าว ตอ้งอาศยับุคลากรทีม่คีวามสามารถในการแกไ้ขปญหาั

และลดแรงปะทะของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งด ียิง่การแขง่ขนัทางดา้นธุรกจิมคีวามรุนแรงมากเพยีงใด สิง่
ทีจ่ะชีข้าดความสาํเรจ็ของธุรกจิและสรา้งความแตกต่างใหก้บัธุรกจิกค็อื “การบรกิาร” หากธุรกจิใด
สามารถใหบ้รกิารทีด่แีก่ลกูคา้ไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ และตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ กย็อ่มมอีทิธพิล
สงูต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร และเมื่อลูกคา้เกดิความประทบัใจในการบรกิารของกจิการแลว้
โอกาสทีลู่กคา้จะกลบัมา ”ซือ้ซา้” กส็ามารถเกดิขึน้ไดต้ลอดเวลา นัน่หมายถงึองคก์รดงักล่าวจะตอ้ง
มคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้อย่างถูกตอ้งแม่นยาํและทนัท่วงท ี นัน่หมายถงึการส่งผลให้
เกดิ “ลูกคา้ขาประจาํ” (Client) และอาจกลายเป็น “ลูกคา้ผูภ้กัด”ี (Loyalty Customer) ดงันัน้
พฤตกิรรมการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้แบบเก่าๆ ทีจ่ะตอ้งรอใหลู้กคา้เดนิเขา้มาแลว้บอกความตอ้งการ 
และพนกังานกใ็หบ้รกิารแบบหน้าตาบอกบุญไมร่บั ขาดความพรอ้มในการใหบ้รกิาร หรอืใหบ้รกิาร
แบบผดิ ผดิ ถูก ถูก บางครัง้แกไ้ขปญหาแก่ลูกคา้ไมไ่ดก้บ็อกปดแบบขอไปทีั ั  ซึง่เราเรยีกพฤตกิรรม
แบบน้ีว่า การใหบ้รกิารแบบ “พฤตกิรรมเชงิตัง้รบัในการบรกิาร” (Reactive Service) ซึง่กจ็ะเหน็ได้
จากการบรกิารลูกคา้แบบทัว่ๆ ไป ของหลายๆ องคก์ร บางครัง้ลูกคา้ไมพ่อใจกร็อ้งเรยีนแก่เจา้ของ
กจิการอยา่งมาก เจา้ของกจิการกอ็าจกล่าวคาํว่าขอโทษ ซึง่กไ็มไ่ดแ้กไ้ขปญหาใหต้รงจุดั  และลูกคา้
กย็งัคงไดร้บับรกิารซํ้าแบบเดมิ จนลกูคา้กเ็ออืมระอาและทา้ยทีสุ่ดลูกคา้กเ็ปลีย่นใจไปซือ้บรกิารจาก
กจิการอื่นแทน ซึง่กวา่เจา้ของกจิการจะรูต้วักอ็าจจะตอ้งปิดกจิการในทีส่ดุ  
 ดงันัน้การศกึษาพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทค ตามแนวคดิ
ของบรสู แสดงใหเ้หน็ว่าการทีบุ่คคลจะมพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นบรกิารเชงิรุกไดน้ัน้ จะตอ้ง
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ประกอบด้วยปจจยัภายในตวับุคคลและปจจยัภายนอกตวับุคคล และการปฏิสมัพนัธ์กนัระหว่างั ั

ปจจยัภายในตวับุคคลและปจจยัภายนอกตวับุคคลทีส่่งผลต่อั ั พฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นบรกิาร
เชงิรุก ซึ่งผูว้จิยัไดนํ้าตวัแปรที่สําคญัและมผีูศ้กึษาพบว่ามคีวามสมัพนัธ์กบัตวัแปรพฤตกิรรมการ
ปฏิบัติงานด้านบริการเชิงรุก โดยมีปจจยัภายใน ได้แก่ ั ล ักษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตน ความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์ร และแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่  ์และปจจยัภายนอก ไดแ้ก่ ั การสนับสนุนจากองคก์าร 
การถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน และบรรยากาศองคก์ร 
 
3. ลกัษณะทางจตกบัิ พฤตกรรมการิ ปฏบตัิ ิงานบรการเชงรกุิ ิ  
 ในการศึกษาลกัษณะทางจิตที่เกี่ยวข้องกบัพฤติกรรมการปฏิบตัิงานบรกิารเชิงรุกของ
พนักงานดแีทค ครัง้น้ี ผู้วจิยัได้อาศยัแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งมาเป็นหลกัในการ
ประมวลเอกสารเพือ่กาํหนดปจจยัทีน่่าจะมคีวามเกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการั ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก 
โดยปจจัยที่ศึกษา ประกอบด้วยลักษณะทางจิต ได้แก่ ลักษณะมุ่งอนาคตั –ควบคุมตนความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์ร แรงจงูใจใฝสมัฤทธ ิเจตคตกิาร่ ์ ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 
 3.1 ลกัษณะมงุอนาคต่ -ควบคมุตนกบัพฤติกรรมการปฏบตัิ ิงานด้านบรการิ  
                  เชงรกุิ  
 ลกัษณะมุ่งอนาคตและการควบคุมตนนัน้ เป็นจติลกัษณะและทกัษะทีม่พีืน้ฐานมากจาก 
ทฤษฎขีองโธเรเชนและมาโฮนีย ์ (Mahoney and Thoresen. 1974) และเป็นจติลกัษณะทีเ่ป็นแกน
หน่ึงของพฤตกิรรม และจติลกัษณะน้ี สามารถแยกออกไดเ้ป็นสองสว่น คอื ลกัษณะมุง่อนาคตและ
การควบคุมตน (บุญรบั ศกัดมิณี์ . 2532: 29) ซึง่จติลกัษณะมุง่อนาคต และความสามารถควบคุมตน 
เป็นคุณสมบตัขิองมนุษยท์ีท่างสาขาวชิาจติวทิยา และพฤตกิรรมศาสตรเ์หน็ความสําคญั และ
ทาํการคน้ควา้เพือ่นํามาใชใ้นการเขา้ใจ อธบิาย ทาํนาย และพฒันามนุษยต์ลอดมากวา่ 60 ปีแลว้  
 ลกัษณะมุงอนาคต่  นัน้ ดวงเดอืน พนัธุมนาวนิ และงามตา วนินทานนท ์ และคณะ 
(2536: 38) ไดใ้หค้วามหมายของลกัษณะมุง่อนาคต หมายถงึ ความสามารถในการคาดการณ์ไกล
เลง็เหน็ถงึสิง่ทีจ่ะเกดิกบัตนในอนาคต และเลง็เหน็ความสาํคญัของสิง่ทีจ่ะเกดิในอนาคตนัน้ ซึ่ง 
จนิตนา บลิมาศ (2529) ไดก้ล่าวไวว้่า จติลกัษณะมุง่อนาคตเป็นความสามารถในการคาดการณ์ไกล 
เลง็เหน็ผลดผีลเสยีทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต สามารถวางแผนปฏบิตัเิพื่อรบัผลดหีรอืปองกนัผลเสยีทีจ่ะ้

เกดิขึน้ เป็นจติลกัษณะทีเ่กดิจากการสะสมของผลการเรยีนรูจ้ากประสบการณ์ในอดตีของบุคคลที่
เกีย่วกบัลกัษณะความมัน่คงของสภาพแวดลอ้ม ถา้สงัคมมคีวามมัน่คงของสภาพแวดลอ้มสงู ไมต่อ้ง
พึง่พาธรรมชาต ิและบุคคลในสงัคมสามารถคาดถงึสิง่ทีเ่กดิในอนาคตไดอ้ยา่งแมน่ยาํพอสมควร คน
ในสงัคมนัน้จะมลีกัษณะมุง่อนาคตสงู  
 รวมถงึในทศันะของ บุญรบั ศกัดมิณี์  (2532) เป็นอกีท่านหน่ึงทีไ่ดก้ล่าวถงึ ลกัษณะมุง่
อนาคต ว่าหมายถงึ ความสามารถทางการรบัรูแ้ละคดิตลอดจนการรบัรูส้ ิง่ทีเ่กดิขึน้ในอนาคตทัง้ที่
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เป็นเวลาใกลป้จจุบนัหรอืไกลปจจุบนัออกไปั ั  สิง่ทีเ่กดิขึน้ในอนาคตนัน้ขณะทีค่ดิยงัเป็นนามธรรม ไม่
ปรากฏรปูธรรม ฉะนัน้ผูท้ีม่สีตปิญญาและรูจ้กัคดิพฒันาแลว้จะสามารถคดิถงึอนาคตไดช้ดัเจนและั

เหน็ความสาํคญัของอนาคต และในทศันะของ จรรจา สุวรรณทตั (2531) นัน้ลกัษณะมุง่อนาคต 
หมายถงึ เป็นลกัษณะของการมองสู่อนาคตขา้งหน้า ซึง่เป็นการมองทีล่กึซึง้กวา้งไกลทีจ่ะมผีลไม่
เพยีงแต่ผูม้องเทา่นัน้ หากครอบคลุมไปถงึบุคคลอื่นและสงัคมมนุษยช์าตทิีบุ่คคลนัน้มสีว่นเกีย่วขอ้ง
ดว้ย โดยลกัษณะมุง่อนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัเชาวป์ญญาั  และจรยิธรรมของบุคคล  
 นอกจากนัน้การมุง่อนาคตยงัเป็นการทาํนายอนาคตซึง่ประกอบขึน้ดว้ยการวางแผน ความ
ปรารถนา ความหวงั และความกลวั ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความน่าจะเป็นของเหตุการณ์ และประสบการณ์
ต่างๆ ทีส่มัพนัธ์กบัเน้ือหาที่มสีาระสําคญัรวมทัง้จนิตนาการส่วนตวัของแต่ละบุคคลทีไ่ดม้าจาก
สถานการณ์ ความตอ้งการและค่านิยมของเขา และสามารถทาํนายล่วงหน้าเกีย่วกบัพฤตกิรรมที่
แสดงออกและบอกไดท้ัง้การจงูใจดา้นอารมณ์ และคุณสมบตัดิา้นสตปิญญาั  (Seginer; & Halabi, 
1991) โดยบุคคลจะตอ้งเคยไดร้บัประสบการณ์วา่สิง่ทีต่นรอคอยนัน้ ตนไดร้บัจรงิๆ ในทีสุ่ด และการ
เคยประสบกบัความสาํเรจ็ต่างๆ ในชวีติกเ็ป็นสิง่ที ่Kay (1975) เชื่อว่าจะช่วยใหบุ้คคลมลีกัษณะมุง่
อนาคตสงู ทาํใหบุ้คคลเกดิความมานะพยายามในการทีจ่ะทาํสิง่ต่างๆ เพราะมคีวามหวงัว่าจะทาํได้
สาํเรจ็ดงัทีเ่คยประสบมาแลว้ ฉะนัน้ ลกัษณะมุง่อนาคตจงึเกดิการเรยีนรูท้างสงัคม ทีจ่ะคาดการณ์
ไกลและเล็งเหน็ผลดแีละผลเสยีที่จะเกดิขึน้ในอนาคต สามารถวางแผนปฏบิตัเิพื่อรบัผลดหีรอื
ปองกนัผลเสยีทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต้  (จนิตนา บลิมาศ และ คณะ. 2529: 22) จากความมพีลงัจติที่
กลา้แขง็ มคีวามสามารถในการคาดการณ์ไกล และความอดไดร้อไดอ้ย่างเหมาะสมกบักาลเทศะ 
เป็นลกัษณะทีม่น้ีอยในอาชญากร และยุวอาชญากร (ดวงเดอืน พนัธุมนาวนิ; และเพญ็แข         
ประจนปจจนึกั . 2520)  
 โดยสรปุจากความหมายของนกัวชิาการและนกัวจิยัหลายท่านทีไ่ดก้ล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัเหน็
ว่า “ลกัษณะมุง่อนาคต หมายถงึ ความสามารถในการคาดการณ์ไกล การเลง็เหน็ผลดแีละผลทีท่ีจ่ะ
เกดิขึน้ในอนาคต โดยรูจ้กัอดไดร้อไดเ้พื่อไปใหถ้งึจุดมุง่หมายในอนาคตทีด่กีว่า ตลอดจนสามารถ
วางแผนการปฏบิตังิานเพื่อรอรบัผลดหีรอืปองกนัผลเสยีทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต้  และมคีวามเพยีร
พยายามในการปองกนัอุปสรรคทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคตไดอ้ยา่งเหมาะสม้ ”  
 การควบคมุตน นัน้ ดวงเดอืน พนัธุมนาวนิ (2538: 92-93) กล่าวถงึ ความสามารถ
ควบคุมตนเองประกอบดว้ยลกัษณะทางจติใจหลายประการ คอื การมองเหน็ความสําคญัของ
ประโยชน์ทีจ่ะมมีาในอนาคตมากกว่าประโยชน์ในปจจุบนัั  การเลอืกกระทาํพฤตกิรรมทีแ่สดงถงึกา
รอดไดร้อไดเ้พราะเชื่อว่า การกระทําของตนจะส่งผลใหเ้กดิผลดตีามทีต่นตอ้งการได ้ นอกจากน้ี
ความสามารถควบคุมตนยงัเกีย่วกบัการไมห่วงัจากภายนอก แต่บุคคลสามารถใหร้างวลัตนเองและ
ลงโทษตนเอง โดยรางวลัทีใ่หแ้ก่ตนเองอยูใ่นรปูของการพอใจในตนเอง ความภูมใิจในตน สว่นการ
ลงโทษตนเอง กค็อื การเกดิความไมส่บายใจ วติกกงัวลและละอายใจ ลกัษณะความอดไดร้อได ้
ลกัษณะความเชื่อในผลแหง่ความพยายามของตน ลกัษณะการใหร้างวลัและการลงโทษตนเอง  
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 ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึเหน็ว่า “การควบคุมตน หมายถงึ ความสามารถในการอดไดร้อไดโ้ดย
ตนเอง ซึง่ลดหรอืขจดัพฤตกิรรมเดมิทีไ่ม่ปรารถนาของตนใหห้มดไปได ้ และเชื่อว่าการกระทาํจะ
สง่ผลใหเ้กดิผลดตีามทีต่นเองตอ้งการได”้  
 จากขา้งตน้จะเหน็ไดว้า่นกัวชิาการอาจจะกล่าวถงึแต่จติลกัษณะมุง่อนาคตเพยีงอยา่งเดยีว 
แต่ลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนนัน้ควรที่จะต้องพฒันาควบคู่ไปดว้ยกนั จงึจะเกดิพฤตกิรรมที่
ตอ้งการ รวมทัง้การปรบัตวัเป็นคนด ีในการเหน็คุณค่าในตนเอง ความพรอ้มทีร่บัผดิชอบครอบครวั 
พฤตกิรรมเคารพสทิธทิางเพศและประชาธปิไตย เป็นตน้ เน่ืองจากลกัษณะมุง่อนาคตคอื สว่นตน้
ของปรากฏการณ์ สว่นการควบคุมตนหรอืวนิยัในตนเองจะเป็นสว่นปลาย การเกดิคู่กนัคอื มกีารมุง่
อนาคตในบางครัง้เกดินํามาก่อน แลว้บุคคลต้องใชก้ารควบคุมตนเองเพื่อใหส้ามารถดําเนินการ    
ไปตามที่ได้วางเปาหมายเอาไ้ ว้นัน้จนประสบความสําเรจ็ในเวลาที่กําหนดไว้ด้วย (ดวงเดอืน   
พนัธุมนาวนิ. 2538) โดยการทีบุ่คคลจะควบคุมตนได ้ เขาจะตอ้งมจุีดประสงคบ์างอยา่งเกดิขึน้ก่อน 
กค็อื การมุง่อนาคตในเรื่องใดเรื่องหน่ึง ดงันัน้ การควบคุมตนทีเ่กดิโดยปราศจากการมุง่อนาคตเป็น
เบื้องตน้นัน้แทบจะไม่ปรากฏ แต่การมุ่งอนาคตทีไ่ม่การควบคุมตนตามมานัน้มปีรากฏอยู่บ่อยๆ 
และแสดงถงึความลม้เหลวในความตัง้ใจบุคคลนัน้เอง (ดวงเดอืน พนัธุมนาวนิ. 2547: 7)  
 ความหมายเกีย่วกบัจติลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนทีก่ล่าวขา้งตน้มคีวามหมายทีม่คีวาม
สอดคลอ้งกนั คอื ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน จะเป็นจติลกัษณะของบุคคลที ่ (1) รูจ้กัคาดการณ์
ไกล มกีารวางแผน หรอืเปาหมาย้  (2) สามารถคาดการณ์ผลทีอ่าจจะเกดิขึน้ในอนาคต และ (3) 
เลง็เหน็ความสาํคญัของสิง่ทีจ่ะเกดิขึน้กบัตนในอนาคต รวมทัง้ การควบคุมตนเอง ซึง่เป็นทกัษะชวีติ
ของบุคคลทีจ่ะ (1) สามารถวางแผนเป็นขัน้ตอนเพื่อไปใหถ้งึจุดหมายทีต่ ัง้ไว ้ (2) สามารถทีจ่ะ
จดัการกบัสิง่แวดลอ้มใหเ้อือ้อํานวยต่อการดําเนินการตามแผนทีต่ัง้ไว ้ (3) สามารถทีจ่ะทําดํารง
รกัษาพฤตกิรรมทีน่่าปรารถนาไวจ้นกระทัง้บรรลุเปาหมายทีต่ัง้ไว้้  และ (4) สามารถทีจ่ะใหร้างวลั
ตนเองเมื่อทาํไวส้าํเรจ็ตามเปาหมายยอ่ยทีต่ ัง้ไว้้  เพื่อจะไดด้าํเนินตามเปาหมายยอ่ยต่อไปจนกระทัง่้

บรรลุเปาหมายหลกัทีว่างไว้้  (ดวงเดอืน พนัธุมนาวนิ. 2544) ซึง่มคีวามสอดคลอ้งกนักบั ลกัษณะ
ของบุคคลทีมุ่ง่อนาคตและมกีารควบคุมตนเองสงู ของมสิเชล (Mischel. 1974) ดงัน้ี (1) สามารถ
วางแผนล่วงหน้าได ้ และสามารถคาดการณ์ถงึผลดผีลเสยีทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคตได ้ (2) สามารถอด
ไดร้อได ้ “สามารถอดเปรีย้วไวก้นิหวาน” (3) มคีวามเชื่อถอืในผลการกระทาํว่าทําดยีอ่มไดด้ตีอบ
แทน (4) เป็นบุคคลทีส่ามารถอธบิายปรากฏการณ์ต่างๆ อยา่งสมเหตุสมผล และ (5) สามารถงดเวน้
จากการกระทาํบางชนิดทีส่งัคมไมย่อมรบั หรอืเป็นผลเสยีต่อสขุภาพได ้ 
 ดงันัน้จากการประมวลเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งกบัจติลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนนัน้ สาํหรบั
งานวจิยัในครัง้น้ี “จติลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตน หมายถงึ ความสามารถในการณ์วางแผน
ล่วงหน้าทัง้ในเรื่องของชวีติประจาํวนั และการทาํงานในองคก์าร มกีารคาดการณ์ถงึผลดแีละผลเสยี
ทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคตไดจ้ากพฤตกิรรมทีจ่ะแสดงออก โดยมคีวามมุง่หวงัถงึประโยชน์ในอนาคตแต่
สามารถอดไดร้อได ้ มคีวามเชื่อมัน่ในผลของการกระทําว่า ทําดยี่อมไดผ้ลดตีอบแทน อย่าง
สมเหตุสมผล และสามารถงดเวน้จากพฤตกิรรมทีส่งัคมในองคก์ารไมย่อมรบั หรอืเป็นผลเสยีต่อ
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ตนเองได”้ ซึ่งตวัแปรจติลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนเป็นตวัแปรตวัหน่ึงทีผู่ว้จิยัคาดว่ามคีวาม
เกีย่วขอ้งกบัตวัแปรตาม 2 ตวั คอื พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์าร และความผกูพนัต่อ
องคก์าร โดยจะไดก้ล่าวต่อไปถงึงานวจิยัตวัแปรจติลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนทีเ่กี่ยวขอ้งกบั
พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์ารและความผกูพนัต่อองคก์าร  
 
 การวดัจตลกัษณะิ มงุอนาคต่ -ควบคมุตน 
 จากการรวบรวมงานวจิยัและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตน คอื 
ความสามารถในการคาดการณ์ไกล การเลง็เหน็ผลดแีละผลทีท่ีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต โดยรูจ้กัอดได ้
รอไดเ้พื่อไปใหถ้งึจุดมุง่หมายในอนาคตทีด่กีว่า ตลอดจนสามารถวางแผนการปฏบิตังิานเพื่อรอรบั
ผลดหีรอืปองกนัผลเสยีทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต้  และมคีวามเพยีรพยายามในการปองกนัอุปสรรคทีจ่ะ้

เกดิขึน้ในอนาคตไดอ้ยา่งเหมาะสม  
 สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดโ้ดยผูว้จิยัปรบัแบบวดัของ บุญรบั ศกัดมิณี์  (2532) 
มาใช้วดัลกัษณะมุ่งอนาคต–ควบคุมตนของ ของพนักงานบรกิารลูกค้าดแีทค จํานวน 10 ขอ้ 
ประกอบดว้ย ประโยคคาํถาม 5 ขอ้คาํถาม โดยใชว้ธิวีดัแบบมาตรประเมนิค่า 5 หน่วย ตัง้แต่มาก
ทีสุ่ด (5) ถงึ น้อยทีสุ่ด (1) ”ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถามสงูถอืว่าลกัษณะมุง่อนาคตอยูใ่น
ระดบัสงูในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนนรวมตํ่าถอืวา่ลกัษณะมุง่อนาคตอยูใ่นระดบัตํ่า 
 
 งานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ   
 นีออน พณิประดษิฐ ์ และคณะ (2545) ศกึษาเรื่องตวับ่งชีจ้ากจติสงัคมกบัพฤตกิรรมการ
ปฏบิตังิานของขา้ราชการตํารวจ พบผลว่า ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน เป็นตวัทาํนายทีส่าํคญัที่
สอง ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานของขา้ราชการตํารวจชัน้ประทวน โดยเมื่อ รว่มกบัจติลกัษณะอื่น
อกี 2 ตวัแปร รวมเป็น 3 ตวัแปร สามารถทาํนายพฤตกิรรมการปฏบิตังิานของขา้ราชการตํารวจชัน้
ประทวนได ้39.7%  
 รวกิาญจน์ เดอืนดาว (2547: 93, 151) ศกึษาถงึปจจยัทางจติสงัคมทีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมั

การขบัขีอ่ยา่งปลอดภยัของพนักงาขบัรถโดยสารประจาํทาง ขสมก. จาํนวน 413 คน พบผลว่า 
พนักงานขบัรถโดยสารประจําทาง ขสมก. ทีม่ลีกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนมาก เป็นผูท้ี่มี
พฤตกิรรมการขบัขีอ่ยา่งปลอดภยัมากกวา่ พนกังานขบัรถโดยสารประจาํทาง ขสมก. ทีม่ลีกัษณะมุง่
อนาคต-ควบคุมตนน้อย  
 คุณาพฒัน์ ชยาวนิช (2550) ทีท่าํการศกึษาวจิยัเกีย่วกบัจติสงัคม และพฤตกิรรมการเป็น
พลเมอืงทีย่ ัง่ยนืซึง่ถอืไดว้่ามคีวามสอดคลอ้งกนักบัตวัแปรทีไ่ดก้ล่าวไวก่้อนหน้าน้ี คอื พฤตกิรรม
การเป็นสมาชกิทีด่ ีโดยเป็นการศกึษาวจิยัเรื่อง ปจจยัทางจติสงัคมทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการเป็นั

พลเมอืงทีย่ ัง่ยื่นของนกัเรยีนทีเ่ขา้ร่วมโครงการเยาวชนคนดศีรสีุพรรณ พบว่า นกัเรยีนทีเ่ขา้ร่วม
โครงการเยาวชนคนดศีรสีุพรรณ มทีศันคตต่ิอพฤตกิรรมการเป็นพลเมอืงด ี พฤตกิรรมการรกัษา
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ความสะอาดบา้นเรอืนและชุมชน มากกว่านักเรยีนทีไ่ม่เขา้ร่วมโครงการอย่างชดัเจน และพบว่า
นกัเรยีนทีม่จีติลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนสงู เป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการตา้นยาเสพตดิมาก  
 จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนสามารถ
สรุปได้ว่า ลกัษณะมุ่งอนาคต–ควบคุมตน เป็นปจจยัภายในที่มผีลต่อพฤติกรรมการั ปฏิบตัิงาน
บรกิารเชงิรุก ดงันัน้ ผู้วจิยัจงึมคีวามคาดหมายว่า พนักงานบรกิารลูกค้าที่มลีกัษณะมุ่งอนาคต-
ควบคุมตนสูงจะส่งผลต่อพฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกมากกว่าผูท้ี่มลีกัษณะมุ่งอนาคต-
ควบคุมตนตํ่า 
 
 3.2 ความจงรกัภกัดีตอองคก์รกบั่ พฤติกรรมการปฏบตัิ ิงานด้านบรการเชงรกุิ ิ  
 ความจงรกัภกัดต่ีอองค์กร กล่าวคอื เป็นความรูส้กึที่พนักงานมซีึ่งเป็นความรูส้กึที่ดต่ีอ
องคก์าร มคีวามหว่งใยในความสาํเรจ็ขององคก์รแสดงออกเป็นพฤตกิรรมโดยการยอมรบัเป้าหมาย
และค่านิยมขององคก์ร เตม็ใจปฏบิตังิานอยา่งเตม็ความสามารถ และปรารถนาอยา่งแรงกลา้ทีจ่ะ
เป็นสมาชกิขององคก์รต่อไป 
 แนวคดิในการศกึษาเรื่องของความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร (อนนัตช์ยั คงจนัทร.์ 2529: 35 –
37) ไดส้รปุไวเ้ป็นดงัน้ี 
 แนวความคดทางด้านทศันคติ ิ 
 แนวความคดิทางดา้นทศันคต ิ เป็นแนวคดิทีไ่ดร้บัความสนใจในการศกึษาเรื่องน้ีมากกว่า
แบบอื่นๆ กลุ่มสนบัสนุนแนวความคดิน้ีมองความผกูพนัต่อองคก์ร วา่เป็นความรูส้กึของบุคคลทีรู่ส้กึ
ว่าตนเองเป็นสว่นหน่ึงขององคก์ร ผูนํ้าในการศกึษาความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รในแนวความคดิน้ีคอื 
ศาสตราจารยไ์ลแมน พอรต์เตอร ์ (Lyman W. Porter. 1974: 603-607) แห่งมหาวทิยาลยั 
California, Irvine และคณะ ซึง่ไดใ้หค้วามหมาย ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รวา่ หมายถงึ 
 - ความเชื่อมัน่และยอมรบัเปาหมาย้  และคา่นิยมขององคก์ร 
 - ความเตม็อกเตม็ใจทีจ่ะใชค้วามพยายามอยา่งเตม็ที ่ทีจ่ะทาํงานเพือ่องคก์ร 
 - ความปรารถนาอยา่งแรงกลา้ทีจ่ะรกัษาสมาชกิภาพขององคก์รไว ้
 นอกจากน้ียงัมนีกัวชิาการอื่นๆ อกีทีจ่ดัอยูใ่นกลุ่มแนวความคดิน้ีซึง่ค่างกอ็ธบิายเรื่องของ
ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รไปในดา้นของทศันคต ิหรอืความรูส้กึผกูพนัทีบุ่คคลมต่ีอองคก์รความรูส้กึ
ทีว่่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร ตลอดจนความเตม็ใจทีจ่ะทํางานเพื่อใหบ้รรลุเปาหมายของ้

องคก์ร 
 
 แนวความคดทางด้านพฤตกรรมิ ิ  
 แนวความคดิน้ีมองความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รในรปูของความสมํ่าเสมอของพฤตกิรรม เมื่อ
มคีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร กจ็ะมกีารแสดงออกในรปูของพฤตกิรรมต่อเน่ืองหรอืความคงเสน้คงวา
ในการทาํงาน ความต่อเน่ืองในการทาํงาน โดยไมโ่ยกยา้ยเปลีย่นแปลงทีท่าํงาน การทีบุ่คคลผกูพนั
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ต่อองค์กรและพยายามที่จะรกัษาความเป็นสมาชกิภาพไว้ โดยไม่โยกยา้ยไปไหนก็เน่ืองจาก
ไดเ้ปรยีบเทยีบผลไดก้บัผลเสยีทีจ่ะเกดิขึน้ หากละทิง้สภาพของสมาชกิ หรอืลาออกจากองคก์รไป
อย่างถี่ถ้วนแลว้ ซึ่งผลเสยีน้ีจะพจิารณาในลกัษณะของต้นทุนทีจ่ะเกดิขึน้หรอืผลประโยชน์ที่จะ
สญูเสยีไป 
 ทฤษฎทีีม่ชีื่อเสยีง จดัว่าเป็นพืน้ฐานของแนวความคดิน้ี คอื ทฤษฎทีีเ่รยีกว่า Side-bet 
Theory  (Becker; & Carpar. 1990) สาระสาํคญัของทฤษฎน้ีีคอื การพจิารณาความจงรกัภกัดต่ีอ
องคก์รว่าเป็นผลมาจากการทีค่นเราเปรยีบเทยีบซึง่น้ําหนกัวา่ ถา้หากเขาลาออกจากองคก์รไปเขา
จะสญูเสยีอะไรบา้ง การทีค่นๆหน่ึงเขา้ไปเป็นสมาชกิขององคก์รหรอืหน่วยงานอยู่ช่วงระยะเวลา
หน่ึง เขากไ็ดล้งทุนเวลา กําลงักาย กําลงัปญญาั  กําลงัใจ ในช่วงเวลานัน้ใหก้บัองคก์ร และยอมเสยี
โอกาสบางอย่างไป เช่น โอกาสจะไปทํางาน หรอืเป็นสมาชกิขององคก์รอื่นบุคคลนัน้ย่อมหวงั
ประโยชน์ทีจ่ะไดร้บัตอบแทนจากองคก์รในระยะยาว อาทเิช่น บําเหน็จบํานาญกเ็ท่ากบัเขาลงทุน
แรงกายสตปิญญาลงไปโดยไดป้ระโยชน์ไม่คุม้ค่าเพราะฉะนัน้การทีค่นๆั หน่ึงจะเขา้มาทํางานหรอื
เป็นสมาชกิขององคก์รยิง่นานเท่าไร กเ็หมอืนกบัเขาลงทุนอยูใ่นองคก์ารนัน้มากขึน้เท่านัน้ ความ
จงรกัภกัดกีจ็ะมากาขึน้ตามระยะเวลาและยากต่อการทีจ่ะละทิง้องคก์ารไป เพราะหมายถงึประโยชน์
ทีจ่ะเสยีไปมากขึน้ 
 
 แนวความคดทางด้านท่ีเก่ียวกบัความถกูต้ิ อง หรือบรรทดัฐานของสงัคม 
 แนวความคดิน้ี มองความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รว่าเป็นความผกูพนัและเตม็ใจทีจ่ะอุทศิตน
ใหก้บัองคก์ร ซึง่เป็นผลมาจากบรรทดัฐานขององคก์รและสงัคม บุคคลรูส้กึว่าเมื่อเขาเขา้มาเป็น
สมาชกิขององคก์รกต็อ้งมคีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร เพราะนัน่คอื ความถูกตอ้ง และความเหมาะสม
ทีจ่ะทํา ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รนัน้เป็นหน้าทีห่รอืพนัธะผกูพนัทีส่มาชกิจะตอ้งมต่ีอการปฏบิตัิ
หน้าทีใ่นองคก์รหรอือาจกล่าวสรุปจากแนวความคดิทัง้ 3 แนวคดิ ไดว้่า ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร 
เป็นสิง่ทีแ่สดงออกซึง่สมัพนัธภาพระหว่างบุคคลกบัองคก์ร ถา้คนยิง่มคีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสงู
มากขึน้เท่าไร แนวโนม ้ ทีจ่ะลาออก หรอืทิง้องคก์รไปกจ็ะน้อยลงเท่านัน้ (Peter M. Blau; & W. 
Reicheard Scotts) ชีใ้หเ้หน็ว่าผลผลติของคนงานมสี่วนสมัพนัธเ์ป็นอย่างมากต่อความจงรกัภกัดี
จากผูใ้ตบ้งัคบับญัชามคีวามสะดวกในการสัง่การและงา่ยพอทีจ่ะกระตุน้ใหล้กูน้องทาํงานมากขึน้ 
  
 องคป์ระกอบของความจงรกัภกัดี 
 ความจงรกัภกัดปีรกอบดว้ย 3 มติ ิ คอื พฤตกิรรมทีแ่สดงออก (Behavioral aspect) 
ความรูส้กึ (Affective aspest) และการรบัรู ้ (Cognitive aspect) เครื่องชีว้ดัความจงรกัภกัดจีาํแนก
เป็นดา้นไดด้งัน้ี (Hoy; & Rees. 1974: 274-275)  
 1. ดา้นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก คอืความไมอ่ยากยา้ยไปจากหวัหน้า เมื่อหวัหน้ายา้ยไปที่
อื่นกต็อ้งการยา้ยตาม 
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 2.  ดา้นความรูส้กึ คอืความรกัทีจ่ะทาํงานกบักบัหวัหน้า ความพงึพอใจในหวัหน้า 
 3.  ดา้นการรบัรู ้คอืความเชื่อมัน่และไวว้างใจในหวัหน้า ความเชื่อถอืในหวัหน้าแมผู้อ้ื่นจะ
มปีฏกิริยิาต่อการตดัสนิใจของหวัหน้า ความรูส้กึวา่หวัหน้ายนิดรีบัผดิชอบแทนเมือ่ตนเองบกพรอ่ง 
 จากขอ้มูลขา้งต้นสรุปว่าความจงรกัภกัดมีคีวามสําคญัต่อองค์กรและมคีวามสมัพนัธ์ต่อ
ผลผลติของคนงานโดยผูบ้งัคบับญัชาทีไ่ดร้บัความจงรกัภกัดจีากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะสามารถบรหิาร
จดัการอยา่งมปีระสทิธภิาพ 
 จอหน์สนั และเวนนาเบลิ (Johnson; & Venable .2000) ไดใ้ชเ้ครื่องมอืแบบเดยีวกนั
ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความจงรกัภกัดขีองครูต่อผู้ใหญ่ ทัง้ในระดบัประถมศึกษาและ
มธัยมศกึษา กบัพฤตกิรรมการใชก้ฎระเบยีบและความสมัพนัธก์บัหน่วยเหนือของครใูหญ่ ความ
จงรกัภกัดใีนทีน้ี่ หมายถงึ ความรูส้กึและการแสดงออกซึง่ความเคารพรกัต่อผูบ้งัคบับญัชา ความ
จงรกัภกัดปีระกอบดว้ยมติสิามมติคิอื 
 1.  พฤตกิรรมทีแ่สดงออก (Behavioral aspect)  
 2.  ความรูส้กึ (Affective aspect)  
 3.  การรบัรูโ้ดยไมต่อ้งสงสยัวา่ผูบ้งัคบับญัชา คอื ผูนํ้าของตน (Cognitive aspect)  
  
 พฤตกิรรมและความรูส้กึทีเ่ป็นเครือ่งชีว้ดัความจงรกัภกัดจีาํแนกตามดา้นดงัน้ี 
 1. ดา้นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก 
  - ความไมอ่ยากยา้ยไปจากองคก์ร 
  - ความตอ้งการทีจ่ะยา้ยตามองคก์ร เมือ่องคก์รยา้ยไปทีอ่ื่น 
 2. ดา้นความรูส้กึ 
  - ความรกัทีจ่ะทาํงานกบัองคก์ร 
  - ความพงึพอใจในองคก์ร 
 3. ดา้นการรบัรู ้
  - ความเชื่อมัน่และไวว้างใจในองคก์ร 
  - ความเชื่อถอืในผูบ้งัคบับญัชาและองคก์รแมค้นอื่นจะมปีฏกิริยิาต่อการตดัสนิใจของ
องคก์ร 
  - ความรูส้กึวา่องคก์รและผูบ้งัคบับญัชายนิดรีบัผดิชอบแทน เมือ่ตวัเองบกพรอ่ง 
  - ความรูส้กึโดยตรงวา่มคีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร 
 
 การวดัความจงรกัภกัดีในองคก์ร 
 จากการรวบรวมงานวจิยัและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัความจงรกัภกัดใีนองคก์ร ผูว้จิยัได้
สรา้งแบบวดัการวดัความจงรกัภกัดใีนองคก์ร คอื การทีส่มาชกิแต่ละคนในองคก์รมคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอ
องคก์าร มคีวามห่วงใยในความสาํเรจ็ขององคก์รแสดงออกเป็นพฤตกิรรมโดยการยอมรบัเปาหมาย้
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และค่านิยมขององค์กร เต็มใจปฏบิตังิานอย่างเตม็ความสามารถ และปรารถนาอย่างแรงกล้าที่จะ
เป็นสมาชกิขององคก์รต่อไป 
 สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดป้รบัแบบวดัของอุทุมพร สุราฤทธิ ์(2547) ทีพ่ฒันา
มาจากแบบวดัความผูกพนัต่อองค์กรของเมเยอร์และอเล็น (1991) มาปรบัใช้ในการวดัความ
จงรักภักดีในองค์กรของพนักงานบริการลูกค้าดีแทค ซึ่งเป็นลักษณะของประโยคคําถาม
ประกอบดว้ยมาตราสว่นประเมนิคา่ 5 ระดบั มจีาํนวนทัง้หมด 8 ขอ้ จาก “น้อยทีส่ดุ” ถงึ “มากทีส่ดุ” 
 
 งานวจยัท่ีเก่ียวิ ข้องกบัความจงรกัภกัดีตอองคก์ร่  
 รชันี ตรสีุทธวิงษา (2552) ไดท้ําการศกึษา ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจในการ
ทํางาน ความจงรกัภกัดต่ีอองค์กร และประสทิธภิาพการทํางานของพนักงานมหาวทิยาลยั
มหาสารคาม พบว่า 1) ความพงึพอใจในการทาํงาน ดา้นความสาํเรจ็ของงาน 2) ดา้นสภาพการ
ทาํงาน และ 3) ดา้นความรบัผดิชอบในงานมคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัความจงรกัภกัดี
ต่อองคก์รโดยรวม ดา้นการปฏบิตัติามกฎระเบยีบขององคก์ร ดา้นการใหค้วามรว่มมอืกบักจิกรรม
ขององคก์ร ดา้นการมคีวามรกัและศรทัธาต่อองคก์ร และดา้นการช่วยประชาสมัพนัธข์ององคก์ร 4) 
ความพงึพอใจในการทาํงานดา้นการไดร้บัความยอมรบันบัถอื มคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวก
กบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รโดยรวม ดา้นการใหค้วามรว่มมอืกบักจิกรรมขององคก์ร และดา้นการมี
ความรกัและศรทัธาต่อองคก์ร 5) ความพงึพอใจในการทํางาน ดา้นความมัน่คงปลอดภยัในการ
ทาํงานมคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รโดยรวม ดา้นการปฏบิตัิ
ตามกฎระเบยีบขององคก์ร และดา้นการใหค้วามรว่มมอืกบักจิกรรมขององคก์ร 6) ความพงึพอใจใน
การทาํงาน ดา้นความสาํเรจ็ของงาน มคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัประสทิธภิาพในการ
ทาํงานโดยรวม ดา้นการบรรลุเปาหมายความสาํเรจ็้  และดา้นกระบวนการปฏบิตังิาน 7) ความพงึ
พอใจในการทํางาน ดา้นการไดร้บัความยอมรบันับถอื มคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบั
ประสทิธภิาพในการทาํงานโดยรวม และดา้นความพอใจของทุกฝาย่  8) ความพงึพอใจในการทาํงาน 
ดา้นสภาพการทาํงาน มคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัประสทิธภิาพในการทาํงานโดยรวม 
ด้านการบรรลุเปาหมายความสําเรจ็้  ด้านกระบวนการปฏิบตัิงานด้านการจดัหาและใช้ปจจยัั

ทรพัยากร และดา้นความพอใจของทุกฝาย่  9) ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รดา้นการปฏบิตัติาม
กฎระเบยีบขององคก์ร และ 10) ดา้นการช่วยประชาสมัพนัธ์ขององคก์รมคีวามสมัพนัธ์และ
ผลกระทบเชงิบวกกบัประสทิธภิาพในการทาํงานโดยรวม ดา้นการบรรลุเปาหมายความสาํเรจ็้  ดา้น
กระบวนการปฏบิตังิาน ดา้นการจดัหาและใชป้จจยัทรพัยากรั  และดา้นความพอใจของทุกฝาย่  
 ชยัวฒัน์ อภนินัทว์ริยิกุล (2552) ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง การศกึษาปจจยัทีม่ผีลต่อั พฤตกิรรม
การปฏบิตังิานและความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รในบรษิทั ไอ.ซ.ีซ ีอนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั (มหาชน) 
พบว่า ปจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัั  มผีลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานของพนกังานบรษิทัไอ.ซ.ีซ ี
อนิเตอรเ์นชัน่แนล จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 และเมื่อจาํแนกตามตวัแปร
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อสิระจะพบวา่ เพศ อายุ อายุงาน รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างมผีลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานใน
ดา้นความคดิตัง้ใจลาออกจากงาน ดา้นลกัษณะงานทีป่ฏบิตัติามระเบยีบ 1)ดา้นความรบัผดิชอบใน
งานทีท่าํ และดา้นการทาํงานเป็นทมี ไมแ่ตกต่างกนั 2)ระดบัการศกึษาแตกต่างมผีลต่อ พฤตกิรรม
การปฏบิตังิานในดา้นความคดิตัง้ใจลาออกจากงาน ดา้นความรบัผดิชอบในงานทีท่าํ และดา้นการ
ทาํงานเป็นทมี ไมแ่ตกต่างกนั 3)ระดบัการศกึษาแตกต่างมผีลต่อ พฤตกิรรมการปฏบิตังิานในดา้น
ลกัษณะงานทีป่ฏบิตัติามระเบยีบ 4)ปจจยัในการทาํงานดา้นความมเีกยีรตยิศชื่อเสยีงขององคก์รั  มี
ความสมัพนัธ์กบั พฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นลกัษณะงานที่ปฏบิตัติามระเบยีบ ดา้นความ
รบัผดิชอบในงานทีท่ํา ดา้นการทํางานเป็นทมี 5)ปจจยัในการทํางานดา้นทศันคตต่ิองานั  มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นความคดิตัง้ใจลาออกจากงาน ดา้นลกัษณะงานที่
ปฏบิตัติามระเบยีบ ดา้นความรบัผดิชอบในงานทีท่าํ ดา้นการทาํงานเป็นทมี 6)ปจจยัในการทาํงานั

ดา้นผลตอบแทนในการทํางาน มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นความคดิตัง้ใจ
ลาออกจากงาน ดา้นลกัษณะงานทีป่ฏบิตัติามระเบยีบ ดา้นความรบัผดิชอบในงานทีท่าํ ดา้นการ
ทาํงานเป็นทมี 7)ปจจยัในการทาํงานดา้นสมัพนัธภาพกบัผูอ้ื่นในการปฏบิตังิานั  มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นลกัษณะงานทีป่ฏบิตัติามระเบยีบ ดา้นความรบัผดิชอบในงานทีท่ํา 
ดา้นการทาํงานเป็นทมี 8)พฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นลกัษณะงานทีป่ฏบิตัติามระเบยีบ ดา้นความ
รบัผดิชอบในงานทีท่าํ ดา้นการทาํงานเป็นทมี มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร  
 จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความจงรกัภกัดใีนองคก์รสามารถสรุป
ไดว้่า ความจงรกัภกัดใีนองคก์ร เป็นปจจยัภายั ในทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก 
ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามคาดหมายว่า พนักงานบรกิารลูกคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดใีนองคก์รสงูจะส่งผล
ต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากกวา่ผูท้ีม่คีวามจงรกัภกัดใีนองคก์รตํ่า 
 
 3.3 แรงจงูใจใฝ่สมัฤทธกบัิ์ พฤติกรรมการปฏบตัิ ิงานด้านบรการเชงรกุิ ิ  
 แรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่  ์ เป็นความตอ้งการประสบความสาํเรจ็ในกจิกรรมทีท่ํา ไม่ย่อทอ้ต่อ
อุปสรรค พยายามหาวธิกีารต่างๆเพื่อแกไ้ขปญหาทีเ่กดิขึน้ั  มคีวามทะเยอทะยานทีจ่ะนําตนเองไปสู่
ความสาํเรจ็ มคีวามตอ้งการเป็นอสิระในการทาํงาน มคีวามตอ้งการแขง่ขนักบัมาตรฐานทีด่เีดน่ของ
ตวัเอง เป็นลกัษณะภายในทีส่าํคญัลกัษณะหน่ึงทีน่่าพงึปรารถนา  เพื่อทําใหด้ยีิง่ขึน้ตอ้งการบรรลุ
มาตรฐานทีต่นเองตัง้ไว ้ มคีวามพอใจ สบายใจ เมื่อประสบความสาํเรจ็ และมคีวามวติกกงัวล ไม่
สบายใจ เมือ่ประสบความลม้เหลว  
 ลกัษม ีลุประสงค ์(2546) กล่าวว่า แรงจูงใจใฝสมัฤทธ ิหมายถงึ ดารเพยีรพยายามทีจ่ะ่ ์
พฒันาตนและงานของตนใหส้าํเรจ็โดยไมย่อ่ทอ้ต่ออุปสรรคและความลม้เหลว รูจ้กักําหนดเปาหมาย้

ในการทาํงานใหเ้หมาะสมกบัความสามารถของตน อดทนทาํงานทีย่ากไดเ้ป็นเวลานาน ผูม้แีรงจงูใจ
ใฝสมัฤทธสิงู คอื ผูม้ี่ ์ พฤตกิรรมการปฏบิตังิานเพื่อบรรลุเปาหมายทีว่างไวอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ เมื่อ้

ประสบความสําเรจ็ก็มคีวามสุข ภาคภูมใิจ แต่ถ้าเมื่อเกิดความล้มเหลวก็ไม่ท้อแท้ แต่พรอ้มที่จะ
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พยายามทําใหม่ผู้มแีรงจูงใจใฝสมัฤทธิสูงมกัจะเป็นผูท้ี่ขออาสาทํางานต่างๆ ชอบแข่งขนัเพื่อได้่ ์    
ชยัชนะ มนิีสยัรกัการทาํงานและสามารถทาํงานยากไดโ้ดยไมย่อ่ทอ้ เป็นทีพ่ึง่พาของบุคคลอื่นได ้
 แมคเคลแลนด ์(McClelland. 1961) สรปุวา่ คนเรามแีรงจงูใจอยู ่3 ประการ คอื 
 1.  แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์(Needs for Achievement: nAch) หมายถงึ ความปรารถนาทีจ่ะทาํ
สิง่หน่ึงสิง่ใดใหส้าํเรจ็ลุล่วงไปดว้ยด ี และแขง่ขนัดว้ยมาตรฐานอนัดเียีย่ม พยายามเอาชนะอุปสรรค
ต่างๆ รูส้กึมคีวามสขุสบายใจเมือ่ประสบความสาํเรจ็ และมคีวามวติกกงัวลเมือ่ไมป่ระสบความสาํเรจ็
หรอืเมือ่ประสบความลม้เหลว 
 2.  แรงจงูใจใฝสมัพนัธ์่  (Needs for Affilliation: nAff) หมายถงึ ความตอ้งการอยูร่ว่มกบั
ผูอ้ื่นในสงัคม ความตอ้งการเป็นทีย่อมรบัของผูอ้ื่น และความตอ้งการความเป็นมติร และสมัพนัธ-
ภาพทีอ่บอุน่ 
 3.  แรงจงูใจใฝอาํนาจ่  (Needs for Power: nPow) หมายถงึ ความตอ้งการทีจ่ะควบคุม
ผูอ้ื่นใหคุ้ณใหโ้ทษแก่ผูอ้ื่นไดแ้ละตอ้งการรบัผดิชอบผูอ้ื่น McClelland เชื่อว่าแรงจงูใจทีส่าํคญัทีสุ่ด
ของมนุษยค์อื แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์ เพราะมนุษยม์คีวามตอ้งการทีจ่ะทําสิง่หน่ึงสิง่ใดใหส้าํเรจ็ลุล่วง
โดยเรว็ ดงันัน้ จงึใหค้วามสาํคญักบัแรงจงูใจใฝสมัฤทธมิากกว่าแรงจงูใจอื่นๆ่ ์  ผูท้ีป่ระสบผลสาํเรจ็
จะต้องมแีรงจูงใจใฝสมัฤทธิในระดบัสูงซึ่งจะทํา่ ์ ได้โดยการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจใฝสมัฤทธิเป็น่ ์
สาํคญั บุคคลทีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธสิงู่ ์  กส็ามารถทาํงานไดส้าํเรจ็และช่วยใหห้น่วยงานมปีระสทิธผิล
ได ้
 แมคเคลแลนด ์(McClelland. 1961) ไดต้ัง้สมมตฐิานไวว้่า สงัคมหรอืประเทศทีป่ระสบ
ผลสาํเรจ็ หรอืมคีวามเจรญิทางเศรษฐกจิมากๆ บุคคลทีอ่ยูใ่นสงัคมหรอืประเทศนัน้จะตอ้งมแีรงจงูใจ
ใฝสมัฤทธสิงู่ ์  (สถติ. 2540) และการจะทาํใหบุ้คคลมแีรงจงูใจใฝสมัฤทธสิงูไดน้ัน้่ ์  บุคคลจกัไดร้บัการ
อบรมเลีย้งดเูดก็ตัง้แต่เยาวว์ยั เพื่อใหเ้ดก็เกดิแรงจูงใจใฝสมัฤทธแิละพฒันาจนกลายเป็นบุคคลทีม่ี่ ์
แรงจูงใจใฝสมั่ ฤทธสิูงซึ่งบุคคลทีม่แีรงจูงใจใฝสมัฤทธสิงูจะสามารถทํางานไดส้ําเรจ็์ ์่  มพีฤตกิรรม
ความเป็นผูนํ้า สามารถจดัการงานต่างๆ ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและจะนําความสาํเรจ็และความ
เจรญิมาสูส่งัคมหรอืประเทศ 
 กิบ๊สนั (Gibson.1982) ไดส้รุปจุดสาํคญัของทฤษฎแีรงจงูใจใฝสมัฤทธขิอง่ ์  แมคเคลแลนด ์
(McClelland.1961) เอาไวเ้ช่นเดยีวกนัว่า แรงจงูใจของบุคคลสามารถใหก้ารเรยีนรู ้ หรอืกระตุน้ให้
เกดิขึน้ได ้ โดยเฉพาะแรงจูงใจใฝสมัฤทธนิัน่เอง่ ์  บุคคลทีท่ีม่แีรงจูงใจใฝสมัฤทธติํ่า่ ์  สามารถใช้
ประสบการณ์การเรยีนรู ้หรอืการฝึกอบรม จนทาํใหแ้รงจงูใจใฝสมัฤทธสิู่ ์ งขึน้ได ้สงัคมหรอืประเทศที่
มฐีานะทางเศรษฐกจิไมด่ ีกอ็าจทาํใหด้ขีึน้ได ้โดยการกระตุน้ใหค้นในสงัคมนัน้มแีรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ์
สงูขึน้ 
 จากแนวคดิทฤษฎต่ีางๆ ทีก่ล่าวถงึ สรุปไดว้่าผูท้มีแีรงจงูใจใฝสมัฤทธจิะเป็นผูท้ีก่ําหนด่ ์
เปาหมายของตวัเอง้  โดยคํานึงถงึความเป็นไปไดแ้ละความเหมาะสมกบัความสามารถของตวัเอง
และสามารถทาํใหส้าํเรจ็ตามเปาหมายทีต่ัง้ไว้้  ผูว้จิยัจงึเลอืกทฤษฎขีอง McClelland เป็นกรอบใน
การศกึษาและใชแ้บบวดัแรงจงูใจใฝสมัฤทธทิี่่ ์  McClelland สรา้งเป็นขอ้คาํถามสาํหรบัวดัแรงจงูใจใฝ่
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สมัฤทธิ ์ เน่ืองจากผูว้จิยัเหน็ว่าเน้ือหามคีวามครอบคลุม แต่ละดา้นมคีวามชดัเจนและเขา้ใจงา่ยจงึ
นํามาประยกุตใ์ชเ้พือ่ศกึษากบักลุ่มตวัอยา่งทีเ่ป็นพนกังานบรกิารลกูคา้ 
 
 การวดัแรงจงูใจใฝ่สมัฤทธ์ิ 
 จากการรวบรวมงานวิจัยและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่  ์สมัฤทธิ ์
หมายถงึ ความตอ้งการทีจ่ะทําสิง่ต่างๆ ใหส้าํเรจ็ลุล่วงไป ในการทํางานรวมถงึการหาทางแกไ้ขให้
งานสําเรจ็ลุล่วงเมื่อการทํางานมปีญหาหรอืมอุีปสรรค รวมถึงการทํางานให้เสรจ็ แม้จะเลยเวลาั

รวมถงึการคน้ควา้ขอ้มลูจากแหล่งต่างๆ เพื่อนํามาใชใ้นการทํางาน  บุญรบั ศกัดมิณี ์ (2532) ได้
สรา้งแบบวดัแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ข์ ึน้เพื่อใชว้ดัแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ข์องขา้ราชการพลเรอืนสามญั โดย
อาศยัแนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะของผูท้ีม่แีรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ส์งู ตามทีเ่ฮอรแ์มน (Hermans. 1970) 
กําหนดไว ้ 10 ประการ เป็นเน้ือหาของขอ้คาํถามแบบวดัมขีอ้คาํถาม จาํนวน 20 ขอ้ เป็นแบบมาตร
ประเมนิรวมค่า 6 ระดบั จากจรงิที่สุดถงึไม่จรงิเลย โดยแบบวดัมคี่าอํานาจจําแนกรายขอ้ระหว่าง 
2.75 – 7.45 และค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั .84  สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดั
แรงจูงใจใฝสมัฤทธ ิทีป่รบัปรุงมาจากแบบวดัแรงจูงใจใฝสมัฤทธขิองบุญรบั ศกัดมิณี่ ่์ ์ ์  (2531) และ 
ลกัษมี ลุประสงค์ (2546) มาใช้วดัแรงจูงใจใฝสมัฤทธิของพนักงานบริการลูกค้าดีแทค ่ ์ ซึ่งเป็น
ลกัษณะของประโยคคาํถามประกอบดว้ยมาตราสว่นประเมนิคา่ 5 ระดบั มจีาํนวนทัง้หมด 8 ขอ้ จาก 
“น้อยทีส่ดุ” ถงึ “มากทีส่ดุ” 
 
 งานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  
 ซึง่งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและการวดัแรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์ พบว่า มหีลายชิน้ทีย่นืยนัใหเ้หน็ว่า
แรงจูงใจใฝสมัฤทธเิป็นจติลกัษณะทีนํ่าไปสู่่ ์ พฤตกิรรมการปฏบิตังิานทีพ่งึปรารถนา เช่น งานวจิยั
ของนุชนารถ ธาตุทอง (2539) ศกึษาเรื่องการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความขดัแยง้ในบทบาท 
ความคลุมเครอืในบทบาท ลกัษณะทางจติบางประการ กบัพฤตกิรรมการปฏบิตังิานของนกัวชิาการ
ศกึษาในสว่นภูมภิาค กลุ่มตวัอยา่ง คอื นกัวชิาการศกึษาทีป่ฏบิตังิานแผนงานและพฒันาชนบท ใน
สว่นภมูภิาคระดบัอาํเภอ จาํนวน 256 คน ผูว้จิยัใชแ้บบวดัแรงจงูใจใฝสมัฤทธทิีป่รบัปรุงมาจากแบบ่ ์
วดัแรงจงูใจใฝสมัฤทธขิองบุญรั่ ์ บ ศกัดมิณี์  (2531) นําไปทดลองใชก้บักลุ่มทีม่คีุณสมบตัใิกลเ้คยีง
กลุ่มตวัอยา่ง และหาคา่อาํนาจจาํแนกรายขอ้เลอืกขอ้ทีม่คีา่อาํนาจจาํแนกสงูไวแ้ลว้หาค่าสมัประสทิธิ ์
แอลฟาไดเ้ท่ากบั .76 ผลการวจิยัพบว่า แรงจงูใจใฝสมัฤทธเิป็นตวัทาํนายลําดบัที่่ ์  2 ทีส่ามารถ
ทาํนายพฤตกิรรมการปฏบิตังิานของนกัวชิาการศกึษาในสว่นภูมภิาคได ้ ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ
.001 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอุบล ภคัระ (2535) ศกึษา ตวัแปรทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการ
ปฏบิตังิานของครูมธัยมศกึษา กลุ่มตวัอย่างคอื ครูทีป่ฏบิตังิานในโรงเรยีนมธัยมศกึษาในเขต
การศกึษา 3 จาํนวน 240 คน ผูว้จิยัใชแ้บบวดัแรงจงูใจใฝสมัฤทธทิีป่รบัปรุงมาจากแบบวดัแรงจงูใจ่ ์
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ใฝสมัฤทธขิองบุญรบั่ ์  ศกัดมิณี์  (2531) นํามาหาค่าสมัประสทิธแิอลฟาไดเ้ท่ากบั์  .95 ผลการวจิยั 
พบวา่ แรงจงูใจใฝสมัฤทธเิป็นตวัทาํนายทีส่าํคญัในการทาํงานของครมูธัยมศกึษาในเขตการศกึษา่ ์  3 
 จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัแรงจูงใจใฝสมัฤทธสิามารถ่ ์
สรปุไดว้า่ แรงจงูใจใฝสมัฤทธ ิเป็นปจจยัภายในทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการ่ ั์ ปฏบิตังิานบรกิาร
เชงิรุก ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามคาดหมายว่า พนักงานบรกิารลกูคา้ทีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ์
สงูจะสง่ผลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากกวา่ผูท้ีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธติํ่า่ ์  
 
 3.4 เจตคตการปฏบตังานบรการเชงรกุิ ิ ิ ิ ิ  
 เจตคต ิ มาจากคาํในภาษาองักฤษว่า Attitude (ศกัดิ ์ สุนทรเสณี. 2531) มาจากคําว่า 
“Aptus” ในภาษาลาตนิซึง่ตรงกบัคาํว่าความเหมาะเจาะ (Fitness) หรอืการปรุงแต่ง (Adapted 
ness) เจตคตเิป็นพฤตกิรรมการเตรยีมพรอ้มทางสมองในการทีจ่ะกระทาํซึง่จะบ่งบอกถงึหน้าทีข่อง
สภาวะจิตใจหรือสภาพอารมณ์ที่สลบัซบัซ้อนก่อนที่คนเราจะตดัสินใจอย่างใดอย่างหน่ึงในการ
แก้ปญหาโดยส่วนใหญ่แล้วจะขึน้อยู่กบัเจตคติที่จะคงไว้ซึ่งสิง่ที่ตนเองมปีระสบการณ์มาเั พื่อที่จะ
รกัษาเจตนาที่ถูกต้องไวจ้ากประสบการณ์ทีผ่่านมาว่าความถูกต้องหรอืไม่ถูกต้องเป็นอย่างไรตาม
ระดบัความเชื่อถือหรอืระดบัความรูส้กึที่มต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงจะเหน็ได้ว่าเจตคติเป็นนามธรรมที่เป็น
พฤตกิรรมภายในของคนเราเจตคตเิป็นประเดน็ทางจติวทิยาทีน่ักบรหิารใหค้วามสนใจทัง้น้ีเพราะ
การเขา้ใจในเจตคตจิะช่วยทาํใหเ้กดิความเขา้ใจในพฤตกิรรมของบุคคลเป็นอยา่งมากซึง่จะสง่ผลต่อ
ประสทิธิผลและประสทิธภิาพขององค์การในที่สุดจากการที่เจตคติเป็นเรื่องที่มผีูส้นใจศึกษาเป็น
จาํนวนมากจงึมผีูใ้หค้าํนิยามหลายทา่นแตกต่างกนัออกไปดงัน้ี 
 มายเนอร ์(Minor. 1992) ใหค้าํจาํกดัความของเจตคตวิ่าเป็นระดบัของความรูส้กึทางบวก
หรอืทางลบทีบุ่คคลมต่ีอทีห่มายของเจตคตไิดแ้ก่สถานทีส่ิง่ของหรอืบุคคลอื่นและเมื่อบุคคลกล่าวถงึ
เจตคตต่ิองานในทางบวกย่อมหมายความว่าบุคคลนัน้มคีวามรูส้กึพงึพอใจอยู่ภายในเมื่อเขาคดิถงึ
งานของเขา 
 ลสิต ์และแบรท (Reece; & Bradt. 1999) ไดอ้ธบิายวา่เจตคตคิอืความรูส้กึหรอืความเชื่อที่
มต่ีอบุคคลหรอืสถานการณ์ซึ่งบุคคลไดร้บัการเรยีนรูเ้จตคตติัง้แต่วยัเดก็จากสงัคมเพื่อนการไดร้บั
รางวลัและการลงโทษอทิธพิลของวฒันธรรม 
 ดวงเดอืน พนัธุมนาวนิ (2517) กล่าวว่าเจตคตหิมายถงึสิง่ทีอ่ยู่ในจติใจของบุคคลทีจ่ะ
ตอบสนองต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงหรอืบุคคลไปทศิทางใดทศิทางหน่ึงซึ่งเราไม่สามารถสงัเกตหรอืวดัได้
โดยตรงแต่เราสามารถเขา้ใจไดโ้ดยดจูากพฤตกิรรมของบุคคลว่าจะตอบสนองต่อสิง่เรา้อยา่งไรเราก็
จะทราบเจตคตไิด ้
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 งามตา วนินทานนท ์(2535) ไดก้ล่าวว่า ทศันคต ิคอื จติลกัษณะประเภทหน่ึงของบุคคลที่
เกดิจากการรูค้ดิเชงิประเมนิค่าเกีย่วกบัสิง่ใดสิง่หน่ึงในทํานองประโยชน์หรอืโทษ ทําใหม้คีวามรูส้กึ
โน้มเอยีงไปทางชอบ พอใจมากน้อยต่อสิง่นัน้ๆ หรอืกล่าวไดว้่าทศันคตเิป็นความคดิเหน็ของบุคคล
ทีม่ต่ีอสิง่ต่างๆโดยมอีารมณ์เป็นสว่นประกอบ 
 สทิธโิชค วรานุสนัตกุิล (2546) ใหค้วามหมายของเจต คตวิ่าหมายถงึความรูส้กึความเชื่อ
และแนวโน้มของพฤตกิรรมของบุคคลทีม่ต่ีอบุคคลหรอืสิง่ของหรอืความคดิใดกต็ามในลกัษณะของ
การประเมนิคา่ความรูส้กึความเชื่อและแนวโน้มของพฤตกิรรมน้ีตอ้งคงอยูเ่ป็นระยะเวลาหน่ึง 
 ชฎลิรตัน์ เอีย่มเกษมสนิ (2547) สรุปความหมายของเจตคตไิวว้่าเจตคตหิมายถงึความคดิ
ความรูส้กึและแนวโน้มของพฤตกิรรมทีม่ต่ีอสิง่เรา้ต่างๆไมว่า่จะเป็นบุคคลสิง่ของหรอืสถานการณ์ซึง่
ความคดิความรูส้กึและพฤตกิรรมดงักล่าวอาจเป็นไปในทางบวกหรอืลบกไ็ด ้
 กรองแกว้ อยูสุ่ข (2537) กล่าวว่าบุคคลแต่ละคนจะมเีจตคตไิดม้ากมายเป็นรอ้ยเป็นพนั
ชนิดซึง่บุคคลอาจจะมเีจตคตต่ิองานทีเ่ขาทาํในดา้นบวกหรอืลบกไ็ดแ้ละจดัแบ่งเจตคตขิองบุคคลทีม่ี
ต่องานออกเป็น 3 ประเภทคอื 
 1.  ความพงึพอใจในงาน (Job Satisfaction) เจตคตโิดยทัว่ไปของพนกังานทีม่ต่ีองานของ
เขาถ้าเขาไดร้บัการปฏบิตัิที่ดตีอบสนองความต้องการของเขาตามสมควรเช่นสภาพการทํางานมี
ความมัน่คงปลอดภยัได้รบัเงนิเดือนหรอืค่าจ้างตอบแทนพอแก่การยงัชีพสวสัดกิารที่สามารถมี
คุณภาพชวีติทีเ่หมาะสมฯลฯจะทาํใหพ้นกังานพงึพอใจและมเีจตคตทิีด่ต่ีอองคก์ารดงันัน้เมื่อกล่าวถงึ
เจตคตเิราจะตอ้งนึกถงึความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจในงาน 
 2.  การมสีว่นรว่มในงาน (Job Involvement) เมื่อเจตคตขิองพนกังานมคีวามพงึพอใจใน
งานอยูใ่นระดบัหน่ึงแลว้ฝายบรหิารยงัควรทีจ่ะตอ้งตอบสนองความตอ้งการในลําดบัขัน้ต่อไปอกีเช่น่

มกีารสรา้งบรรยากาศที่ดใีนการทํางานทําใหเ้กดิความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบุคคลวธิกีารปกครอง
บงัคบับญัชามปีระสทิธภิาพและยุตธิรรมสิง่เหล่าน้ีจะทําใหพ้นักงานทวคีวามพงึพอใจในงานจนถงึ
เกดิความกระตอืรอืรน้ทีจ่ะเขา้มามสีว่นรว่มในองคก์าร 
 3.  ความผกูพนัต่อองคก์าร (Organizational Commitment) ถา้องคก์าร “ให”้ พนกังาน
มากขึน้ไปอกีเช่นช่วยใหเ้ขาทํางานไดส้าํเรจ็เป็นทีย่กย่องนับถอืเจรญิกา้วหน้าในหน้าทีก่ารงานและ
ตวัองคก์ารเองจะเจรญิเตบิโตซึง่ทําใหพ้นักงานมหีน้ามตีาอกีดว้ยและพนักงานจะเกดิเจตคตทิีด่ต่ีอ
องคก์ารถงึขนาดมคีวามจงรกัภกัด ี (Loyalty) และเกดิความผกูพนัต่อองคก์ารมคีวามตอ้งการทีจ่ะ
เหน็องค์การบรรลุเปาหมายและเมื่อองค์การกําลงัอยู่ในฐานะวกิฤติอนัเน่ืองจากปจจยัต่างๆเช่น้ ั

เศรษฐกจิตกตํ่าจะเกดิความพยายามทีจ่ะชว่ยกนัแกป้ญหาั  
 ดงันัน้ เจตคต ิหมายถงึ ความรูส้กึนึกคดิหรอืความคดิเหน็ของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่หน่ึงสิง่ใดซึง่
ถูกกระตุน้ดว้ยอารมณ์ (Emotion) ทาํใหพ้รอ้มทีจ่ะปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกอาจเป็นไปในทศิทางลบ
หรอืบวกกไ็ดห้ากบุคคลมเีจตคตเิป็นไปในทศิทางลบต่อสิง่ใดพฤตกิรรมทีแ่สดงออกมากม็แีนวโน้มที่
จะต่อตา้นสิง่นัน้แต่ถา้มเีจตคตเิป็นไปในทศิทางบวกต่อการปฏบิตังิานทีแ่สดงออกกม็แีนวโน้มว่าจะ
สนับสนุนสิ่งนัน้เจตคติมีบทบาทในการช่วยให้เราได้ปรบัปรุงตัวเองปองกันตัวเองให้สามารถ้
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แสดงออกถงึการปฏบิตังิานช่วยในการเกดิเจตคตแิละเป็นตวักําหนดเจตคตขิองบุคคลเจตคตไิม่ได้
เป็นองคป์ระกอบอย่างเดยีวทีท่ําใหก้ารปฏบิตังิานแต่เป็นสาเหตุหรอืทีม่าของการปฏบิตังิานบรกิาร
เชงิรกุเชน่เดยีวกนัการปฏบิตัขิองบุคคลจะทาํใหเ้จตคตเิปลีย่นแปลงหรอืเกดิเจตคตขิึน้ใหมไ่ด ้
 
 องคป์ระกอบของเจตคติ (Attitude Components)  
 นักวชิาการทีศ่กึษาเรื่องเจตคตกิล่าวถงึองคป์ระกอบของเจตคตไิวแ้ตกต่างกนัออกไปซึ่ง
สามารถแยกออกเป็น 3 กลุ่ม (ชชัวาล. 2548) กล่าวไวพ้อสรปุไดด้งัน้ี 
 กลุมท่ี่  1 เชื่อว่าเจตคตมิ ี 3 องคป์ระกอบนกัวชิาการในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ Kretch, Crutchfield 
and Triandis แนวคดิน้ีมรีากฐานมาจากแนวคดิของ Plato ทีว่่าจติของมนุษยม์ ี 3องคป์ระกอบ 
(Freeman, 1970) ไดแ้ก่ 
 1.  องคป์ระกอบทางดา้นการรู ้ (Cognitive Component) หรอืองคป์ระกอบทางดา้น
ความคดิหรอืองคป์ระกอบทางดา้นปญญาประกอบดว้ยความเชื่อความรูข้องบุคคลทีม่ต่ีองานเป็นไปั

ตามการรบัรูข้องบุคคลซึ่งอาจตรงกบัสภาพตามความเป็นจรงิหรอืไม่กไ็ดเ้ช่นหวัหน้ามคีวามเชื่อว่า
ลกูน้องทาํงานไดโ้ดยไมต่อ้งมกีารสอนงานซึง่ตามความเป็นจรงิแลว้ลูกน้องอาจไมม่คีวามสามารถใน
การทํางานและจําเป็นต้องไดร้บัการสอนงานแต่หวัหน้ากจ็ะทําตามความเชื่อของเขาและเขาจะไม่
สอนงานแก่ลูกน้องหรอืหวัหน้าเชื่อว่าการพูดจาสุภาพกบัลูกน้องไม่สามารถทําให้ลูกน้องทํางาน
อย่างมปีระสทิธภิาพไดแ้ละการพูดจากระโชกโฮกฮากจะช่วยใหลู้กน้องทํางานไดด้มีปีระสทิธภิาพ
ดงันัน้เมื่อหวัหน้าตอ้งการใหลู้กน้องทาํงานอย่างมปีระสทิธภิาพหวัหน้าจะพดูจากระโชกโฮกฮากกบั
ลูกน้องซึ่งมกัจะสอดคล้องกบัความเชื่อของเขาแต่ตามความเป็นจรงิแล้วลูกน้องอาจทํางานไดด้มีี
ประสทิธภิาพไดถ้้าหวัหน้าพูดจาสุภาพกบัเขาเป็นต้นบุคคลไดร้บัความรูค้วามเชื่อและค่านิยมจาก
ประสบการณ์ทางตรงที่เขาประสบด้วยตวัเขาเองเช่นพนักงานคนหน่ึงเสนอความคดิเห็นครัง้ใด
หวัหน้ามกัตําหนิทุกครัง้ทําใหรู้ว้่าการเสนอความคดิจะตอ้งถูกตําหนิการเสนอความคดิเป็นสิง่ทีไ่ม่ดี
สาํหรบัตนพนกังานคนนัน้จะมเีจตคตทิีไ่มด่ต่ีอการเสนอความคดิเหน็ประสบการณ์ทางออ้มบุคคลรบั
ความรู้ความเชื่อและค่านิยมจากคําบอกเล่าหรอืเห็นได้จากตวัอย่างเน่ืองจากบุคคลไม่สามารถ
ประสบกบัเหตุการณ์ทุกอย่างไดด้้วยตวัของตงัเองทัง้หมดคําบอกเล่าคําสัง่สอนและข่าวลอืจงึเป็น
แหล่งความรูค้วามเชื่อแก่บุคคลกระบวนการสือ่สารจงึเป็นยทุธวธิหีน่ึงในการเปลีย่นแปลงเจตคตขิอง
บุคคล 
 2.  องคป์ระกอบทางดา้นความรูส้กึ (Affective Component of Feeling Component) 
หมายถงึความรูส้กึทีเ่กี่ยวขอ้งกบัอารมณ์ชอบ-ไม่ชอบหรอืท่าททีี่ด-ีไม่ดทีีบุ่คคลมต่ีอเปาหมายของ้

เจตคตบุิคคลจะมคีวามรูส้กึชอบหรอืไม่ชอบพอใจหรอืไม่พอใจในงานหรอืต่อสภาพแวดล้อมต่างๆ
ของงานทีต่นทําความรูส้กึเกดิจากประสบการณ์ของบุคคลทีส่มัผสักบังานเกดิขึน้จากการเรยีนรูท้ ัง้
ตามหลกัการเรยีนรูเ้งื่อนไขของสิง่เรา้และเงื่อนไขของผลกรรมเช่นเมื่อลงมอืทํางานไดพ้บกบัเพื่อน
รว่มงานซึง่เป็นบุคคลทีท่ําใหต้นมคีวามสุขงานทีท่ําจงึใหค้วามสุขแก่ตนทาํใหเ้กดิความรกัในงานไป
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ด้วยเมื่อผลงานดีและได้รบัคําชมเชยจะเกิดความรู้สกึชอบงานที่ตนทําและพอใจหวัหน้าผู้ให้คํา
ชมเชยดว้ยในทางตรงกนัขา้มเมื่อเขา้ทีท่าํงานแลว้พบกบัหวัหน้าจุกจกิจูจ้ีค้อยดวู่าความรูส้กึไมช่อบ
หวัหน้าเกดิขึน้ทาํใหไ้มช่อบงานไปดว้ย 
 3.  องคป์ระกอบทางดา้นการกระทาํหรอืพฤตกิรรม (Action Tendency Component or 
Behavioral Component) หมายถงึความพรอ้มหรอืแนวโน้มทีบุ่คคลจะปฏบิตัต่ิอเปาหมายของเจต้

คตเิมือ่บุคคลมคีวามรูค้วามเชื่อหรอืคา่นิยมและความรูส้กึต่องานไปในทางใดแลว้เขาจะมแีนวโน้มทาํ
พฤตกิรรมทีส่อดคลอ้งกบัความรูค้วามเชื่อและความรูส้กึของเขาเช่นพนักงานคนหน่ึงมคีวามเชื่อว่า
การทํางานในหน้าทีท่ีต่นทําอยู่ไม่มคีวามกา้วหน้าและไดร้บัค่าตอบแทนตํ่าเขาไมช่อบงานน้ีแนวโน้
ในการลาออกจากงานของเขาจะสูงหากพนักงานเชื่อว่างานของเขาเป็นงานมเีกยีรตเิขาชอบงานน้ี
มากเขามแีนวโน้มมุมานะในการทํางานของเขาอย่างเต็มความสามารถเมื่อหวัหน้าเชื่อว่าลูกน้อง
ทํางานโดยไม่มีการสอนงานหวัหน้าจะไม่สอนงานให้แก่ลูกน้องเมื่อพนักงานไม่ชอบหน้าลูกค้า
พนักงานจะไม่ค่อยบรกิารลูกคา้ลูกคา้ไม่พอใจการบรกิารลูกคา้จะไม่มรีบับรกิารอกีถ้าลูกน้องชอบ
หวัหน้าลกูน้องมกัทาํงานตามทีห่วัหน้าตอ้งการเป็นตน้องคป์ระกอบทัง้ 3 ดา้นจะเหน็ไดว้่าแต่ละดา้น
ต่างมคีวามสําคญัและมคีวามสมัพนัธ์ต่อกนัจนอาจกล่าวได้ว่าเจตคติมผีลต่อการแสดงออกทาง
พฤตกิรรมของบุคคลเป็นอยา่งยิง่ 
 
 ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัเจตคติ 
 ทฤษฎเีจตคตขิอง Fishbein 
 ฟิชบายน์ (Fishbein. 1967) กล่าวว่าบุคคลแต่ละคนจะมคีวามรูเ้กีย่วกบัสิง่เรา้หน่ึงทัง้ใน 
แง่ดีและไม่ดีและพิจารณาอยู่เสมอว่าสิ่งเร้านัน้มีความเป็นไปได้ว่าจะมีลักษณะต่างๆ หรือมี
ความสมัพนัธ์กบัผลกรรมมากน้อยเพียงใดและเขามคีวามรู้สึกอย่างไรต่อลกัษณะหรือผลกรรม
เหล่านัน้ในการตดัสนิใจวา่ควรเลอืกมพีฤตกิรรมอยา่งไรต่อสิง่เรา้บุคคลจะนําทัง้ความรูแ้ละความรูส้กึ
มารว่มกนัพจิารณาเช่นนายสมประสงคม์คีวามเชื่อว่าหวัหน้าเป็นคนเก่งมากเป็นคนไมค่่อยเอาใจคน
อื่นเป็นคนตระหน่ีและเป็นคนคอ่นขา้งยตุธิรรมสมประสงคเ์ป็นคนทีช่อบคนเก่งมากไมส่นในเรื่องการ
เอาใจเท่าไรนกัไมช่อบความตระหน่ีนกัแต่รูส้กึว่าความยุตธิรรมเป็นสิง่ทีน่่าปรารถนาเป็นอยา่งยิง่ใน
การทํางานสมประสงค์จะต้องนําเอาขอ้มูลทัง้ดา้นความเชื่อว่าหวัหน้ามลีกัษณะต่างๆ ขา้งต้นและ
ความปรารถนาของสมประสงคต่์อลกัษณะต่างๆ มารว่มพจิารณาจงึจะบอกไดว้่าตนมเีจตคตอิยา่งไร
ต่อหวัหน้า Fishbein เชื่อว่าการทราบความเชื่อและความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอลกัษณะหน่ึงๆ ของ 
สิง่เรา้จะทาํใหส้ามารถทราบเจตคตขิองบุคคลนัน้ได ้
 ทฤษฎี 2 องคป์ระกอบของ Herzberg (Two-factor Theory of Motivation)  
 Herzberg แบ่งองค์ประกอบในการทํางานที่ทําใหค้นมคีวามรู้สกึพอใจหรอืไม่พอใจ
ออกเป็น 2 ประเภท (Herzberg; & others, 1959) คอื 
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 1.  องคป์ระกอบประเภทซ่อมแซม (Hygiene) เป็นองคป์ระกอบทีเ่ป็นสภาพแวดลอ้มของ
งานเป็นสิง่อยูภ่ายนอกรา่งกายของบุคคล (Extrinsic Factors) ถา้บุคคลไดร้บัการตอบสนองความ
ตอ้งการเช่นทางกายทางความมัน่คงปลอดภยัหรอืทางสงัคมบุคคลจะไดร้บัการปลดปล่อยจากความ
ไม่พอใจเขาจะมลีกัษณะอารมณ์เป็นปกตสิุขแต่ถา้เขาไม่ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว
เขาจะเกดิความไม่พอใจเกดิความเคร่งเครยีดและวติกกงัวลองคป์ระกอบประเภทซ่อมแซมน้ีถอืว่า
เป็นสิง่จาํเป็นขัน้พืน้ฐานในการทํางานเช่นนโยบายและการบรหิารงานขององคก์ารการบงัคบับญัชา
อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ในการทํางานเงินค่าจ้างสภาพแวดล้อมในการทํางานความสมัพนัธ์
ระหวา่งเพือ่นรว่มงานและกบัผูบ้งัคบับญัชาและความมัน่คงขององคก์ารเป็นตน้ 
 2.  องคป์ระกอบประเภทเสรมิสรา้ง (Motivators) เป็นองคป์ระกอบจําพวกทีเ่ป็นเน้ือหา
ของงานโดยตรงเป็นสิง่ทีเ่กดิภายในร่างกายของบุคคล (Intrinsic Factors) ถา้บุคคลไดร้บัการ
ตอบสนองในความตอ้งการดา้นความนิยมยกยอ่งนบัถอืในตนหรอืในดา้นอสิระในการกระทาํและดา้น
พฒันาศกัยภาพของตนบุคคลจะมคีวามรูส้กึพอใจเมื่อเกดิความพอใจเขากท็าํงานมากยิง่ขึน้หมกมุ่น
กบัมนัมากยิง่ขึน้แต่หากเขาไมไ่ดร้บัสิง่เหล่าน้ีเขากไ็มม่คีวามรูส้กึใดองคป์ระกอบประเภทเสรมิสรา้ง
น้ีถอืวา่เป็นสิง่ปรารถนาใหป้รากฏอยูใ่นการทาํงานเช่นความสาํเรจ็ในการทาํงานการดรีบัการยกยอ่ง
การไดร้บัการรบัรูว้่าเป็นบุคคลทีม่คีวามสาํคญัการไดร้บัความรบัผดิชอบความกา้วหน้าในอาชพีและ
ลกัษณะของงานทีท่า้ทายความสามารถ Herzberg เสนอใหม้กีารตอบสนองทัง้ 2 องคป์ระกอบแต่
หากต้องการใหพ้นักงานทํางานอย่างเตม็ทีม่ผีลงานดแีละมคีวามพอใจในงานองคก์ารไม่ควรละเลย
การตอบสนององคป์ระกอบทางการเสรมิสรา้งองคก์ารควรสรา้งงานใหเ้ป็นทีน่่าสนใจทา้ทายแก่ผูท้ํา
งานซึ่งวธิกีารน้ีเป็นการใหร้างวลัภายในแก่ผูท้ํางานผูท้ํางานจะรกังานชอบงานหมกมุ่นในงานและ 
มุง่ทาํงานโดยไมค่ดิถงึสิง่ตอบสนองภายนอก 
 
 การวดัเจตคตตองานในการปฏิ ิ่ บตังานบรการเชงรกุิ ิ ิ  
 เป็นการวดัความเชื่อเกี่ยวกบัการประเมินค่า ความพร้อมในการกระทํา ความรู้สกึต่อ
พฤติกรรมการปฏิบตัิงานบรกิาร ในการวดัเจตคติในการปฏิบตัิงานบรกิาร ผอบเธียร วงศ์ภกัดี
(2537) .ใชว้ดัทศันคตต่ิอการทาํงานการฝึกอบรมของเจา้หน้าทีใ่นธนาคารไทยพาณิชย ์มจีาํนวน 15 
ขอ้ มคี่าอาํนาจจาํแนก -.38 ถงึ 3.87  ซึง่พฒันามาจากแบบวดัของ จนิตนา บลิมาศ (2529) ม ี15 
ขอ้ มคี่าอาํนาจจาํแนก 3.81 – 7.17 จากการรวบรวมงานวจิยัและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัเจตคติ
ในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดป้รบัปรุงมาจากแบบวดัเจตคติ
ต่อการทาํงานดา้นบรกิาร ของอุทุมพร สุราฤทธิ ์(2547) มาใชว้ดัเจตคตใินการปฏบิตังิานบรกิารเชงิ
รุกของพนักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค จํานวน 8 ขอ้ เป็นลกัษณะของประโยคคําถามประกอบดว้ย
มาตราสว่นประเมนิคา่ 5 ระดบั มจีาํนวนทัง้หมด 30 ขอ้ จาก “น้อยทีส่ดุ” ถงึ “มากทีส่ดุ” 
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 งานวจยัท่ีเก่ียวข้องกบัเจตคตในการปฏบตังานบรการเชงรกุิ ิ ิ ิ ิ ิ  

 ปนิดา จนัทรโ์พธิ ์(2542) ศกึษาเจตคตขิองพนกังานทีม่ต่ีอเกณฑท์ีใ่ชใ้นการพจิารณาจ่าย
ผลตอบแทนกรณีศึกษาบรษิัทเอกชนที่ดําเนินธุรกิจด้านวศิวกรรมแห่งหน่ึงพบว่าปจจยับางส่วนั

บุคคลในเรื่องสถานภาพสมรสรายได้ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมเีจตคติต่อเกณฑ์ที่ใช้ในการ
พจิารณาจ่ายผลตอบแทนไม่แตกต่างกนัแต่ปจจยัส่วนบุคคลในเรื่องเพศอายุอายุการทํางานระดบัั

ตําแหน่งสาขาอาชพีทีแ่ตกต่างกนัมเีจตคตต่ิอเกณฑท์ีใ่ชใ้นการพจิารณาจา่ยผลตอบแทนแตกต่างกนั  
 อรุณวด ีฉตัรวริยิะกุล (2542) ทาํการศกึษาเปรยีบเทยีบเจตคตต่ิอผูบ้รหิารของพนกังานที่
มบุีคลิกภาพแบบเชื่อในปจจยัควบคุมภายในั -ภายนอกและการกํากบัการแสดงออกของตนเอง: 
กรณีศึกษาบริษัทในธุรกิจยางรถยนต์ขนาดใหญ่แห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานครกลุ่มตวัอย่างเป็น
พนกังานระดบัปฏบิตักิารและระดบับงัคบับญัชาจาํนวน 288 คนพบวา่พนกังาน่ีมบุีคลกิภาพแบบเชือ่
ในปจจยัควบคุมภายในและการกํากับการแสดงออกของตนเองต่างกนัมีเจตคติต่อผู้บริหารไม่ั

แตกต่างกนัและยงัพบวา่พนกังานหญงิพนกังานทีม่อีายุในช่วง 41-60 ปีพนกังานทีม่รีะดบัการศกึษา
ม.6 หรอื ปวช.หรอืเทยีบเท่าและระดบัปรญิญาตรขีึน้ไปและพนกังานทีท่าํงานในสาํนักงานมเีจตคติ
ต่อผูบ้รหิารในทางบวก  
 เบญจมาภรณ์ ชอ้ยเครอื (2543) ไดศ้กึษาถงึปจจยัทางสงัคมทีเ่กีย่วขอ้งกบัเจตคตต่ิอการั

ประกอบวชิาชพีครูและพฤตกิรรมใฝสมัฤทธขิองนักศกึษาคณะศกึษาศาสตรม์หาวทิยาลยัขอนแก่น่ ์
กบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 320 คนพบว่านักศกึษาชายและนักศกึษาหญิงมรเจตคติต่อการประกอบ
วชิาชพีครแูละพฤตกิรรมใฝสมัฤทธไิม่แตกต่างกนันักศกึษาทีเ่รยีนสาขาวชิาต่างกนัมเีจตคตต่ิอการ่ ์
ประกอบวชิาชพีครูและพฤติกรรมใฝสมัฤทธไิม่แตกต่างกนันักศึกษาที่มผีลสมัฤทธิทางการเรยีน่ ์ ์
ต่างกนัมเีจตคติต่อการประกอบวชิาชพีครูและพฤติกรรมใฝสมัฤทธไิม่แตกต่างกนั สุเทพ่ ์  (2543) 
ศกึษาเจตคตต่ิอการเปลีย่นแปลงองคก์ารของพนกังานบรษิทัแบลค็แอนดว์ซิซ ์(ประเทศไทย) จาํกดั
ผลการศกึษาพบวา่อายุประสบการณ์ความยดึมัน่ในตนและการลงทุนในสถานภาพเดมิของพนกังาน
เป็นปจจยัที่มีอิทธิพลต่อเจตคติการเปลี่ั ยนแปลงองค์การในขณะที่เพศอายุงานในบริษัทระดบั
การศึกษาและความกลัวในการเปลี่ยนแปลงไม่ใช่ปจจยัที่มีอิทธิพลต่อเจตคติการเปลี่ยนแปลงั

องคก์ารสว่นปจจยัสว่นบุคคลทีส่ามารถอธบิายตวัแปรเจตคตกิารเปลีย่นแปลงองคก์ารของพนกังานั

บรษิทัแบลค็แอนดว์ซิซ์ไดด้ทีีสุ่ดดว้ยวธิสีมการเชงิถดถอยเชงิเสน้แบบพหุคอืตวัแปรการศกึษาอายุ
และการลงทุนในสถานภาพเดมิการลดแรงตา้นทางการเปลีย่นแปลงองคก์ารหรอืเพิม่ระดบัเจตคตต่ิอ
การเปลีย่นแปลงองคก์ารของพนักงานทาํไดโ้ดยลดระดบัการลงทุนในสถานภาพเดมิโดยการพฒันา
ตนเองใหส้ามารถมทีกัษะในการทํางานไดห้ลากหลายเปิดตนเองและเพิม่ความยดึมัน่ในตนเองเพื่อ
ลดความกลวัในการเปลีย่นแปลงของพนกังานลง  
 อโนรตัน์ เขยีวคราม (2544) ศกึษาเรือ่งความสมัพนัธร์ะหวา่งการแลกเปลีย่นความสมัพนัธ์
กบัความคลา้ยคลงึทางดา้นเจตคตต่ิองานของผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ต้บงัคบับญัชาความพงึพอใจใน
งานและความผูกพันต่องานของผู้ ใต้บังคับบัญชากลุ่มตัวอย่าง เ ป็นผู้บังคับบัญชาและ
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ผูใ้ต้บงัคบับญัชาจํานวน 77 คู่ในองค์การธุรกิจเอกชนแห่งหน่ึงผลการศึกษาพบว่าความสมัพนัธ์
ทางบวกระหว่างความคล้ายคลงึทางดา้นเจตคตต่ิองานของผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ต้บงัคบับญัชากบั
การแลกเปลีย่นความสมัพนัธร์ะหวา่งผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  
 พสิฐิ หงสว์ณิชกุล (2545) ไดท้ําการวจิยัเรื่องเจตคตขิองพนกังานการประปาส่วนภูมภิาค
ต่อการยอมรบัการแปรรปูองคก์ารเป็นบรษิทัมหาชนผลการวจิยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างมเีจตคตต่ิอการ
ยอมรบัการแปรรปูองคก์ารเป็นบรษิทัมหาชนโดยเฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลางสว่นปจจยัทีม่ผีลอยา่งมีั

นัยสาํคญัต่อเจตคตใินการยอมรบัการแปรรปูองคก์ารเป็นบรษิทัมหาชนไดแ้ก่เพศและการรบัทราบ
ข่าวสารเกี่ยวกบันโยบายรฐับาลที่จะนําการประปาส่วนภูมภิาคเขา้จดทะเบยีนและกระจายหุน้ใน
ตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทยแต่สถานภาพสมรสอายุวุฒกิารศึกษาอายุการทํางานระดบัชัน้
เงนิเดอืนและการรบัรบัทราบข่าวสารเกี่ยวกบัการแบ่งแยกบทบาทด้านการกําหนดนโยบายการ
กํากบัดูแลและการผลติจําหน่ายน้ําไมม่ผีลอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติติ่อเจตคตใินการยอมรบัการแป
รปูองคก์ารเป็นบรษิทัมหาชน  
 ปณุณพร เขยีวขาํ (2545) ไดศ้กึษาวจิยัเรือ่งปจจัั ยทีม่คีวามสมัพนัธต่์อเจตคตขิองพนกังาน
ธนาคารกสกิรไทยทีม่ต่ีอการปรบัเปลี่ยนโครงสรา้งองคก์ารผลการวจิยัพบว่า 1) ปจจยัส่วนบุคคลั

ของพนักงานธนาคารกสกิรไทยจํากดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์กบัเจตคตขิองพนักงานทีม่ต่ีอการ
ปรบัเปลี่ยนโครงสรา้งองค์การ 2) ปจจยัภายนอกบุคคลขอั งพนักงานธนาคารกสกิรไทยจํากดั 
(มหาชน) ได้แก่ความรู้ความเข้าใจในโครงสร้างของธนาคารและความพึงพอใจในการทํางานมี
ความสมัพนัธ์กบัเจตคตขิองพนักงานทีม่ต่ีอการปรบัเปลี่ยนโครงสรา้งองคก์าร 3) บทบาทในการ
ทํางานของพนักงานธนาคารกสกิรไทยจํากดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์กบัเจตคตขิองพนักงานที่มี
ต่อการปรบัเปลีย่นโครงสรา้งองคก์าร  
 ณญัญา มลูประหสั (2545) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องความสมัพนัธร์ะหว่างเจตคตต่ิองาน ความ
เชื่ออํานาจในตน บรรยากาศองคก์ารกบัการมสี่วนร่วมในงานของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาล
สงักดักระทรวงกลาโหมผลการวจิยัพบว่า~b 1. เจตคตต่ิองาน ความเชื่ออาํนาจในตน บรรยากาศ
องคก์าร การมสี่วนร่วมในงานของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลสงักดักระทรวงกลาโหม อยู่ใน
ระดบัสงู ((-,X) = 4.40, 4.30,3.92 และ 4.21 ตามลําดบั) 2. เจตคตต่ิองาน ความเชื่ออาํนาจในตน 
และบรรยากาศองคก์าร มคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัการมสี่วนร่วมในงาน ของพยาบาลประจําการ 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (r = .532,.572 และ .709 ตามลําดบั p < .05) 3. ตวัแปรที่
สามารถรว่มกนัพยากรณ์ การมสีว่นรว่มในงานของพยาบาลประจาํการ ไดอ้ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั< .05 คอื บรรยากาศองคก์าร ความเชื่ออาํนาจในตน และเจตคตต่ิองาน โดยสามารถรว่มกนั
พยากรณ์ไดร้อ้ยละ 58.1 (R ('2) = .581) สรา้งสมการในรปูคะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี Z (+,ข) (,การมี
สว่นรว่มในงาน) =.532 Z (,บรรยากาศองคก์าร) +.214Z (,ความเชื่ออาํนาจในตน) +.164Z (,เจตคติ
ต่องาน) จากผลการวจิยัชีใ้หเ้หน็ว่า ผูบ้รหิารการพยาบาลควรสรา้งบรรยากาศองคก์ารทีเ่อือ้อํานวย
ต่อการปฏบิตังิาน ส่งเสรมิใหพ้ยาบาลประจําการเป็นผูม้คีวามเชื่ออํานาจในตนสูง และมเีจตคตต่ิอ
งานทีด่ ีจะทาํใหก้ารมสีว่นรว่มในงานของพยาบาลประจาํการสงูขึน้ 
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  อเนก สุวรรณบณัฑติ (2545) ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างเจตคตต่ิองานความคาดหวงัใน
งานอาชพีและการรบัรูค้่านิยมวชิาชพีกบัความผกูพนัต่อองคก์ารของนกัรงัสเีทคนิคจํานวน 350 คน
พบว่าเจตคตต่ิองานความคาดหวงัในงานอาชพีและการรบัรูค้่านิยมวชิาชพีมคีวามสมัพนัธท์างบวก
กบัความผกูพนัต่อองคก์ารและมคีวามสมัพนัธท์างบวกต่อกนัและกนั  
 ประภาพร ศาลารมย ์(2549) ไดศ้กึษาความสมัพนัธร์ะหว่างเจตคตใินการทาํงาน คุณภาพ
ชีวิตในการทํางานและประสิทธิภาพการทํางานของนักบัญชีบริษัทในเขตภาคเหนือตอนล่าง 
ผลการวจิยัพบว่า ดา้นความเป็นอนัหน่ึงอนัเดยีวกนัของงาน มคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวก
กบั ดา้นต้นทุนงาน และดา้นเวลา ดา้นความสําคญัของงาน มคีวามสมัพนัธ์และผลกระทบเชงิบวก
กบัดา้นคุณภาพผลงาน และดา้นเวลา ดา้นความมอีสิระในการตดัสนิใจในงานมคีวามสมัพนัธ์และ
ผลกระทบเชงิบวกกบัดา้นคุณภาพผลงาน และดา้นต้นทุนงาน และดา้นผลสะทอ้นกลบัจากงาน มี
ความสมัพนัธ์และผลกระทบเชงิบวกกบัดา้นต้นทุนงานและดา้นปรมิาณงาน และจากการวเิคราะห์
ความสมัพนัธ์และผลกระทบของคุณภาพชวีติในการทํางาน และประสทิธภิาพการทํางาน พบว่า 
ดา้นการพฒันาศกัยภาพ มคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวก ดา้นคุณภาพผลงาน ดา้นตน้ทุนงาน 
ดา้นปรมิาณ และดา้นเวลา ดา้นสงัคมสมัพนัธ ์มคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัดา้นตน้ทุน
งาน และด้านเวลาและด้านความภูมใิจในองค์การ มคีวามสมัพนัธ์และผลกระทบเชงิบวกกบัด้าน
คุณภาพผลงานดา้นตน้ทุนงาน ดา้นปรมิาณงาน และดา้นเวลา โดยสรุป เจตคตใินการทํางาน และ
คุณภาพชีวิตในการทํางานมีความสัมพันธ์และผลกระทบกับประสิทธิภาพการทํางาน ดังนัน้ 
ผูบ้รหิารสามารถใชข้อ้สารสนเทศน้ีเป็นแนวทางในการพฒันาใหน้ักบญัชใีนองคก์ารมเีจตคตใินการ
ทํางาน และคุณภาพชวีติในการทํางาน เพื่อใหผ้ลการปฏบิตังิานเกดิประสทิธภิาพการทํางานสูงสุด
ต่อองคก์าร ซึง่จะสง่ผลต่อผลการดาํเนินงานขององคก์ารใหส้าํเรจ็ตามวตัถุประสงคข์องบรษิทัต่อไป 
 ดรุณวรรณ แมดจ่อง (2552) ไดท้าํการศกึษาผลกระทบของเจตคตใินวชิาชพีบญัชทีีม่ต่ีอ
ความสําเรจ็ในการทํางานของนักบญัชธุีรกจิ SMEs ในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือจากการ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบพบว่าเจตคติในวิชาชีพด้านความรับผิดชอบและด้าน
ความกา้วหน้ามคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัความสาํเรจ็ในการทาํงานโดยรวมเจตคตใิน
วิชาชีพด้านความสําเร็จในงานด้านความรบัผดิชอบและด้านความก้าวหน้ามีความสมัพนัธ์และ
ผลกระทบเชงิบวกกบัความสาํเรจ็ในการทาํงานโดยรวมและดา้นการบรรลุเปาหมายความสาํเรจ็เจต้

คตใินวชิาชพีดา้นความรบัผดิชอบและดา้นความกา้วหน้ามคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบั
ความสําเรจ็ในการทํางานโดยรวมและดา้นการจดัหาและใชป้จจยัทรพัยากรเจตคติในวชิาชพีดา้นั

ความรบัผดิชอบและดา้นความกา้วหน้ามคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัความสาํเรจ็ในการ
ทํางานโดยรวมและด้านกระบวนการปฏิบตัิงานและเจตคติในวิชาชีพด้านลกัษณะงานและด้าน
ความกา้วหน้ามคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัความสําเรจ็ในการทํางานโดยรวมและดา้น
ความพอใจของทุกฝายโดยสรุปเจตคติในวิชาชีพมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ่

ความสาํเรจ็ในการทํางานของนกัธุรกจิ SMEs ในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือดงันัน้ธุรกจิ SMEs 
จงึควรนําขอ้สนเทศทีไ่ดจ้ากการวจิยัครัง้น้ีไปใชใ้นการวางแผนปรบัปรุงพฒันาเสรมิสรา้งใหบุ้คลากร
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มเีจตคตทิีด่ต่ีองานเพื่อผลสาํเรจ็ของงานทีม่ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลกบัองคก์รและสรา้งความ
ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัต่อไป 
 ปนดัดา วฒัโน (2554) ไดท้าํการศกึษา ปจจยัเชงิสาเหตุทีม่ต่ีอการปฏบิตัติามจรรยาั บรรณ
วชิาชีพของครูในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เมื่อพจิารณาปจจยัเชิงสาเหตุที่มต่ีอการปฏิบตัิตามั

จรรยาบรรณวชิาชพีของครใูนภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า การปฏบิตัติามจรรยาบรรณวชิาชพี
ของครูในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือได้รบัอิทธิพลโดยรวมเชิงบวกจากความรู้เรื่องจรรยาบรรณ
วิชาชีพมากที่สุด รองลงมาคือเจตคติต่อวิชาชีพแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน นโยบายและการ
บรหิารงาน ความพงึพอใจในการปฏบิตังิาน ความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคลในหน่วยงาน เงนิเดอืนและ
ผลประโยชน์เกือ้กลู สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ความรูส้กึมัน่คงในหน่วยงาน และประสบการณ์ใน
การทาํงานตามลาํดบั เมือ่พจิารณาอทิธพิลทางตรง พบวา่การปฏบิตัติามจรรยาบรรณวชิาชพีของครู
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือไดร้บัอทิธพิลทางตรงเชงิบวกจากความรูเ้รื่องจรรยาบรรณวชิาชพีมาก
ที่สุด รองลงมาคอืเจตคตต่ิอวชิาชพีความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคลในหน่วยงาน และแรงจูงใจในการ
ปฏบิตังิานตามลําดบั และเมื่อพจิารณาอทิธพิลทางออ้ม พบว่าปจจยัที่มอีทิธพิลทางออ้มสูงสุดต่อั

การปฏบิตัติามจรรยาบรรณวชิาชพีของครใูนภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คอื อทิธพิลของนโยบายและ
การบรหิารงาน ส่งผ่านไปยงัเงนิเดอืนและผลประโยชน์เกื้อกูล ส่งผ่านไปยงัความพงึพอใจในการ
ปฏิบตัิงาน ส่งผ่านไปยงัแรงจูงใจในการปฏิบตัิงาน ส่งผ่านไปยงัเจตคติต่อวิชาชพี ส่งผ่านไปยงั
ความรูเ้รือ่งจรรยาบรรณวชิาชพีและสง่ผา่นไปยงัการปฏบิตัติามจรรยาบรรณวชิาชพี 
 จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัเจตคตใินการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก 
สามารถสรุปไดว้่า เจตคตใินการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก เป็นปจจยัภายในทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการั

ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามคาดหมายว่า พนกังานบรกิารลูกคา้ทีม่เีจตคตใินการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกสงูจะสง่ผลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่าผูท้ีม่เีจตคตใิน
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุตํ่า 
 
4. ลกัษณะทางสงัคมกบัพฤตกรรมการปฏบตังานบรการเชงรกุิ ิ ิ ิ ิ  
 ปจจยัภายนอกมคีวามสมัพนัธก์บัั พฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นบรกิารเชงิรุก ในการศกึษา
ครัง้น้ีพบว่า ปจจยัภายนอกหรอืปจจยัทางสงัคมั ั  ประกอบดว้ย การสนับสนุนจากองค์การ การ
ถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน และบรรยากาศองคก์ร มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 
 4.1 การสนับสนุนจากองคก์รกบัพฤตกรรมการปฏบตังานบรการเชงรกุิ ิ ิ ิ ิ  
 จากการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวกับความหมายของการรบัรู้การสนับสนุนจากองค์กรมี
นกัวชิาการหลายทา่นไดนํ้าเสนอความหมายของการสนบัสนุนจากองคก์ร สรปุไดโ้ดยสงัเขปดงัน้ี 
 ไอเซนเบอรก์เกอร ์และคณะ (Eisenberger; et al. 1986: 500) ไดใ้หค้วามหมายว่า การ
สนับสนุนจากองค์การ เป็นความเชื่อของพนักงานในเรื่องการดูแลเอาใจใส่ขององค์การที่มีต่อ
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พนักงาน ทัง้ในดา้นสวสัดกิารและการดูแลในดา้นความเป็นอยู่ของพนักงาน ตลอดจนรางวลัหรอื
ค่าตอบแทนทีคุ่ม้ค่าต่อการทุ่มเทในการทาํงานของพนกังาน ฮทัชสินั และกาสทค์า (Hutchison; & 
Garstka.1996:1361) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การสนบัสนุนจากองคก์าร เป็นการแสดงถงึความผกูพนัที่
องคก์ารมต่ีอพนกังานยนู และไทย ี (Yoon; & Thye.2000) ไดใ้หค้วามหมายว่า การรบัรูก้าร
สนบัสนุนจากองคก์ารคอื ระดบัทีอ่งคก์าร ผูบ้รหิารองคก์าร ใหก้ารสนบัสนุนและดแูลเอาใจใสค่วาม
เป็นอยูพ่นกังาน จอรจ์ และโจนส ์(George; & Jones.2002) ไดใ้หค้วามหมายว่า การสนบัสนุนจาก
องคก์าร หมายถงึ ระดบัทีอ่งคก์ารดแูลเอาใจใสค่วามเป็นอยูข่องสมาชกิและรบัฟงขอ้รอ้งเรยีนต่างๆั  
ของสมาชกิ พยายามช่วยเหลอืสมาชกิเมื่อสมาชกิมปีญหาและปฏบิตัต่ิอสมาชกิดว้ยความเป็นธรรมั  
ลามาสโตร (Lamastro. 2002) ไดใ้หค้วามหมายว่า การรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ารหมายถงึ 
พฤตกิรรมของผูบ้รหิารองคก์ารทีใ่หก้ารสนบัสนุนและจดับรรยากาศองคก์ารทีเ่อือ้ต่อการทาํงาน โดย
ทีพ่นักงานประเมนิการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ารไดจ้ากพฤตกิรรมของตวัแทนองคก์ารทีม่กีาร
ปฏบิตัต่ิางๆ ต่อพนกังาน แอลเลน และลวิซนิเจอ (Allen; & Leutzinger. 2002) ไดใ้หค้วามหมายว่า 
การสนับสนุนจากองค์การ คือระบบของโครงสร้างภายในองค์การทัง้ที่เป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ ซึง่เป็นนโยบาย และกระบวนการทีบ่ํารุงรกัษาวฒันธรรมองคก์าร โดยการสนับสนุน     
จากองคก์ารจะตอ้งมกีารปรบัปรุงอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหเ้กดิพฤตกิรรมทีอ่งคก์ารตอ้งการ เปรมจติร 
คลา้ยเพช็ร ์(2548: 23) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ารเป็นความคดิเหน็ของ
พนกังานจากประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจากการทาํงานในองคก์ารว่าองคก์ารใหคุ้ณค่า ใหก้ารยอมรบั และ
เหน็ความสาํคญัในการทุ่มเททํางาน มคีวามห่วงใย และมคีวามผกูพนัต่อพนักงานโดยการใหก้าร
สนับสนุนการทํางานในดา้นต่างๆ ผ่านนโยบายและตวัแทนขององคก์าร เพื่อใหพ้นักงานมคีวาม
เป็นอยูใ่นการทาํงานทีด่ ีจนัทรพ์า ทดัภธูร (2548: 9) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การสนบัสนุนจากองคก์าร 
เป็นการรบัรูข้องลูกจา้งเกี่ยวกบัการสนับสนุนจากองค์การในดา้นต่างๆ 5 ดา้น ไดแ้ก่ดา้น
ผลตอบแทนดา้นโอกาสกา้วหน้า ดา้นความมัน่คงในการทาํงาน ดา้นจติวทิยาสงัคม และดา้นสภาพ
การทาํงาน ปรญิดา วริานุวตัร (2550: 27) ไดใ้หค้วามหมายว่า การสนบัสนุนจากองคก์าร คอืการที่
พนักงานรบัรูถ้งึความใส่ใจจากองคก์าร ในเรื่องความเป็นอยู่และสภาพการทํางานของเขาการให้
คุณคา่ต่องานและต่อความพยายามของเขาและปฏบิตัต่ิอเขาอยา่งยตุธิรรม 
 จากการศกึษาเอกสารทีเ่กี่ยวกบัความหมายของการสนับสนุนจากองคก์าร ผูว้จิยัไดส้รุป
ความหมายของ การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ารไวด้งัน้ี การสนบัสนุนจากองคก์ารหมายถงึการที่
บุคลากรมต่ีอองคก์รว่า องคก์รใหก้ารดูแลเอาใจใส่ต่อความเป็นอยู่ของบุคลากรเหน็ถงึคุณค่าและ
ความสาํคญัของบุคลากร รวมทัง้ใหก้ารฝึกอบรมและพฒันาใหบุ้คลากรมคีวามเจรญิกา้วหน้าในสาย
อาชพีของตน มกีารใหข้อ้มลูในการแกป้ญหาต่างๆั  
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 การวดัการสนับสนุนจากองคก์าร 
 จากการรวบรวมงานวจิยัและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการสนบัสนุนจากองคก์าร ผูว้จิยัได้
สรา้งแบบวดัการสนับสนุนจากองคก์าร คอื การรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ารไวด้งัน้ี การสนับสนุน
จากองคก์าร เป็นเจตคตขิองบุคลากรทีม่ต่ีอองคก์ารว่า องคก์ารใหก้ารดแูลเอาใจใส่ต่อความเป็นอยู่
ของบุคลากรเห็นถึงคุณค่าและความสําคญัของบุคลากร รวมทัง้ให้การฝึกอบรมและพฒันาให้
บุคลากรมคีวามเจรญิกา้วหน้าในสายอาชพีของตน ผอบเธยีร วงศภ์กัด ี(2537) วดัการสนบัสนุนทาง
สงัคมของเจา้หน้าทีฝึ่กอบรมในธนาคารพาณชิย ์มจีาํนวน 28 ขอ้ มคี่าอาํนาจจาํแนก 1.90 – 5.70 มี
คา่ความเชื่อมัน่ .91 ซึง่พฒันามาจากแบบวดัของศกัดชิยั นิรญัทว ี์ (2532) มคี่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้ 
2.19 – 8.76 มคี่าความเชื่อมัน่ .87    สาํหรบัการวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดป้รบัปรุงแบบวดัการ
สนบัสนุนจากองคก์รของ พชิามญชุ ์ปฐมศริกุิล (2555) มาใชว้ดัการสนบัสนุนจากองคก์ร จาํนวน 8 
ขอ้คาํถาม โดยใชว้ธิวีดัแบบมาตรประเมนิคา่ 5 หน่วย ตัง้แต่มากทีส่ดุ (5) ถงึ น้อยทีส่ดุ  
  
 งานวจยัท่ีเก่ียวข้องกบัิ การรบัรู้การสนับสนุนจากองคก์าร 
 จนัทรพ์า ทดัภูธร (2548) ไดศ้กึษาอทิธพิลของการสนับสนุนจากองคก์ารและการ
แลกเปลีย่นระหว่างหวัหน้า-ลูกน้องตามการรบัรูข้องลูกจา้งทีม่ผีลต่อการตอบแทนของลูกจา้งโดยได้
แบ่งการสนบัสนุนจากองคก์ารออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลตอบแทน ดา้นโอกาสกา้วหน้าดา้น
ความมัน่คงในการทาํงาน ดา้นจติวทิยาสงัคม และดา้นสภาพการทาํงาน ผลการศกึษาพบว่า การ
สนับสนุนจากองค์การตามการรบัรู้ของลูกจ้างส่งผลทางตรงต่อการผูกพนัตนเองกบัองค์การและ 
พบวา่การสนบัสนุนจากองคก์ารตามการรบัรูข้องลูกจา้งสง่ผลทางตรงต่อพฤตกิรรมตามบทบาทของ
ลูกจา้งและส่งผลทางออ้มต่อพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์าร วธิญัญา วณัโณ (2546: 
บทคดัยอ่) ไดว้จิยัเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ารและหวัหน้างานกบั
พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิที่ดขีององค์การ โดยมคีวามกตญัญูกตเวทเีป็นตวัแปรกํากบั จาก
ผลการวจิยัพบว่า พนักงานที่มคีวามกตญัญูกตเวทรีะดบัสูงมคีวามสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูก้าร
สนับสนุนจากองค์การกบัพฤติกรรมความสํานึกในหน้าที่และความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้การ
สนับสนุนจากหวัหน้างานกบัพฤตกิรรมการช่วยเหลอืผูอ้ื่นโดยไม่คํานึงถงึตนเองในทางบวกอยู่ใน
ระดบัสูงกว่าพนักงานที่มคีวามกตญัญูกตเวทรีะดบัตํ่า แต่พนกังานทีม่คีวามกตญัญกูตเวทรีะดบัสู
และพนักงานที่มีความกตัญญูกตเวทีระดบัตํ่ามคีวามสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูก้ารสนบัสนุนจา
องคก์ารกบัพฤตกิรรมการชว่ยเหลอืผูอ้ื่นโดยไมค่าํนึงถงึตนเองและความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูก้าร
สนับสนุนจากหวัหน้างานกบัพฤตกิรรมความสาํนึกในหน้าทีไ่ม่แตกต่างกนั เปรมจติร คลา้ยเพช็ร ์
(2548: บทคดัยอ่) ไดว้จิยัเรื่อง การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ารความยุตธิรรมในองคก์าร ทีม่ผีล
ต่อความผูกพนัองค์การและความตัง้ใจลาออก: กรณีศึกษาเฉพาะพยาบาลระดบัปฏิบตัิการ 
โรงพยาบาลศริริาช จากผลการวจิยัพบวา่ 1. กลุ่มตวัอยา่งมกีารสนบัสนุนจากองคก์าร การรบัรูค้วาม
ยุตธิรรมในองคก์าร ความผกูพนัองคก์าร ความตัง้ใจลาออกในระดบัปานกลาง แต่มคีวามผกูพนั
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องค์การด้านจติใจในระดบัสูง 2. การรบัรูก้ารสนับสนุนจากองค์การทุกด้านและโดยรวมมี
ความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัองคก์าร และมคีวามสมัพนัธท์างลบกบัความตัง้ใจลาออกอยา่ง
มนีัยสําคญัทางสถติ ิ 3. การรบัรูค้วามยุตธิรรมในองคก์ารทุกดา้นและโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์
ทางบวกกบัความผกูพนัองคก์าร และมคีวามสมัพนัธท์างลบกบัความตัง้ใจลาออกอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติ ิ 4. ความผกูพนัองคก์ารมคีวามสมัพนัธท์างลบกบัความตัง้ใจลาออกอย่างมนีัยสาํคญั 5. 
การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ารสามารถพยากรณ์ความผกูพนัองคก์ารไดร้อ้ยละ 11.4 และพบว่า
การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ารและความผกูพนัองคก์ารสามารถรว่มกนัทาํนายความตัง้ใจลาออก
ไดร้อ้ยละ 45.1 นุชชุดา ตนัตเิตชรตัน์์  (2549) ศกึษาเรือ่งความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูก้ารสนบัสนุน
ขององคก์ารกบัความผกูพนัต่อองคก์าร: กรณีศกึษา พนกังานธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
สาํนักงานใหญ่ จากการศกึษาพบว่า ปจจยัส่วนบุคคลของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ั  จํากดั 
(มหาชน) สาํนักงานใหญ่ ดา้นตําแหน่งงาน และระดบัรายได ้ มผีลต่อการรบัรูก้ารสนบัสนุนของ
องคก์าร สว่นปจจยัสว่นบุคคลดา้นเพศต่างกนัจะมกีารรบัรูก้ารสนบัสนุนขององคก์ารไมแ่ตกต่างกนัั  
เน่ืองจากพนกังานเพศชายและเพศหญงิ ต่างกม็สีภาพแวดลอ้มในการทาํงาน วฒันธรรมองคก์าร
นโยบายของธนาคารในลกัษณะเดยีวกนั จงึทําใหก้ารรบัรูก้ารสนับสนุนขององค์การไม่มคีวาม
แตกต่างกนั ปรญิดา วริานุวตัร (2550) ไดว้จิยัเรื่อง ผลของภาวะผูนํ้าและการรบัรูก้ารสนบัสนุนจาก
องคก์ารทีม่ต่ีอผลการปฏบิตังิานของทมีเรอืในกจิการเดนิเรอื: กลไกการทาํงานทีม่คีวามผกูพนัดา้น
จติใจเป็นตวัแปรสื่อ กรณีศกึษาทมีเรอืขนสง่สนิคา้ประเภทผลติภณัฑปิ์โตรเลยีมเหลวขนาดไม่เกนิ 
6000 Dead Weight Ton ทีเ่ดนิเรอืในเขตน่านน้ําไทยและชายฝงประเทศใกลเ้คยีงจากผลการวจิัั ่

พบว่า การรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ารส่งผลไปยงัความผูกพนัดา้นจติใจกบัองคก์ารและส่งผล
โดยรวมไปยงัการปฏบิตังิานของทมี แต่ความผูกพนัดา้นจติใจกบัองคก์ารไม่เป็นตวัแปรสื่อของ   
การส่งผลทางออ้มของการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองค์การไปยงัการปฏบิตังิานของทมี เกษมศานต ์
โชตชิาครพนัธุ ์นภาพร จนัทะรงั และจตุรงค ์วงศช์ยักติตพิร (2552) ศกึษาเรื่องพฤตกิรรมการรบัรู้
การเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์รของขา้ราชการตํารวจ ในฐานะตวัแปรกลางระหว่างการรบัรูค้วาม
ยุตธิรรมขององคก์รดา้นกระบวนการและการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์รกบัผลการปฏบิตังิานตาม
หน้าที ่กลุ่มตวัอยา่งเป็นเจา้หน้าทีต่ํารวจชัน้ประทวน กองบงัคบัการอาํนวยการ ตํารวจภูธรภาค 3 
จาํนวน 92 คน เกบ็รวบรวมขอ้มลู ในช่วงเดอืนกนัยายน 2550 ผลการศกึษา พบว่า พฤตกิรรมการ
เป็นสมาชกิที่ดขีององคก์รเป็นตวัแปรทีส่ําคญั สามารถอธบิายผลการปฏบิตังิานตามหน้าที่ของ
เจา้หน้าทีต่ํารวจ และเป็นตวัแปรกลางทีส่มบูรณ์ (Complete Mediator) ระหว่างการรบัรูค้วาม
ยุตธิรรมขององคก์รดา้นกระบวนการ และการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ร กบัผลการปฏบิตังิาน
ตามหน้าทีข่องเจา้หน้าทีต่ํารวจ และพบว่าการรบัรูค้วามยุตธิรรมขององคก์ารดา้นกระบวนการและ
การรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ารจะมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางบวกกบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ี
ขององคก์ร แต่ทัง้การรบัรูค้วามยุตธิรรมขององคก์รดา้นกระบวนการและการรบัรูก้ารสนบัสนุนจาก
องคก์ร สามารถอธบิายพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์รไดไ้มม่ากนกั การวจิยัไดเ้สนอแนะ
ใหส้าํนกังานตรวจแหง่ชาตใิหค้วามสาํคญัต่อการสรา้งและสนบัสนุนใหเ้กดิพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิ
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ทีด่ขีององคก์ร และการเสนอแนะใหม้กีารศกึษาตวัแปรอื่นเพิม่เตมิ นอกเหนือจากการรบัรูค้วาม
ยุตธิรรมขององคก์รดา้นกระบวนการและการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ร เพื่อเพิม่อํานาจในการ
อธบิายพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์ร 
 จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการสนับสนุนจากองคก์ร สามารถสรุป
ไดว้่า การสนับสนุนจากองคก์รเป็นปจัจยัภายนอกทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก 
ดงันัน้ ผู้วจิยัจงึมคีวามคาดหมายว่า พนักงานบรกิารลูกค้าที่ได้รบัการสนับสนุนจากองค์กรสูงจะ
สง่ผลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากกวา่ผูท้ีไ่ดร้บัการสนบัสนุนจากองคก์รตํ่า 
 
 4.2 การถายทอดทางสงัคมในก่ ารทาํงานกบัพฤตกรรมการิ ปฏบตังานิ ิ บรการิ  
    เชงรกุ ิ  
 การถ่ายทอดทางสงัคม (Socialization) ทําหน้าทีใ่นการธํารงรกัษากลุ่มทางสงัคม เป็น
กระบวนการหรือวิถีทางที่บุคคลได้เรียนรู้ทกัษะ ความรู้ ค่านิยม แรงจูงใจและบทบาทหน้าที่ที่
เหมาะสมกบัตําแหน่งของเขาในกลุ่ม เป็นเรื่องทีม่ผีูท้ ีส่นใจทาํการศกึษา และใหค้วามหมาย แนวคดิ
ไวห้ลายทศันะดว้ยกนั ดงัน้ี แวน มาเน็นท ์(Van Maanen.1978) ไดก้ล่าวว่า การถ่ายทอดทางสงัคม
ในองคก์าร คอื รปูแบบประสบการณ์ของการเรยีนรูข้องคนเชื่อมโยงกบัตําแหน่ง สถานะ หรอื
บทบาทในองคก์ารใหม่ เป็นโครงสรา้งสําหรบัพนักงานใหม่จากพนักงานภายในองคก์าร ผ่าน
ทางการถ่ายทอดทางสงัคมในองค์การ พนักงานได้รบัขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกบับทบาทความ
รบัผดิชอบของพวกเขาในเรื่องของประวตั ิ นโยบาย ภาษา ความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล เปาหมาย้

และคา่นิยมขององคก์าร (สมโชค บุญกําเนิด. 2550) จากกระบวนการปลูกฝงวัั ฒนธรรมองคก์าร อนั
ไดแ้ก่ ค่านิยม เจตคต ิและประเพณีต่างๆ ใหก้บับุคคลในองคก์าร (Gibson et al., 2004: 40 อา้งถงึ
ใน วรีวรรณ สกุนิ. 2551) ตลอดจนเป็นกระบวนการทีท่าํใหบุ้คคลเปลีย่นจากการเป็นบุคคลภายนอก
มาเป็นสมาชกิที่มสี่วนร่วมและมปีระสทิธผิลขององค์การ (วรีวรรณ  สุกนิ.  2551; อา้งองิจาก 
Greenberg; & Baron. 2003: 241)  
 ซึง่นักวจิยัส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ว่า พนักงานใหม่ควรทีจ่ะมบีทบาทพฤตกิรรมทีต่ ัง้ใจ 
ขณะทีพ่วกเขาหรอืเธออยูใ่นกระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในองคก์าร  
 สําหรบัลกัษณะและรูปแบบของการถ่ายทอดทางสงัคมในองค์การนัน้ มผีูก้ล่าวถึงไว้
หลากหลาย อยา่งเช่น สุนทร วงศไ์วศยวรรณ (2540) ไดก้ล่าวถงึลกัษณะของการถ่ายทอดทาง
สงัคมซึง่สรปุไดเ้ป็นประเดน็สาํคญัๆ 3 ประการ ดงัต่อไปน้ี  
 1. เป็นความพยายามชกัจงูใหพ้นกังานปรบัเปลีย่น เน่ืองจากการถ่ายทอดทางสงัคมเป็น
เรื่องทีห่น่วยงานพยายามทีจ่ะชกัจงูหรอืชีแ้นะใหพ้นักงานปรบัเปลีย่นวธิกีารคดิ วธิกีารปฏบิตับิาง
ประการ เพื่อใหพ้นักงานเป็นทีย่อมรบัของหวัหน้าและผูร้่วมงาน ซึง่ผลทีต่ามมากค็อื จะทําให้
พนกังานสามารถทาํงานไดอ้ยา่งมปีระสทิธผิลและทาํใหว้ฒันธรรมองคก์ารไดร้บัการสบืสานใหค้งอยู่
ต่อไปดว้ย  
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 2. เป็นกระบวนการเรยีนรูท้างสงัคม (Social Learning) ของพนกังาน ลกัษณะสาํคญัใน
ประการที ่ 1 นัน้เป็นการมองจากแงมุ่มขององคก์ารหรอืผูบ้รหิาร แต่ถา้มองจากแงมุ่มของพนกังาน
แลว้ กระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมเป็นกระบวนการเรยีนรูท้างสงัคมของพนกังาน ตัง้แต่ ค่านิยม 
ความเชื่อ และบรรทดัฐานในการทาํงานและการปฏบิตัจิากการทาํงานรว่มกบัหวัหน้างานและเพื่อน
รว่มงาน ซึง่วธิกีารเรยีนรูจ้ากผูอ้ื่นน้ีปรากฏในรปูแบบต่างๆ เช่น การฟงคั  าแนะน าจากหวัหน้างาน 
การสงัเกตวธิกีารทํางานของเพื่อนร่วมงาน หรอืพยายามแปลความหมายหรอืเจตนารมณ์ของพธิี
การธรรมเนียมต่างๆ ทีพ่นกังานปฏบิตักินัในหน่วยงาน ซึง่จะตอ้งเกดิขึน้จากการทีพ่นกังานมกีาร
ตดิต่อสมัพนัธก์บัคนอื่น  
 3. เป็นกระบวนการทีเ่ป็นทางการและไม่เป็นทางการ แมว้่าหน่วยงานต่างๆ จะมคีวาม
ตัง้ใจและความพยายามทีจ่ะปลกูฝงใหพ้นกังานนัน้ยอมรบัองคก์ารไดโ้ดยใชก้ลยทุธต่์างๆั   
 นอกจากนัน้ จรยิา พรจาํเรญิ (2551) ไดก้ล่าวถงึ รปูแบบการถ่ายทอดทางสงัคม ไว ้ 4 
รปูแบบดว้ยกนั คอื  
 1. การถ่ายทอดทางสงัคมโดยตรง (Direct Socialization) คอื การสอน ฝึกอบรม 
ปฐมนิเทศ โดยหวัหน้างาน เพือ่นรว่มงาน พีเ่ลีย้งสอนงาน และฝายฝึกอบรม่  ทาํใหพ้นกังานสามารถ
ปฏบิตังิานและปรบัพฤตกิรรมเบือ้งตน้ไดต้ามทีอ่งคก์รคาดหวงั  
 2. การถ่ายทอดทางสงัคมโดยออ้ม (Indirect Socialization) เป็นการเขา้กลุ่มเพื่อน
รว่มงาน การพดูคุย ทาํใหเ้กดิการปรบัตวั พฒันาบุคลกิภาพ การพดูคุยกบัหวัหน้างานในระหว่างพกั
รบัประทานอาหาร และการไปสงัสรรคร์ว่มกบัพนกังานในองคก์าร เป็นตน้  
 3. กระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในองคก์ารนัน้ พนักงานอาจประสบความสาํเรจ็ไดร้บั
การถ่ายทอดทางสงัคมในองคก์ารหรอืไม่กไ็ด ้ แมว้่าองคก์ารจะพยายามสรา้งกระบวนการถ่ายทอด
ทางสงัคมในองคก์ารดว้ยวธิกีารต่างๆ แต่เมื่อพนักงานเรยีนรูแ้ลว้ว่าอาจยอมรบัไดท้ัง้หมด หรอืไม่
ยอมรบัเลย หรอืยอมรบัเพยีงบางสว่นกไ็ด ้ 
 4. การถ่ายทอดทางสงัคมในองคก์ารมไิดจ้าํกดัเฉพาะพนกังานใหมเ่ท่านัน้ แมว้่าพนกังาน
ใหมม่กัเป็นเปาหมายหลกัและสาํคญัของกระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในองคก์ารเน่ืองจากจะตอ้ง้

เรยีนรูเ้กีย่วกบัองคก์าร งาน และบทบาทหน้าทีต่่างๆ หลายประการทีพ่นกังานเริม่เขา้ทาํงาน แต่
พนักงานเก่าอาจต้องผ่านกระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในองค์การด้วยเช่นเดียวกนั ซึ่ง
กระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในองค์การของพนักงานเก่ามกัเกิดขึ้นในกรณีที่พวกเขามีการ
เปลีย่นแปลงตําแหน่งหน้าที ่เชน่ การเปลีย่นตําแหน่ง การปรบัเปลีย่นภาระหน้าทีง่าน ระบบงาน จงึ
ตอ้งมกีารปรบัเปลี่ยนทกัษะ ทศัคต ิ ความสามารถ และแนวทางในการทํางานใหม่ใหม้คีวาม
สอดคลอ้งและพรอ้มรบักบัสิง่ทีเ่ปลีย่นแปลงไป เป็นตน้ ดงันัน้ทัง้พนกังานเก่าและพนกังานใหมน่ัน้ 
กระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมกม็คีวามครอบคลุมและเป็นกระบวนการทีม่คีวามสาํคญัทัง้สิน้  
 นอกจากน้ียงัมกีารแจกแจงหน้าที่ของกระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในองค์การในการ
พฒันาพนกังานใหม่ไวอ้ยา่งชดัเจน โดย เฟลตแมน (บงัอร โสฬส. 2538; อา้งองิจาก Farman. 
1983: 170-174) ไดก้ล่าวไวด้งัต่อไปน้ี  
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 1. การพฒันาทกัษะและความสามารถในการทํางาน โดยผ่านทาง การคดัเลอืก การ
ฝึกงานและการประเมนิผลงาน  
 2. การก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมตามบทบาททีเ่หมาะสม ทัง้น้ีอาจเกดิจากการก าหนดบทบาท
โดยคนในกลุ่ม การมองของคนกลุ่มอื่นในองคก์ารเกีย่วกนั และการมองจากบุคคลภายนอกองคก์าร  
 3. การช่วยใหพ้นกังานสามารถปรบัตวัเขา้กบักลุ่มและปทสัถาน (Norms) ของกลุ่มได ้ซึง่
กลุ่มหรอืสมาชกิในกลุ่มเป็นตวัการผลกัดนัใหเ้กดิการยอมรบัและปฏบิตัติามกลุ่ม มใิหเ้กดิการ
ต่อตา้นแขง็ขนื  
  
 การวดัการถายทอดทางสงัคมในการทาํงาน่  
 วลิาสลกัษณ์  ชวัวลัล ีและคณะ (2547) ไดส้รา้งแบบวดัเพื่อนํามาใชว้ดัขา้ราชการระดบั 3-  
10 ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงศกึษาธกิาร และกระทรวง 
มหาดไทย จาํนวน 1,969 คน มขีอ้คําถาม 27 ขอ้ ลกัษณะเป็นมาตราประเมนิค่า 6 หน่วย จากจรงิ
ทีสุ่ด ถงึ ไม่จรงิเลย ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั .86  และวริตั ิปานศลิา (2542) ไดนํ้าแบบวดัการ
ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน ที่สรา้งขึน้เองเพื่อวดัปรมิาณการไดร้บัการถ่ายทอดทางสงัคมใน
การทํางานอย่างเป็นทางการของเจา้หน้าที่สาธารณสุขตําบลจํานวน 36 ขอ้ และไม่เป็นทางการ
จาํนวน 43 ขอ้ แบบวดัประกอบดว้ยประโยคบอกเล่า 1 ประโยค มาตราส่วนประเมนิค่า 6 ระดบั 
ตัง้แต่มากทีสุ่ดถงึไม่เคยเลย มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั .95 ผูว้จิยัจงึไดป้รบัปรุงแบบวดัการถ่ายทอด
ทางสงัคมในการทาํงาน ของวริตั ิปานศลิา (2542) มาใชว้ดัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงานของ
พนกังานบรกิารลูกคา้ดแีทค ประกอบดว้ย ประโยคคาํถาม10 ขอ้คําถาม โดยใชว้ธิวีดัแบบมาตร
ประเมนิคา่ 5 หน่วยตัง้แต่มากทีส่ดุ (5) ถงึน้อยทีส่ดุ (1)  
 
 งานวจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการถายทอดทางสงัคมในการทาํงานิ ่  
 วริตั ิ ปานศลิา (2542) ไดว้จิยัเกีย่วกบั “การถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน จติลกัษณ์
และการรบัรูเ้กีย่วกบับทบาททีส่มัพนัธก์บัพฤตกิรรมการปฏบิตังิานของบุคลากรสาธารณสุขระดบั ต 
าบล ภาคเหนือในประเทศไทย” พบวา่ บุคลากรสาธารณสขุระดบัตําบลทีไ่ดร้บัถ่ายทอดทางสงัคมใน
การทาํงานต่างกนั มจีติลกัษณ์ ในการทาํงานต่างกนั และมกีารรบัรูเ้กีย่วกบับทบาทในการทาํงาน
ต่างกนัมพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานทีเ่หมาะสม มากกว่ากลุ่มอื่นๆ เน่ืองจากการไดร้บัการถ่ายทอด
ทางสงัคมในองคก์ารเป็นอยา่งด ี รวมถงึงานวจิยัของ Konovsky; & Pugh (1994) ไดศ้กึษาเพื่อ
ทดสอบรปูแบบกระบวนการแลกเปลีย่นทางสงัคมระหว่างพนักงานขององคก์าร โดยศกึษาเฉพาะ
การรบัรู้ความยุติธรรมด้านผลตอบแทน และการรบัรู้ความยุติธรรมด้านการตดัสนิใจของ
ผูบ้งัคบับญัชากบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์าร โดยศกึษาจากพนกังานและหวัหน้างาน
จาํนวน 475 คน ของโรงพยาบาลแหง่หน่ึงในประเทศสหรฐัอเมรกิาทีพ่บว่าการรบัรูค้วามยุตธิรรม
ดา้นกระบวนการในการตดัสนิใจของผูบ้งัคบับญัชา มคีวามสมัพนัธ์อย่างมากกบัการรบัรูค้วาม
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ยุตธิรรมดา้น ผลตอบแทน ของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และการรบัรูค้วามยุตธิรรมดา้นกระบวนการในการ
ตดัสนิใจของผูบ้งัคบับญัชา สามารถทํานายความไวว้างใจในตวัผูบ้งัคบับญัชาและพฤตกิรรมการ
เป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์าร จรลั อุ่นฐติวิฒัน์ (2548) ทีไ่ดว้จิยัเรื่อง “กลวธิกีารถ่ายทอดทางสงัคม
ขององคก์ารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในงาน และความผกูพนัต่อองคก์ารสาํหรบัพนักงานสถาบนั
การเงนิพเิศษของรฐั” แลว้พบความสอดคลอ้งกนัว่า การสรา้งความสมัพนัธก์บัเพื่อนรว่มงานนัน้ ทาํ
ใหเ้กดิความชดัเจนในบทบาททีพ่นกังานจะตอ้งปฏบิตัอินัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์าร รวมถงึ
การแสวงหาขอ้มูลจากหวัหน้างานและเพื่อนร่วมงานนัน้ทําใหเ้กดิความชดัเจนในบทบาทและส่งผล
ต่อความผกูพนัต่อองคก์ารเชน่กนั  
 จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน
สามารถสรุปไดว้่า การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานเป็นปจจยัภายนอกทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการั

ปฏิบตัิงานบรกิารเชิงรุก ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงมคีวามคาดหมายว่า พนักงานบรกิารลูกค้าที่ได้รบัการ
ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานสูงจะส่งผลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่าผูท้ี่
ไดร้บัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงานตํ่า 
  
 4.3 บรรยากาศองคก์รกบัพฤติกรรมการปฏบตัิ ิงานด้านบรการเชงรกุิ ิ  
 ในการศกึษาแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบับรรยากาศขององคก์ารในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดค้น้ควา้
ความหมายของบรรยากาศองคก์าร โดยมนีักวชิาการไดใ้หค้าํนิยามของบรรยากาศองคก์ารไวแ้ละ
สามารถนํามากล่าวไดด้งัน้ี เชอรร์งิตนั (Cherrington. 1994: 469–470 อา้งถงึใน ปฐมา วงษ์อุ่น. 
2544) ไดก้ล่าวไวว้่า บรรยากาศองคก์าร เป็นคุณลกัษณะหรอืเป็นความเชื่อทีแ่บ่งแยกองคก์ารหน่ึง
ออกจากอกีองคก์ารหน่ึง คลา้ยกบัคําว่าบุคลกิภาพ (Personality) บรรยากาศองคก์ารจงึอาจ
หมายถงึ บุคลกิภาพขององคก์ารซึง่เป็นคุณลกัษณะทีค่งทีข่องแต่ละบุคคล และเป็นคุณลกัษณะ
ทัง้หมดขององคก์ารทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรม บุคลากรจะมคีวามพอใจในบรรยากาศบางองคก์าร
มากกว่า และปฏบิตังิานไดด้กีว่าในองคก์ารอื่น ซึง่นักวชิาการอกีท่านคอื บราวน์ และโมเบริก์ 
(Brown; & Moberg.1991: 667 อา้งถงึใน ปฐมา วงษ์อุ่น. 2544) ไดก้ล่าวว่า บรรยากาศองคก์าร คอื 
กลุ่มของลกัษณะต่างๆ ภายในองคก์าร ซึง่รบัรูโ้ดยสมาชกิในองคก์ารและคุณลกัษณะดงักล่าวนัน้
จะตอ้งประกอบดว้ย 
 1.  บรรยายถงึสภาพขององคก์าร 
 2.  เป็นสิง่เครือ่งชีใ้หเ้หน็ความแตกต่างระหวา่งองคก์ารหน่ึงกบัอกีองคก์ารหน่ึง 
 3.  เป็นคุณลกัษณะทีค่งทนอยูใ่นชว่งเวลาหน่ึง เมือ่สภาพการณ์เปลีย่นแปลงไปบรรยากาศ
ขององคก์ารกจ็ะเปลีย่นแปลงตามไปดว้ย 
 4.  มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของคนในองคก์าร 
 ในขณะเดยีวกนั ไฮแมนน์ และคณะ (ปฐมา วงษ์อุ่น. 2544; อา้งองิจาก Haimann, et al. 
1991: 417) กไ็ดใ้หค้วามหมายไวว้่า บรรยากาศองคก์าร คอื บรรยากาศซึง่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม
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ของบุคลในองคก์าร โดยสามารถสรา้งขึน้มาและปรบัปรุงไดโ้ดยหวัหน้างาน เพื่อใหเ้กดิความพงึ
พอใจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคนในองคก์าร และเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการทาํงานเช่นกนั 
ฟอรแ์ฮนด ์และกลิเมอร ์ (นงเยาว ์แกว้มรกต. 2542; อา้งองิจาก Forehand; & Gilmer. 1964) ได้
กล่าวไวว้่าบรรยากาศในองคก์าร คอื ลกัษณะของพฤตกิรรมทีใ่ชบ้รรยายลกัษณะขององคก์าร ซึง่มี
ลกัษณะ 3 ประการ คอื ประการแรกเป็นลกัษณะเฉพาะแต่ละองคก์าร ประการทีส่องเป็นลกัษณะสบื
ทอดมาตลอดเวลา และประการสุดทา้ยเป็นลกัษณะทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของแต่ละบุคคลใน
องคก์าร ซึง่ดบูรนิ (นงเยาว ์ แกว้มรกต. 2542; อา้งองิจาก Dubrin. 1994: 405) ไดก้ล่าวว่า 
บรรยากาศมผีลมาจากพฤตกิรรมของสมาชกิและนโยบายขององค์การเป็นสิง่ที่รบัรูโ้ดยสมาชกิใน
องคก์าร เป็นพืน้ฐานในการอธบิายสภาพการณ์ต่างๆ และเป็นแหล่งทีจ่ะกดดนัพฤตกิรรมต่างๆ ของ
คน นกัวชิาการอกีกลุ่มคอื กปิสนั และคนอื่นๆ (ประจกัษ์ จงอศัญากุล. 2546; อา้งองิจาก Gibson; & 
others. 1996, 744) ไดก้ล่าววา่บรรยากาศขององคก์าร คอื กลุ่มคุณลกัษณะของสภาพแวดลอ้มของ
งานทีพ่นกังานรบัรูไ้ดไ้มว่า่ โดยทางตรงหรอืทางออ้ม ซึง่เป็นแรงกดดนัทีส่าํคญัอยา่งหน่ึงทีม่อีทิธพิล
ต่อพฤตกิรรมของพนกังาน นอกจากนัน้แลว้ยงัมนีกัวชิาการของไทยคอื เทพพนม เมอืงแมนและสวงิ 
สุวรรณ (2540, 278-279) ไดก้ล่าวไวว้่าบรรยากาศองคก์าร หมายถงึ ตวัแปรชนิดต่างๆ เมื่อนํามา
รวมกนัแลว้ มผีลกระทบต่อระดบัของการทาํงาน หรอืการปฏบิตังิานของผูด้าํเนินงานภายในองคก์าร
ซึง่องคป์ระกอบต่างๆ ทีม่คีวามสาํคญัต่อบรรยากาศองคก์าร ไดแ้ก่ 
 - ลกัษณะโครงสรา้งองคก์าร 
 - กระบวนการทีใ่ชใ้นองคก์าร 
 - การปฏบิตังิานในองคก์าร 
 - ความพอใจในงาน 
 นอกจากน้ีแลว้ สมยศ นาวกีาร (2539: 192) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของบรรยากาศองคก์าร
ไวด้งัน้ี บรรยากาศองคก์าร คอื กลุ่มคุณลกัษณะของสภาพแวดลอ้มของงานของพนกังานทีร่บัรูท้ ัง้
โดยทางตรงและทางออ้ม และบรรยากาศองคก์ารเป็นแรงกดดนัทีส่าํคญัอย่างหน่ึงทีม่อีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมของพวกเขาในการทาํงาน ในทาํนองเดยีวกนันกัวชิาการของไทย อกีท่านคอื อรุณ รกั
ธรรม (2534: 541) ไดเ้สนอคําจํากดัความของบรรยากาศองคก์ารไวว้่า บรรยากาศองคก์าร 
หมายถึง กลุ่มของคุณลักษณะของสภาพแวดล้อมของงานที่บุคคลผู้ปฏิบัติงานอยู่ภายใน
สภาพแวดลอ้มดงักล่าวน้ีรบัรูโ้ดยตรงและทางออ้ม โดยบรรยากาศจะเป็นแรงกดดนั ทีส่าํคญัทีม่ี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมในการปฏบิตังิานของพนกังานในองคก์าร หรอือกีนยัหน่ึงจะหมายถงึ ทศันคต ิ
คา่นิยม ปทสัถานและความรูส้กึของคนทาํงานในองคก์าร เกดิจากผลปฏสิมัพนัธก์นัระหว่างบุคคลใน
โครงสรา้งขององคก์ารในแงข่องอาํนาจหน้าที ่ ความรบัผดิชอบ และภาวะผูนํ้า จงึเป็นลกัษณะการ
เชื่อมโยงระหว่างโครงสรา้ง กฎเกณฑ ์ และพฤตกิรรมต่างๆ เป็นการรบัรูห้รอืความรูส้กึต่อลกัษณะ
ขององคก์ารเหล่าน้ีมผีลกระทบต่อบุคคลในองคก์าร 
 จากนิยามความหมายทัง้หมดทีก่ล่าวมา ผูว้จิยัไดนิ้ยามความหมายโดยสรปุดงัน้ี 
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 บรรยากาศขององคก์าร เป็นคุณลกัษณะเฉพาะของแต่ละองคก์าร เป็นการรบัรูห้รอืความ
เขา้ใจของสมาชกิทีม่ต่ีอองคก์ารของตน และมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของสมาชกิในองคก์าร โดยจะ
เป็นตวักําหนด รปูแบบ ความคาดหวงัของสมาชกิต่อองคป์ระกอบต่างๆ ขององคก์าร ซึง่จะมผีล
โดยตรงต่อทศันคต ิและความพอใจของสมาชกิต่อองค์การ ดงันัน้ บรรยากาศจงึเป็นเรื่องที่มี
ความสาํคญั เน่ืองจากคนทีท่ํางานในองคก์ารไมไ่ดท้าํงานอยู่ในความว่างเปล่า แต่การทาํงานของ
พวกเขาอยูภ่ายใตก้ารกาํกบัควบคุมในแบบของความเป็นผูนํ้าของผูบ้รหิารของเขา ความไมย่ดืหยุน่
ของโครงสรา้งองคก์าร กฎระเบยีบขององคก์าร ตลอดจนสิง่ต่างๆ ภายในองคก์ารทีม่องไมเ่หน็และ
จบัต้องไม่ไดแ้ต่รูส้กึและรบัรูไ้ด ้ ความรูส้กึทีเ่กดิจากความนึกคดิเอาเองของเขาในสิง่ต่างๆ ใน
องคก์ารน้ี คอืบรรยากาศขององคก์าร จงึไดม้นีกัวชิาการหรอืผูเ้ชีย่วชาญต่างๆ ไดนํ้าเอาประเดน็
ดงักล่าวมาเป็นสว่นสาํคญัต่อการศกึษาองคก์ารในแงม่มุต่างๆ ดงัน้ี โดยนกัวชิาการท่านน้ีคอื สเตยีร ์
(Steers. 1977: 104–109 อา้งถงึใน นงเยาว ์แกว้มรกต. 2542) ไดก้ล่าวว่า บรรยากาศองคก์ารมี
อทิธพิลต่อ ประสทิธภิาพขององคก์าร คอื บรรยากาศองคก์ารเป็นการรบัรูข้องพนกังาน ทัง้ในระดบั
บุคคลและกลุ่มซึง่เป็นพฤตกิรรมองคก์าร การกาํหนดรปูแบบการบรหิารงานองคก์ารจงึตอ้งพจิารณา
ถงึความตอ้งการของพนกังานทัง้ในระดบับุคคล และกลุ่มดว้ย และบรรยากาศองคก์ารซึง่เหมาะสม
ต่อองคก์ารหน่ึงอาจจะเหมาะสมหรอืไมเ่หมาะสมต่ออกีองคก์ารกไ็ด ้ ถงึแมว้่าบรรยากาศองคก์ารจะ
เป็นเรือ่งทศันคต ิและพฤตกิรรมของพนกังานแต่กไ็มส่ามารถคาดหวงัไดว้่า บรรยากาศองคก์ารจะมี
อทิธพิลต่อการปฏบิตังิานของพนกังาน นิภา แกว้ศรงีาม (2532: 204) ไดก้ล่าวไวว้่าบรรยากาศของ
องคก์ารมผีลกระทบต่อการปฏบิตังิานและความพอใจของบุคคลในองคก์าร บรรยากาศขององคก์าร
ทีด่จีะส่งผลใหบุ้คคลมกีารทํางานทีด่ยีิง่ขึน้ สิง่ทีจ่ะสรา้งใหเ้กดิบรรยากาศทีด่เีหมาะแก่การทํางาน 
ไดแ้ก่ การมกีารบงัคบับญัชาทีด่ ีการทีส่มาชกิในองคก์ารมขีวญัและกําลงัใจในการทาํงานด ี รวมทัง้
การที่องค์การมสีภาพแวดล้อมทางกายภาพทางสงัคมและทางจติใจที่ดเีพยีงพอที่จะสรา้งเสรมิให้
เกดิบรรยากาศทีด่ไีด ้
 
 การวดัการรบัรู้บรรยากาศองคก์ร 
 จากการรวบรวมงานวจิยัและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวดัการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
อิสรียา สดมณี (2546) ได้สร้างแบบวดับรรยากาศองค์การกับประสิทธิภาพการทํางาน โดยมี
ลกัษณะคาํถามเป็นแบบปลายเปิดแบบ Linkert sacle จาํนวน 43 ขอ้ แบบสอบถามน้ีสรา้งขึน้จาก
แนวคดิของ Litwin และ Stringer. (1968) โดยปรบัปรุงจากแบบสอบถามของสุนทร ตรอีาํนรรค. 
(2541) ประกอบดว้ยบรรยากาศทัง้ 8 มติ ิมคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั.94    โดยการศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยั
ได้ปรบัปรุงแบบวดัการรบัรู้บรรยากาศองค์การ ของอิสรยีา สดมณี (2546) ซึ่งได้พฒันามาจาก
แนวคดิของ Litwin และ Stringer มาใชว้ดับรรยากาศองคก์ร จาํนวน 8 ขอ้คาํถาม โดยใชว้ธิวีดัแบบ
มาตรประเมนิคา่ 5 หน่วย ตัง้แต่มากทีส่ดุ (5) ถงึ น้อยทีส่ดุ (1)  
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 งานวจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการรบัรู้บรรยากาศองคก์ริ  
 ธนิศร พบิูลแถว (2542) ไดศ้กึษา ถงึปจจยัทีม่คีวามสมัพนัธต่์อการพฒันาตนเองของั

ขา้ราชการกองทพัอากาศไทย: กรณีศกึษากรม กําลงัพลทหารอากาศ พบว่า ขา้ราชการกรมกําลงั
ทหารอากาศมีสภาพการพฒันาตนเองอยู่ในระดบัปานกลาง ปจจยัลกัษณะส่วนบุคคลที่มีั

ความสมัพนัธต่์อการพฒันาตนเองของขา้ราชการกรมกําลงัพลทหารอากาศ ไดแ้ก่ เพศ ยศ และ
ตําแหน่ง สว่นอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา ระยะเวลารบัราชการ สายงานทีส่งักดั อตัรา
เงนิเดอืน และปจจยับรรยากาศขององคก์ารไม่มคีวามสมัพนัธต่์อการพฒันาตนเองของขา้ราชการ ั

กรมกาํลงัทหารอากาศ ศริวิรรณ กติเิวชกุล (2539) ไดศ้กึษาเรือ่งบรรยากาศองคก์ารทีเ่อือ้อาํนวยต่อ
การปฏบิตังิานของขา้ราชการ: ศกึษาเฉพาะกรณีกรมชลประทาน พบว่า ปจจยัสว่นบุคคลดา้นเพศั  
อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา ระดบัตําแหน่งงาน ระดบัตําแหน่ง ระดบัตําแหน่งทางการ
บรหิาร ระดบัเงนิเดอืน และรายงานทีส่งักดั มผีลต่อการรบัรูบ้รรยากาศองคก์าร ปจจยัสว่นบุคคลมีั

ผลทําใหก้ารรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารทีเ่อือ้อํานวยต่อการปฏบิตังิานต่างกนั จุฑารตัน์ สุคนัธรตัน์ 
(2541) ก็ได้ทําการศึกษาเรื่องการรบัรู้บรรยากาศองค์การและความเครยีดของบุคลากรใน
โรงพยาบาลตากสนิ สรปุไดว้า่ 
 1.  บุคลากรในโรงพยาบาลตากสนิ มกีารรบัรูบ้รรยากาศองค์การในทางบวก และมี
ความเครยีดอยูใ่นเกณฑป์กต ิ
 2.  ปจจยัสว่นบุคคลไมม่ีั ผลต่อการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารวชิาชพี และภาระทางครอบครวั
มผีลต่อบรรยากาศองคก์าร 
 3.  ปจจยัสว่นบุคคลไมม่ผีลต่อความเครยีดั  และภาระครอบครวัมผีลต่อความเครยีด 
 4.  การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารโดยรวมมคีวามสมัพนัธเ์ชงิผกผนักบัความเครยีด 
 5.  ตวัแปรทีม่อีทิธพิลสงูในการทํานายความเครยีดของบุคลากร ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน
และอาย ุ
 มณฑริา บุญมาก (2541) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารกบัการพฒันา
คณาจารย:์ กรณีศกึษาสถาบนัราชภฏัพระนครศรอียุธยา เพื่อวเิคราะหร์ะดบัการพฒันาคณาจารย์
และศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างบรรยากาศองคก์ารกบัการพฒันาคณาจารย ์ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมี
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารในระดบัปานกลาง เพศ วุฒกิารศกึษาและคณะวชิาทีต่่างกนัมกีารรบัรู้
บรรยากาศองคก์ารต่างกนั อายุ และอายุงานทีต่่างกนัไมม่ผีลต่อการรบัรูบ้รรยากาศองคก์าร สุนทร ี
ตรอีาํมรรค (2541) ไดศ้กึษาเรือ่งบรรยากาศองคก์ารของโรงพยาบาลตํารวจ พบวา่ ปจจยัสว่นบุคคลั  
คอื อายุ ระดบัยศ ระยะเวลาในการปฏบิตังิาน ระดบัเงนิเดอืน และแผนกงานทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อ
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารของโรงพยาบาลต่างกนัสว่นสถานภาพสมรสและระดบัการศกึษาไมม่ผีล
ต่อการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารในโรงพยาบาล 
 จากการประมวลเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวข้องกบัการรบัรู้บรรยากาศองค์กรในการ
ทํางานสามารถสรุปได้ว่า การรบัรู้บรรยากาศองค์กรเป็นปจจยัภายนอกที่มผีลต่อพฤติกรรมการั
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ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามคาดหมายว่า พนักงานบรกิารลูกคา้ทีไ่ดร้บัการรบัรู้
บรรยากาศองค์กรสูงจะส่งผลต่อพฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกมากกว่าผูท้ี่ได้รบัการรบัรู้
บรรยากาศองคก์รตํ่า 
 

5. ภมูหลงักบัพฤตกรรมการปฏบตังานบรการเชงรกุิ ิ ิ ิ ิ ิ  
  จากการประมวลเอกสารงานวจิยัต่างๆที่ผ่านมา พบว่าลกัษณะพื้นฐานส่วนบุคคลด้าน
ลกัษณะชวีสงัคม มคีวามสําคญัและมสี่วนร่วมในการอธบิายพฤตกิรรม เน่ืองจากลกัษณะชวีสงัคม
เป็นตวัแปรหน่ึงทีใ่ชจ้ําแนกลกัษณะของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุการทํางาน ระดบัการศกึษา 
ตําแหน่งงาน ดงัน้ี 
 
 เพศกบัพฤตกรรมการิ ปฏบตังานิ ิ บรการเชงรกุิ ิ  
 สุมติตรา เจมิพนัธ์ (2545) พบว่า นักเรยีนหญงิมพีฤตกิรรมการเตรยีมตวัก่อนมาเรยีน
มากกว่านกัเรยีนชาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 35.37 และ 33.39 ตามลําดบั สอดคลอ้งกบั ณฐัยา ลอื
ชากติตกุิล (2546) พบว่า พฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นบรกิารจะแปรปรวนไปตามปฎิสมัพนัธ์
ระหว่างเพศชายมากกว่าเพศหญงิอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 เช่นเดยีวกนักบั มยุรฉตัร 
สุขดาํรง (2547) พบว่าเจา้หน้าทีด่า้นสนิเชื่อทีเ่ป็นเพศชายรว่มกนัทํานายพฤตกิรรมการปฏบิตังิาน
อยา่งมคีวามรบัผดิชอบ ทีร่อ้ยละ62.7  
 สรุปไดว้่า จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัพบว่า เพศมสี่วนเกี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ ในงานวจิยัน้ี 
 
 อายกุารทาํงานกบัพฤตกรรมการิ ปฏบตัิ ิงานบรการเชงรกุิ ิ  
 ณฐัยา ลอืชากติตกุิล (2546) พบว่า พนกังานทีม่อีายุการทาํงานต่างกนัจะมพีฤตกิรรมการ
ปฏิบัติงานด้านการให้บริการแตกต่างกัน พนักงานที่มีอายุการทํางานน้อยจะมีพฤติกรรมการ
ปฏิบตัิงานด้านบริการมากกว่าพนักงานที่มยีละอายุการทํางานมาก คิดเป็นร้อยละ 59 และ 54 
สอดคลอ้งกบัปิยวรรณ บุญเพญ็ (2550) พบว่า บุคลากรทีม่อีายุราชการต่างกนัจะมพีฤตกิรรมการ
ปฏบิตังิานอย่างมปีระสทิธภิาพต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 บุคคลทีม่อีายุราชการ
มากมพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานอยา่งมปีระสทิธภิาพมากวา่บุคคลทีม่อีายรุาชการน้อย 
 สรุปไดว้่า จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัพบว่า อายุการทํางานมสี่วนเกี่ยวขอ้งกบั
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ ในงานวจิยัน้ี 
 
  ระดบัการศึกษากบัพฤตกรรมการิ ปฏบตังานิ ิ บรการเชงรกุิ ิ  
 นีออน พณิประดษิฐ ์และคนอื่นๆ (2546) พบว่า พบว่าขา้ราชการตํารวจทีก่ารศกึษามาก
จะมีพฤติกรรมการปฏิบัติงานทัว่ไปมากกว่าข้าราชการตํารวจที่มีการศึกษาน้อย เช่นเดียวกับ 
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อุทุมพร สุราฤทธิ ์(2547) พบว่า พนกังานทีม่กีารศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรสีามารถทาํนายพฤตกิรร
การปฏบิตังิานดา้นบรกิารไดร้อ้ยละ 76.40 และ พนักงานทีม่กีารศกึษาตัง้แต่ปรญิญาตรขีึน้ไป
สามารถทาํนายพฤตกิรรมการปฏบิตังิานดา้นบรกิารไดร้อ้ยละ 49.30 
 สรุปไดว้่า จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัพบว่า ระดบัการศกึษามสี่วนเกีย่วขอ้งกบั
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ ในงานวจิยัน้ี 
 
 ตาํแหนงงานกบัพฤตกรรมการ่ ิ ปฏบตัิ ิงานบรการเชงรกุิ ิ  
 สํานักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค มปีระเภทตําแหน่งงาน ประกอบไปดว้ย CS1: พนักงาน
ตอ้นรบั, Device Sale: พนกังานขายเครื่องมอืสื่อสารทุกประเภท, Device Service: พนกังานดแูล
บรกิารหลงัการขายอุปกรณ์สื่อสารที่ซื้อจากสํานักงานบรกิารทุกชนิดพรอ้มใหค้ําปรกึษาในการใช้
งาน, Retention: พนกังานเกบ็ค่าบรกิารต่างๆ, Deputy: พนักงานทีท่ําหน้าทีท่ดแทนพนักงานทุก
ตําแหน่งในกรณีที่ลางาน ลาออก หรอืมเีหตุที่ไม่สามารถปฏบิตัิงานได้ ตําแหน่งงานเป็นปจจยัที่ั

เกี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมการปฏบิตังิาน ในงานวจิยัของณัทฐา กรหีริญั (2550) พบว่าพนักงาน
มหาวทิยาลยัไมรู่ส้กึภาคภมูใิจในตําแหน่งหน้าทีก่ารงานทีป่ฏบิตัอิยูแ่ละรูส้กึว่าไมม่คีวามกา้วหน้าใน
ตําแหน่งงาน เพราะเมื่อมกีารจดัอบรมเพิม่พูนความรูต่้างๆขา้ราชการในหน่วยงานมกัได้รบัการ
พิจารณาก่อนอีกทัง้พนักงานมหาวิทยาลยัยงัไม่ได้รบัการยอมรบันับถือจากเพื่อนร่วมงานและ
ผูบ้งัคบับญัชา และระเบยีบขอ้บงัคบัและคาํสัง่ต่างๆยงัไมเ่ปิดโอกาสใหพ้นกังานมหาวทิยาลยัมอีสิระ
ในการปฏิบตัิงานและไม่มคีวามมัน่คงเน่ืองจากระบบสญัญาจ้าง และการประเมนิผลการทํางาน
รวมถงึการพจิารณาเลื่อนขัน้เงนิเดอืนและสวสัดกิารต่างๆ 
 สรุปได้ว่า จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัพบว่า ตําแหน่งงานมสี่วนเกี่ยวขอ้งกบั
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ ในงานวจิยัน้ี 
 
6. สาํนักงานบรการลกูค้าิ  
 ความเป็นมา 
 ในปจจุบนัการดําเนินธุรกิจมีการเน้นให้บริการโยเฉพาะกนัมากขึ้น เน่ืองจากผู้ใช้งานั

ต้องการความสะดวกสบายมากขึน้ จงึแสวงหาสิง่ทีจ่ะมาตอบสนองความต้องการเหล่านัน้และจาก
ความต้องการตอบสนองความสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้รกิารน้ีเองจงึทําใหเ้กดิการพฒันาทางดา้นการ
บรกิารเพื่อรองรบัการใหบ้รกิารทีม่คีวามตอ้งการใชบ้รกิารเป็นจํานวนมาก ทางบรษิทัโทเทิล่ แอค็
เซส็ คอมมนิูเคชัน่ จาํกดั (มหาชน) หรอื ดแีทค จงึเพิม่ช่องทางในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ โดยการ
เปิดสาํนักงานบรกิารลูกคา้ดแีทคขึน้มา ในปี 2538 ภายใต้นโยบายทีว่่า “Our Customer Our 
Family” หรอืทีเ่รยีกวา่ “หว่งใย ใสใ่จ บรกิารลกูคา้ดุจญาตมิติร” 
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 ความสาํคญัของสาํนักงานบรการลกูค้าดีแทค ิ  
 สํานักงานบริการลูกค้าดีแทค (Services Center) คือ ศูนย์ให้บริการลูกค้าที่ใช้
โทรศพัทม์อืถอืในระบบดแีทคทัว่ประเทศ มทีัง้หมด 26 สาขาทัว่ประเทศ ไดแ้ก่ 1. จามจุรสีแควร ์
2. พาราไดซพ์ารค์ 3. ฟิวเจอรพ์ารค์รงัสติ 4. สยามพารากอน 5. เซน็ทรลัลาดพรา้ว 6. เซน็ทรลัป่ิน
เกล้า 7. เซ็นทรลัพระราม 2 8. เซ็นทรลัแจ้งวฒันะ 9. เดอะมอลล์บางแค 10. เซ็นทรลับาง
นา 11. เซน็ทรลัเวลิด ์12.อยุธยา 13. การท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ 14.แฟชัน่ไอซแ์ลนด ์15.เคลม
เซนเตอร ์16.ระยอง 17.ชลบุร ี 18.สุราษฎรธ์านี 19.หาดใหญ่ 20.ภูเกต็ 21.ขอนแก่น 22.
นครราชสมีา 23.อุบลราชธานี 24.พษิณุโลก 25.เชยีงใหม ่และ 26.นครสวรรค ์โดยดแีทคนํากลยุทธ์
ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Centricity) สรา้งแนวคดิศูนยบ์รกิารรปูแบบใหม ่ปรบัมาตรฐานทุก
รา้นใหส้รา้งประสบการณ์ทีด่กีบัลูกคา้อยา่งเท่าเทยีมกนั ใหบ้รกิารครบวงจรทัง้การขายและบรกิาร 
พรอ้มจดัขอ้เสนอใหต้รงใจลูกคา้แต่ละกลุ่มลูกคา้ของเราจะไดพ้บกบัศูนยบ์รกิารดแีทคแนวคดิใหม่ที่
มคีุณภาพเป็นมาตรฐานเดยีวกนั ทีนํ่าความตอ้งการของลูกคา้มาเป็นโจทยใ์นการออกแบบบรกิาร
ต่างๆ ตามแนวคดิCustomer Centricityโดยดแีทคไดจ้ดัโครงสรา้งรา้น ใหร้วมศูนยภ์ายใตแ้นวคดิ
ใหมน้ี่ และใชว้ธิใีนการนําเสนอสนิคา้และบรกิารแบบครบวงจร (Sales & Service Integration) เรามี
มมุทีล่กูคา้จะไดท้ดลองใชง้าน และเลอืกซือ้สมารท์โฟนและอุปกรณ์ต่างๆ มบีรกิารแนะนําการใชง้าน
เครื่องและเลอืกแพก็เกจทีเ่หมาะสม บรกิารหลงัการขายรวมถงึบรกิารพืน้ฐานต่างๆ และการจดั
ขอ้เสนอตามความต้องการลูกคา้แต่ละกลุ่มที่มาใชบ้รกิารภายในศูนยฯ์ (Segmentation) ซึ่ง
ใหบ้รกิารโดยพนกังานทีไ่ดร้บัการอบรมใหม้คีวามรูท้ีจ่ะสามารถแนะนําการใชง้านและเลอืกแพก็เกจ
ทีเ่หมาะสมได"้สาํหรบัลูกคา้ทีต่อ้งการใชเ้วลาพจิารณาดว้ยตวัเอง โดยมุมบรกิารแบบDIY (Do It 
Yourself) ใหลู้กคา้ไดเ้ลอืกชมมอืถอื แทบ็เลต็ โปรโมชัน่ขอ้เสนอพเิศษ และเลอืกแพก็เกจหรอื
บรกิารเสรมิตามความตอ้งการ นบัเป็นเครื่องมอืช่วยตดัสนิใจใหก้บัลูกคา้ก่อนทีจ่ะเลอืกใชง้านจรงิ"
เพื่อใหลู้กคา้ดแีทคทัว่ประเทศไดใ้ชบ้รกิารบนมาตรฐานเดยีวกนั ไมว่่าจะเป็นมาตรฐานบรกิารแบบ
ครบวงจรOne Stop Serviceทีม่ปีระสทิธภิาพตอบรบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้รงิ การให้
คาํแนะนําปรกึษา จาํหน่าย และบรกิารหลงัการขายทีต่่อเน่ืองเป็นระบบเดยีวกนัในรปูแบบSales & 
Service Integration การไดร้บัขอ้เสนอทีถู่กตอ้งแบ่งตามลกัษณะการใชง้านตามเซก็เมน้ต์ (Right 
Segment) ทัง้หมดน้ีทาํใหลู้กคา้มปีระสบการณ์ทีด่มีากยิง่ขึน้ (Better Experience) เมื่อเขา้มาที่
ศูนย์บรกิารดแีทคแนวคดิใหม่ เหนือสิง่อื่นใด รูปแบบใหม่ของศูนย์บรกิารดแีทคจะก่อใหเ้กิด
ความรูส้กึและความผกูพนัทีด่รีะหว่างดแีทคกบัลูกคา้ และสรา้งความแตกต่างในธุรกจิใหก้บัเราใน
ระยะยาวดว้ย" 
 ดแีทคจะเน้นการมอบประสบการณ์ feel goood เมื่อลูกคา้มารบับรกิารที ่dtac Service 
Center โดยยดึหลกั Relax ทาํใหทุ้กครัง้ของการใชบ้รกิารเป็นเรื่องสบายๆ ดว้ยสาํนกังานสาขาทีม่ี
ครอบคลุม โดยลูกค้าสามารถเข้ามารบัการบรกิารในด้านต่างๆ อย่างครบครนัไม่ว่าลูกค้าจะใช้
โทรศพัทแ์บบรายเดอืนหรอืแบบเตมิเงนิกต็าม โดยมกีารบรกิารต่างๆ ดงัน้ี 
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 บรกิารสาํหรบัลกูคา้ดแีทคแบบรายเดอืน (Post paid)  
- ชาํระคา่บรกิารแบบรายเดอืน ทาํซมิการด์ใหม ่เลขหมายเดมิ กรณสีญูหายหรอืชาํรดุ 
- สมคัร/ยกเลกิ การชาํระคา่บรกิารโดยหกับญัชธีนาคารหรอืบตัรเครดติ สมคัรบรกิารแจง้

เตอืนเมือ่คา่โทรถงึกาํหนด  
- สมคัร/ยกเลกิ บรกิารขา้มแดนอตัโนมตั ิ
- สมคัรบรกิารแจง้เตอืนเมือ่คา่โทรถงึกาํหนด  
- เปลีย่นแพค็เกจเพือ่ความคุม้คา่สงูสดุ 
- ระงบับรกิารชัว่คราว และยกเลกิการระงบับรกิารชัว่คราว 
- เปลีย่นจากแบบรายเดอืนเป็นแบบเตมิเงนิ 
- เปลีย่นชื่อผูจ้ดทะเบยีนการใชบ้รกิาร 
- แจง้แกไ้ข ชื่อ, นามสกุล และสถานทีส่ง่ใบแจง้คา่บรกิาร ยกเลกิบรกิารถาวร 
บรกิารสาํหรบัลกูคา้ดแีทคแบบเตมิเงนิ (Prepaid)  
- เตมิเงนิแฮปป้ี (ขัน้ตํ่า 200 บาท)  
- จาํหน่ายบตัรเตมิเงนิ 
- สมคัร Happy Go Inter  
บรกิารเสรมิ 
- สมคัร /ยกเลกิบรกิารเสรมิ  
- สอบถามและดาํเนินการเกีย่วกบับรกิารเสรมิเช่น วธิกีารตัง้ค่า GPRS , MMS,บรกิาร

เสยีงเพลงรอสาย (Ring4U) , บรกิารขอ้ความพดูได ้(POP POP) , Push Mail และอกีมากมาย 
เพือ่ใหคุ้ณสนุกกบับรกิารเสรมิไดม้ากกวา่เดมิ 

บรกิารทัว่ไป  
- จาํหน่ายซมิแบบรายเดอืนและเตมิเงนิ แจง้เปิด/ระงบั โทรทางไกลต่างประเทศ 
- ใหค้าํแนะนําแพค็เกจทีต่รงกบัคุณ ทัง้แบบรายเดอืนและเตมิเงนิ 
- เปลีย่นระบบจาก 800 เป็น 1800 
- โอนขอ้มลูเบอรโ์ทรศพัทจ์ากซมิเดมิไปยงัซมิใหม ่
- เพิม่/ลด วงเงนิคา่ใชบ้รกิาร 
- บรกิารคงสทิธเิลขหมาย (MNP)  
- จาํหน่ายโทรศพัทม์อืถอื และ Air card 

 
 
 



บทท่ี 3 
วธีดาํเนนการวจยัิ ิ ิ  

 
 การศกึษาแลว้นําขอ้มลูทีไ่ดไ้ปทาํการวเิคราะหท์างสถติเิพื่อทดสอบสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดย
การวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดก้ําหนดวธิกีารวจิยั เครื่องมอืในการวจิยั การเกบ็รวบรวมขอ้มลู และการ
วเิคราะหข์อ้มลูตามลาํดบัดงัน้ี 
 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลมุตวัอยาง่ ่  
 1.1 การกาํหนดประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรสาํหรบัการวจิยัครัง้น้ีคอื พนกังานในสงักดัสาํนกังานบรกิารลูกคา้ บรษิทัโทเทิล่ 
แอค็เซส็ คอมมนิูเคชัน่ จํากดั (มหาชน) หรอืดแีทค  ทีป่ฏบิตัหิน้าทีบ่รกิารลูกคา้ ณ สาํนกังาบรกิาร
ลูกคา้ ทัง้ 26 สาขา ทัว่ประเทศ ไดแ้ก่ 1. จามจุรสีแควร ์ 2. พาราไดซ์พารค์ 3. ฟิวเจอรพ์ารค์
รังสิต 4. สยามพารากอน 5. เซ็นทรัลลาดพร้าว 6. เซ็นทรัลป่ินเกล้า 7. เซ็นทรัลพระราม2 
8. เซ็นทรลัแจ้งวฒันะ 9. เดอะมอลล์บางแค 10. เซ็นทรลับางนา 11. เซ็นทรลัเวิลด์ 12.อยุธยา 
13. การท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ 14.แฟชัน่ไอซ์แลนด ์15.เคลมเซนเตอร ์16.ระยอง 17.ชลบุร ี   
18.สุราษฎรธ์านี 19.หาดใหญ่ 20.ภูเกต็ 21.ขอนแก่น 22.นครราชสมีา 23.อุบลราชธานี             
24.พษิณุโลก 25.เชยีงใหม ่และ 26.นครสวรรค ์มพีนกังานรวมทัง้สิน้ 593 คน (ฝายบุคคล่ .  2557) 
 
 1.2 กลมุตั่ วอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ิ  
 เพื่อใหก้ารวจิยัครัง้น้ีไดศ้กึษาตวัอย่างใหไ้ดค้รอบคลุม และเป็นตวัแทนทีด่ขีองประชากร 
ดงันัน้ การกําหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาครัง้น้ี คาํนวณโดยใชส้ตูรสาํเรจ็รปูของ ยามาเน่ 
(Yamane. 1967: 886) โดยกาํหนดให ้e = .05 ซึง่มสีตูรคาํนวณดงัต่อไปน้ี 
 

    2Ne1
n n


  

 
เมือ่ e = ความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอยา่ง 

  N = ขนาดของประชากร 
  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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 593   
 

n  = 
1 + 593 (.05) 2   

 n  =  239   
 
 ดงันัน้ จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีไ่ดจ้ากการคาํนวณ เทา่กบั 239 คน  
 ในการศกึษาครัง้น้ี ผูว้จิยัเพิม่จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งรอ้ยละ 20 เป็น 287 นจาํนวนเตม็ได ้300 คน
เพือ่ปองกนัการสญูหาย้ ของขอ้มลู และไดร้บัแบบสอบถามทีส่มบรูณ์จาํนวน 300 ฉบบั คดิเป็นรอ้ยละ 
100 
 
 1.3 การคดัเลือกกลมุตวัอยาง่ ่  
 การวจิยัครัง้น้ีเลอืกกลุ่มตวัอย่าง โดยใชเ้ทยีบสดัส่วนกลุ่มตวัอย่างจากจํานวนประชากรโดย
วธิกีารสุม่ชัน้ภูมติามสดัสว่น  (Proportional Statified Random Sampling) ของขนาดประชากรต่อกลุ่ม
ตวัอยา่งจากสาํนกังานบรกิารลกูคา้ บรษิทัโทเทิล่ แอค็เซส็ คอมมนิูเคชัน่ จาํกดั (มหาชน) หรอืดแีทค 
ทีป่ฏบิตัหิน้าทีบ่รกิารลกูคา้ ณ สาํนกังาบรกิารลกูคา้ ทัง้ 26 สาขา ทัว่ประเทศ  ดงัตาราง 1 
 
ตาราง 1 จาํนวนและกลุ่มตวัอยา่งเจา้หน้าทีบ่รกิารลกูคา้   
 

สาํนักงานบรการลกูค้าิ  จาํนวนทัง้หมด  (คน) จาํนวนกลมุตวัอยาง ่ ่ (คน) 
1. จามจุรสีแควร ์ 22 11 
2. พาราไดซพ์ารค์ 20 10 
3. ฟิวเจอรพ์ารค์รงัสติ 25 13 
4. สยามพารากอน 27 14 
5. เซน็ทรลัลาดพรา้ว 26 13 
6. เซน็ทรลัป่ินเกลา้ 24 12 
7. เซน็ทรลัพระราม 2 22 11 
8. เซน็ทรลัแจง้วฒันะ 25 13 
9. เดอะมอลลบ์างแค 24 12 
10. เซน็ทรลับางนา 22 11 
11. เซน็ทรลัเวลิด ์ 27 14 
12. อยธุยา 18 9 
13. การทา่อากาศยานสวุรรณภมู ิ 18 9 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
 

 

2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการรวมรวมขอ้มลูครัง้น้ี ผูว้จิยัสรา้งขึน้ตามกรอบแนวทางของนิยามชงิ
ปฏบิตักิารของตวัแปรต่าง ๆ ทีผู่ว้จิยักําหนดไวป้ระกอบดว้ย 9 ตอน ไดแ้ก่ แบบสอบถามขอ้มลู
ทัว่ไป (ลกัษณะทัว่ไปทางชวีสงัคม) แบบสอบถามลกัษณะทางจติ ไดแ้ก่ ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุม
ตน ความจงรักภักดีต่อองค์กร แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ่  ์และเจตคติการปฏิบัติงานบริการเชิงรุก
แบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะทางสงัคม ได้แก่ การสนับสนุนจากองค์กร การถ่ายทอดทางสงัคม 
และแบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุก ดงัม ี รายละเอยีดตามลําดบั
ต่อไปน้ี 
 
 
 

สาํนักงานบรการลกูค้าิ  จาํนวนทัง้หมด (คน) จาํนวนกลมุตวัอยาง ่ ่ (คน) 

14. แฟชัน่ไอซแ์ลนด ์ 25 13 
15. เคลมเซนเตอร ์ 25 13 

16. ระยอง 20 10 

17. ชลบุร ี 25 13 

18. สรุาษฎรธ์านี 22 11 

19. หาดใหญ่ 24 12 

20. ภเูกต็ 20 10 

21. ขอนแก่น 24 12 

22. โคราช 20 10 

23. อุบลราชธานี 20 10 

24. พษิณุโลก 22 11 

25. เชยีงใหม ่ 26 13 

26. นครสวรรค ์                          20 10 
รวม 593 300 
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 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามลกัษณะทางชีวสงัคมของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ลกัษณะแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ขอ้คําถามทีเ่กีย่วขอ้งกบั เพศ  อายุการทํางาน  
ระดบัการศกึษา และตําแหน่งงาน มตีวัอยา่งดงัน้ี 
 1.  เพศ 
  […] 1. ชาย    
  […] 2. หญงิ   
 2.  อายกุารทาํงานของทา่น  
  […] 1. ตํ่ากวา่ 1 ปี   
  […] 2. 1-5 ปี   
  […] 3. 5-10 ปี   
  […] 4. 10 ปีขึน้ไป 
 3.  ระดบัการศกึษา 
   […] 1. ม.3–ม.6 หรอื ปวช, ปวส.       
  […] 2.ปรญิญาตร ี       
  […] 3. ปรญิญาโท    
 4.  ตําแหน่งงาน 
            […] 1. CS1     
  […] 2. Device Sale    
  […] 3. Device Service 
  […] 4. Retention   
  […] 5. Deputy    
 
 ตอนท่ี 2 แบบวดัเกีย่วกบัลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 
 แบบวดัน้ีผูว้จิยัสรา้งขึน้เพื่อวดัปรมิาณ ความสามารถในการควบคุมตนเองของพนักงาน 
ซึ่งแสดงออกเป็นพฤตกิรรมของการอดไดร้อไดใ้นสถานการณ์ต่าง ๆ เช่น  การรอรบัรางวลัทีใ่หญ่
กว่าในอนาคตแทนรางวบัเล็กน้อยที่จะได้รบัทนัท ี หรอืงดบําบดัความต้องการในปจัจุบนัของตน  
เพราะเลง็เหน็ผลรา้ยทีจ่ะเกดิตามมา  หรอืการเพยีรพยายามในปจจุบนัเพื่อจดมุง่หมายทีย่ิง่ใหญ่ในั

อนาคต  พนกังานทีม่ลีกัษณะมุ่งอนาคตสงู  สามารถระงบัหรอืชะลอการบําบดัความตอ้งการต่าง ๆ 
ได ้ ฉะนัน้พนักงานทีม่ลีกัษณะมุ่งอนาคตสูง  คอื  พนักงานทีส่ามารถปฏบิตังิานไดอ้ย่างเหมาะสม
กบักาลเทศะ และไม่เป็นผู้ฝาฝืนกฎเกณฑ์ของที่ทํางาน   ่ เช่น การรู้สกึว่าปญหาขององค์กรเป็นั

ปญหาของตนด้วย องค์กรมีความสําคญัอย่างยิ่งสําหรบัตน ั โดยผู้วิจยัปรบัแบบวดัของ บุญรบั    
ศกัดมิณี์  (2532) มาใช้วดัลกัษณะมุ่งอนาคต – ควบคุมตนของ  ของพนักงานบรกิารลูกค้าดแีทค 
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จํานวน 10 ขอ้  โดยมคี่าสมัประสทิธแิอลฟาเท่ากบั ์ ่ .76 และมคี่าอํานาจจําแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 
.27 - .79 
 มลีกัษณะของประโยคคําถามประกอบดว้ยมาตรประมาณค่า 5 ระดบั จาก “มากทีสุ่ด” ถงึ 
“น้อยทีสุ่ด” มพีสิยัของคะแนนเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 1-5 คะแนน ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถาม
สงูถอืวา่ลกัษณะมุง่อนาคตอยูใ่นระดบัสงูในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนนรวมตํ่าถอืวา่ลกัษณะมุ่
อนาคตอยูใ่นระดบัตํ่า 
 เกณฑ์การให้คะแนน  ผู้วิจยัได้กําหนดการให้คะแนนแบบสอบถามเพื่อวดัลกัษณะมุ่ง
อนาคต ควบคุมตน ทีเ่ป็นขอ้ความทางบวกจะไดค้ะแนน 1 ถงึ 5 คะแนน จากคาํตอบ “น้อยทีส่ดุ” ถงึ 
“มากทีส่ดุ” ตามลาํดบั แต่ถา้เป็นขอ้ความทางลบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 
 
ตวัอยาง่  แบบวดัลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 
(0) ฉนัตอ้งทาํงานใหเ้สรจ็ตามกาํหนด แมจ้ะเลยเวลาเลกิงานแลว้กต็าม 

[…] […] […] […] […] 
   มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
(00) ในการประชุม ถา้มกีารพดูกนัถงึสิง่ทีฉ่นัไมเ่หน็ดว้ย ฉนัจะคดัคา้นทนัทอียา่งเหมาะสม 

   […] […] […] […] […] 
    มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
 ตอนท่ี 3 แบบวดัเกีย่วกบัความจงรกัภกัดใีนองคก์ร  
 แบบวดัน้ีผู้วิจยัสร้างขึ้นเพื่อวดัปริมาณความรู้สึกของผู้ปฏิบตัิงานที่แสดงตนเป็นหน่ึง
เดียวกบัองค์กร มคี่านิยมที่กลมกลืนกบัสมาชิกองค์กรคนอื่นและเต็มใจที่จะอุทิศกําลงักายและ
กําลงัใจเพื่อปฏบิตัภิารกจิขององคก์รอย่างเต็มความสามารถ และปรารถนาอย่างแรงกล้าที่จะเป็น
สมาชกิขององคก์รต่อไป ผูว้จิยัไดป้รบัแบบวดัของอุทุมพร  สรุาฤทธิ ์(2547) ทีพ่ฒันามาจากแบบวดั
ความผูกพนัต่อองคก์รของเมเยอรแ์ละอเลน็(1991) มาปรบัใชใ้นการวดัความจงรกัภกัดใีนองคก์ร
ของพนักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค จํานวน 8 ขอ้  โดยมคี่าสมัประสทิธแิอลฟาเท่ากบั์ ่  .84 และมคี่า
อาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหวา่ง .34 - .94 
 มลีกัษณะของประโยคคําถามประกอบดว้ยมาตรประมาณค่า 5 ระดบั จาก “มากทีสุ่ด” ถงึ 
“น้อยทีสุ่ด” มพีสิยัของคะแนนเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 1-5 คะแนน ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถาม
สูงถอืว่ามคีวามจงรกัภกัดใีนองคก์รอยู่ในระดบัสูงในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนนรวมตํ่าถอืว่
ความจงรกัภกัดใีนองคก์รอยูใ่นระดบัตํ่า 
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 เกณฑก์ารใหค้ะแนน  ผูว้จิยัไดก้ําหนดการใหค้ะแนนแบบสอบถามเพื่อวดัความจงรกัภกัดี
ในองค์กร ที่เป็นขอ้ความทางบวกจะไดค้ะแนน 1ถึง 5 คะแนน จากคําตอบ “น้อยที่สุด” ถึง “มาก
ทีส่ดุ” ตามลาํดบั แต่ถา้เป็นขอ้ความทางลบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 
 
ตวัอยาง่  แบบวดัเกีย่วกบัความจงรกัภกัดใีนองคก์ร 
(0) เมือ่บรษิทัตอ้งการใหช้ว่ยในเรือ่งทีฉ่นัทาํได ้ฉนัจะอาสาทนัท ี

   […] […] […] […] […] 
    มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
 (00) ทา่นเตม็ใจทีจ่ะทุม่เทความสามารถอยา่งเตม็ทีเ่พือ่ทาํงานใหอ้งคก์ร 

   […] […] […] […] […] 
    มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
 ตอนท่ี 4 แบบวดัเกีย่วกบัแรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์ 
 จากการรวบรวมงานวจิยัและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่  ์ผูว้จิยัไดส้รา้ง
แบบวดัแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่  ์ซึง่ผูว้จิยัใชแ้บบวดัความตอ้งการทีจ่ะทําสิง่ต่าง ๆ ใหส้าํเรจ็ลุล่วงไป ใน
การทํางานรวมถงึการหาทางแกไ้ขใหง้านสาํเรจ็ลุล่วงเมื่อการทํางานมปีญหาหรอืมอุีปสรรค รวมถงึั

การทาํงานใหเ้สรจ็ แมจ้ะเลยเวลาผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัแรงจงูใจใฝสมัฤทธ ิทีป่รบัปรุงมาจากแบบวดั่ ์
แรงจงูใจใฝสมัฤทธขิองบุญรบั ศกัดมิณี ่ ์ ์ (2531) และ ลกัษม ีลุประสงค ์(2546) มาใชว้ดัแรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธขิองพนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทค จาํนวน ์ 8 ขอ้  โดยมคีา่สมัประสทิธแิอลฟาเท่ากบั ์ ่ .68  และ
มคีา่อาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหวา่ง .33 - .74 
 มลีกัษณะของประโยคคําถามประกอบดว้ยมาตรประมาณค่า 5 ระดบั จาก “มากทีสุ่ด” ถงึ 
“น้อยทีสุ่ด” มพีสิยัของคะแนนเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 1-5 คะแนน ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถาม
สงูถอืว่ามแีรงจงูใจใฝสมัฤทธอิยูใ่นระดบัสงูในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนนรวมตํ่าถอืวา่แรงจงูใ่ ์
ใฝสมัฤทธอิยูใ่นระดบัตํ่า่ ์  
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน  ผูว้จิยัไดก้าํหนดการใหค้ะแนนแบบสอบถามเพือ่วดัแรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิท์ีเ่ป็นขอ้ความทางบวกจะไดค้ะแนน 1ถงึ 5 คะแนน จากคาํตอบ “น้อยทีส่ดุ” ถงึ “มากทีส่ดุ” 
ตามลาํดบั แต่ถา้เป็นขอ้ความทางลบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 
 
ตวัอยาง่  แบบวดัเกีย่วกบัแรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
(0) การทาํงานทีย่าก คอืงานทีท่า้ทายความสามารถสาํหรบัฉนั ฉนัจะทาํมนัอยา่งเตม็ที ่

   […] […] […] […] […] 
    มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 
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 (00)  หากงานไมเ่สรจ็ฉนัจะนัง่ทาํงานต่อ แมว้า่ตอ้งทาํงานล่วงเวลากต็าม 
   […] […] […] […] […] 

    มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 
 
 ตอนท่ี 5 แบบวดัเกีย่วกบัเจตคตต่ิองานในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 จากการรวบรวมงานวจิยัและวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้งกบัเจตคติต่องานในการปฏบิตัิงาน
บรกิารเชงิรุก ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการแสดงออกทางความรูส้กึ ความคดิเหน็ทีม่ต่ีอการปฏบิตังิาน
บริการเชิงรุก โดยอาจเปลี่ยนแปลงไปในทางบวกหรือทางลบที่ส่งผลต่อการดําเนินกิจการและ
ประสบความสําเร็จในอาชีพงานบริการและสอดคล้องกบัผลประโยชน์ขององค์กร เช่นเดียวกบั
ผลประโยชน์ของตนเอง ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัเจตคตใินการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก  ทีป่รบัปรุงมา
จากแบบวดัเจตคตต่ิอการทํางานดา้นบรกิาร ของอุทุมพร  สุราฤทธิ ์(2547) มาใชว้ดัเจตคตใินการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนกังานบรกิารลูกคา้ดแีทค จาํนวน 8 ขอ้  โดยมคี่าสมัประสทิธแิอลฟา์ ่

เทา่กบั .95 และมคีา่อาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหวา่ง .73 - .95 
 มลีกัษณะของประโยคคําถามประกอบดว้ยมาตรประมาณค่า 5 ระดบั จาก “มากทีสุ่ด” ถงึ 
“น้อยทีสุ่ด” มพีสิยัของคะแนนเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 1-5 คะแนน ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถาม
สงูถอืว่ามเีจตคตใินการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกอยู่ในระดบัสงูในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนน
รวมตํ่าถอืวา่เจตคตใินการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุอยูใ่นระดบัตํ่า 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน  ผูว้จิยัไดก้ําหนดการใหค้ะแนนแบบสอบถามเพื่อวดัเจตคตใินการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุทีเ่ป็นขอ้ความทางบวกจะไดค้ะแนน 1ถงึ 5 คะแนน จากคาํตอบ “น้อยทีสุ่ด” 
ถงึ “มากทีส่ดุ” ตามลาํดบั แต่ถา้เป็นขอ้ความทางลบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 
 
ตวัอยาง่  แบบวดัเกีย่วกบัเจตคตต่ิองานในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
(0) ฉนัรูส้กึกระตอืรอืรน้อยากทาํสิง่ใหม่ๆ  เสมอ 

   […] […] […] […] […] 
    มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
(00) ทา่นมโีอกาสไดใ้ชค้วามรูค้วามสามารถในการปฏบิตังิานบรกิารไดเ้ตม็ความสามารถ 

[…] […] […] […] […] 
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
 ตอนท่ี 6 แบบวดัเกีย่วกบัการสนบัสนุนจากองคก์ร 
 แบบวดัน้ีผูว้จิยัสรา้งขึน้เพือ่วดัระดบัทีอ่งคก์ารดแูลเอาใจใสค่วามเป็นอยูข่องสมาชกิและรบั
ฟงขอ้รอ้งเรยีนต่างั  ๆ ของสมาชกิ พยายามช่วยเหลอืสมาชกิเมื่อสมาชกิมปีญหาและปั ฏบิตัต่ิอ
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สมาชกิดว้ยความเป็นธรรม สาํหรบัแบบวดัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดป้รบัปรงุแบบวดัการสนบัสนุนจาก
องคก์รของ  พชิามญชุ ์ ปฐมศริกุิล(2555) มาใชว้ดัการสนบัสนุนจากองคก์รจาํนวน 8 ขอ้  โดยมคี่า
สมัประสทิธแิอลฟาเทา่กบั์ ่   .80 และมคีา่อาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหวา่ง .82 - .92 
 มลีกัษณะของประโยคคําถามประกอบดว้ยมาตรประมาณค่า 5 ระดบั จาก “มากทีสุ่ด” ถงึ 
“น้อยทีสุ่ด” มพีสิยัของคะแนนเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 1-5 คะแนน ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถาม
สงูถอืว่ามกีารการสนับสนุนจากองคก์รอยู่ในระดบัสูงในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนนรวมตํ่าถื
การสนบัสนุนจากองคก์รอยูใ่นระดบัตํ่า 
 เกณฑ์การให้คะแนน  ผู้วิจัยได้กําหนดการให้คะแนนแบบสอบถามเพื่อวัดการการ
สนบัสนุนจากองคก์รทีเ่ป็นขอ้ความทางบวกจะไดค้ะแนน 1ถงึ 5 คะแนน จากคาํตอบ “น้อยทีสุ่ด” ถงึ 
“มากทีส่ดุ” ตามลาํดบั แต่ถา้เป็นขอ้ความทางลบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 
 
ตวัอยาง่  แบบวดัเกีย่วกบัการสนบัสนุนจากองคก์ร 
(0) หากมกีารจดัฝึกอบรมภายนอกทีเ่กีย่วกบังาน หวัหน้างานจะสง่ตวัแทนเขา้รว่มอบรม โดยให ้
     โอกาสพนกังานทุกคนเทา่ๆ กนั 

[…] […] […] […] […] 
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
 (00) โครงสรา้งองคก์รของทา่นมกีารจดัแบ่งหน้าทีอ่ยา่งเป็นระบบ 

[…] […] […] […] […] 
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
 ตอนท่ี 7 แบบวดัเกีย่วกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน 
 แบบวดัน้ีผูว้จิยัสรา้งขึ้นเพื่อวดักระบวนการของการถ่ายทอดความรู ้เพื่อใหส้มาชกิเกิด
ความรู้และทกัษะในการปฏิบตัิงาน รวมทัง้บทบาทในการทํางาน  มเีอกลกัษณ์และความยดึมัน่
ผูกพนัในการปฏิบตัิงาน กระบวนการน้ีรวมถึงการที่บุคคลซึมซบัวฒันธรรมของอาชีพ ค่านิยม 
บรรทดัฐานและจรยิธรรมของการปฏบิตังิาน รวมทัง้ยกเลกิลกัษณะบางอยา่งทางสงัคมทีเ่ขามอียูแ่ละ
เกดิลกัษณะบางอยา่งทางสงัคมทีถู่กยดึถอืโดยสมาชกิในการปฏบิตังิานนัน้ ๆ ผูว้จิยัไดป้รบัปรุงแบบ
วดัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน ของวริตั ิ ปานศลิา (2542) มาใชว้ดัการถ่ายทอดทางสงัคม
ในการทาํงานของพนักงานบรกิารลูกคา้ดแีทค จํานวน 10 ขอ้  โดยมคี่าสมัประสทิธแิอลฟาเท่ากบั์ ่  
.88 และมคีา่อาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหวา่ง .63 - .89 
 มลีกัษณะของประโยคคําถามประกอบดว้ยมาตรประมาณค่า 5 ระดบั จาก “มากทีสุ่ด” ถงึ 
“น้อยทีสุ่ด” มพีสิยัของคะแนนเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 1-5 คะแนน ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถาม
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สูงถอืว่ามกีารถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยู่ในระดบัสูงในทางตรงกนัขา้มผูท้ี่ตอบไดค้ะแนน
รวมตํ่าถอืการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงานอยูใ่นระดบัตํ่า 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน  ผูว้จิยัไดก้ําหนดการใหค้ะแนนแบบสอบถามเพื่อวดัการถ่ายทอด
ทางสงัคมในการทาํงานทีเ่ป็นขอ้ความทางบวกจะไดค้ะแนน 1ถงึ 5 คะแนน จากคาํตอบ “น้อยทีสุ่ด” 
ถงึ “มากทีส่ดุ” ตามลาํดบั แต่ถา้เป็นขอ้ความทางลบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 
 
ตวัอยาง่  แบบวดัเกีย่วกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน 
(0) เมือ่ตอ้งปรบัเปลีย่นบทบาทหน้าที ่หวัหน้างานจะสอนงานใหฉ้นัจนกวา่จะสามารถทาํงานได ้

[…] […] […] […] […] 
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
(00) องคก์รของทา่นมกีารกาํหนดวตัถุประสงคอ์ยา่งชดัเจน 

[…] […] […] […] […] 
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
 ตอนท่ี 8 แบบวดัเกีย่วกบับรรยากาศในองคก์ร 
 แบบวดัน้ีผูว้จิยัสรา้งขึน้เพือ่วดัความรูส้กึของบุคลากรภายในองคก์รต่อปจจยัต่างๆ ภายในั

องค์กรที่ส่งผลต่อการทํางาน หรืออีกนัยหน่ึงคือการรบัรู้ของบุคลากรภายในองค์กรต่อสภาวะ
แวดลอ้มในการทาํงาน ทีส่ง่ผลต่อการจงูใจบุคลากรภายในองคก์ร ผูว้จิยัไดป้รบัปรุงแบบวดัการรบัรู้
บรรยากาศองคก์าร  ของอสิรยีา  สดมณี (2546) ซึง่ไดพ้ฒันามาจากแนวคดิของเลทวนิส ์และสตรงิ
เจอร ์มาใชว้ดับรรยากาศองคก์ร จํานวน 8 ขอ้  โดยมคี่าสมัประสทิธแิอลฟาเท่ากบั ์ ่ .63 และมคี่า
อาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหวา่ง .31 - .83 
 มลีกัษณะของประโยคคําถามประกอบดว้ยมาตรประมาณค่า 5 ระดบั จาก “มากทีสุ่ด” ถงึ 
“น้อยทีสุ่ด” มพีสิยัของคะแนนเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 1-5 คะแนน ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถาม
สูงถือว่ามีบรรยากาศในองค์กรอยู่ในระดับสูงในทางตรงกันข้ามผู้ที่ตอบได้คะแนนรวมตํ่ าถื
บรรยากาศในองคก์รอยูใ่นระดบัตํ่า 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน  ผูว้จิยัไดก้ําหนดการใหค้ะแนนแบบสอบถามเพื่อวดับรรยากาศใน
องคก์รทีเ่ป็นขอ้ความทางบวกจะไดค้ะแนน 1ถงึ 5 คะแนน จากคําตอบ “น้อยทีสุ่ด” ถงึ “มากทีสุ่ด” 
ตามลาํดบั แต่ถา้เป็นขอ้ความทางลบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 
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ตวัอยาง่  แบบวดัเกีย่วกบับรรยากาศในองคก์ร 
(0) มมุพกัผอ่นของพนกังานทาํใหฉ้นัรูส้กึผอ่นคลายกวา่ทีโ่ต๊ะทาํงาน 

[…] […] […] […] […] 
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
 (00) องคก์รของทา่นมกีารกาํหนดวตัถุประสงคอ์ยา่งชดัเจน 

[…] […] […] […] […] 
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
 ตอนท่ี 9 แบบวดัเกีย่วกบัพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุ 
 แบบสอบถามน้ีผูว้จิยัสรา้งขึน้เพื่อวดัปรมิาณการใหบ้รกิารลูกคา้ล่วงหน้า อย่างละเอยีด
และรอบคอบ มีความรบัผิดชอบ รวมถึงเป็นการแสดงออกถึงความต้องการและปรารถนาที่จะ
ช่วยเหลอืผูร้บับรกิารโดยไม่รรีอใหผู้ร้บับรกิารรอ้งขอ โดยผูใ้หบ้รกิารต้องคํานึงถึงความต้องการ
เฉพาะของลูกคา้และใหลู้กคา้ไดร้บัความพงึพอใจสงูสุด โดยใหบ้รกิารลูกคา้เน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง
ในการตอบสนองการบรกิารทีพ่เิศษและแตกต่างกนั ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัพฤตกิรรมการทาํงานดา้น
บรกิารเชงิรุกของพนักงานจาํนวน 20 ขอ้ โดยมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟาเท่ากบั่  .91 และมคี่าอาํนาจ
จาํแนกรายขอ้อยูร่ะหวา่ง .23 - .86 
 มลีกัษณะของประโยคคําถามประกอบดว้ยมาตรประมาณค่า 5 ระดบั จาก “มากทีสุ่ด” ถงึ 
“น้อยทีสุ่ด” มพีสิยัของคะแนนเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 1-5 คะแนน ผูต้อบไดค้ะแนนรวมจากแบบสอบถาม
สงูถอืวา่มพีฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรุกอยูใ่นระดบัสงูในทางตรงกนัขา้มผูท้ีต่อบไดค้ะแนน
รวมตํ่าถอืวา่มพีฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุอยูใ่นระดบัตํ่า 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน  ผูว้จิยัไดก้ําหนดการใหค้ะแนนแบบสอบถามเพื่อวดัพฤตกิรรมการ
ทํางานด้านบรกิารเชงิรุกที่เป็นขอ้ความทางบวกจะได้คะแนน 1ถึง 5 คะแนน จากคําตอบ “น้อย
ทีส่ดุ” ถงึ “มากทีส่ดุ” ตามลาํดบั แต่ถา้เป็นขอ้ความทางลบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 
 
ตวัอยาง่  แบบวดัเกีย่วกบัพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุ 
(0) ฉนัคาดการณ์ไดว้า่ลกูคา้ตอ้งการรบับรกิารดา้นใดบา้ง 

[…] […] […] […] […] 
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

 
(00) ฉนัคดิวา่บรษิทัพยายามจดับรรยากาศการทาํงานใหเ้หมาะสม 

[…] […] […] […] […] 
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 
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3. การหาคณุภาพเครือ่งมือวดั 
 ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เองและแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัแบบจาก
ผูอ้ื่นไปหาคุณภาพของเครือ่งมอืวดั โดยมขี ัน้ตอนตามลาํดบัดงัน้ี 
 1.  การหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) พิจารณาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาของ
แบบสอบถาม (Content Validity) โดยใหผู้เ้ชีย่วชาญจาํนวน 3 ท่านซึง่มคีวามรูค้วามเขา้ใจในดา้นที่
เกีย่วขอ้งกบัเน้ือหาเพื่อใหแ้ต่ละขอ้คาํถามวดัไดต้รงและครอบคลุมตามนิยามเชงิปฏบิตักิาร มคีวาม
เหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่งหรอืไม่ และคดัเลอืกเฉพาะขอ้ทีผู่เ้ชีย่วชาญเหน็สอดคลอ้งกนัอยา่งน้อย 2 
ใน 3 คน หลงัจากนัน้นําผลที่ไดม้าปรบัปรุงเพื่อใหแ้บบถามมคีวามสมบูรณ์ ก่อนนําไปใชเ้กบ็
รวบรวมขอ้มลู 
 2.  การหาค่าอํานาจจําแนก (Discrimination) ผู้วจิยันําแบบวดัที่ได้ตรวจสอบความ
เที่ยงตรงแล้วไปทดลองใช้กบักลุ่มพนักงานที่มลีกัษณะใกล้เคยีงกบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 50 คน 
จากนัน้นําขอ้มูลมาวเิคราะหห์าค่าสมัประสทิธ ์ิ(Item – total Coreration) และเลอืกขอ้ทีม่คี่า
สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์ สงูตัง้แต่ .20 ขึน้ไปและมนียัสาํตญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ใชเ้ป็นขอ้คาํถาม 
 3.  การหาความเชื่อมัน่ (Reliability) หลงัจากทีไ่ดว้เิคราะหห์าค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้แลว้ 
จากนัน้จะเลอืกเฉพาะขอ้ทีม่นียัสาํคญัทางสถติแิละมเีน้ือหาครอบคลุมสิง่ทีต่อ้งการจะวดั นํามาหาค่า
ความเชื่อมัน่ชนิดสอดคลอ้งภายในดว้ยวธิหีาคา่สมัประสทิธแิอลฟา ์ (Alpha coefficient) 
 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 1.  ผูว้จิยัตดิต่อเขา้พบหวัหน้างานผูร้บัผดิชอบดูแลสํานักงานบรกิารลูกคา้ดแีทคทุกสาขา
ทัว่ประเทศ เพือ่ขออนุญาตเกบ็ขอ้มลูงานวจิยั 
 2.  เมื่อไดร้บัอนุญาตแลว้ผูว้จิยัจงึไดเ้ขา้พบหวัหน้างานผูร้บัผดิชอบดูแลสํานักงานบรกิาร
ลกูคา้ดแีทคในแต่ละภาค เพือ่ชีแ้จงวตัถุประสงคแ์ละขอความรว่มมอืในการรวบรวมขอ้มลู 
 3.  จดัเตรยีมแบบสอบถามใหเ้พยีงพอกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 4. สง่แบบสอบถามใหแ้ต่ละสาํนกังานบรกิารลูกคา้ทัว่ประเทศทางไปรษณีย ์โดยมหีวัหน้า
งานของแต่ละสาขาเป็นผูป้ระสานงานดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูให ้
 5. ผู้วิจัยตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลจากแบบวัดทัง้หมดที่ได้ร ับกลับมาทาง
ไปรษณยี ์
 6.  ผูว้จิยันําแบบวดัทีส่มบรูณ์มาดาํเนินการจดักระทาํขอ้มลูและวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิ
 

5. การจดักระทาํข้อมลูและการวเคราะหข้์อมลูิ  
 ในการศึกษาครัง้น้ี ผู้วจิยัจะนําขอ้มูลที่เก็บรวบรวมได้จากลุ่มตวัอย่างมาวเิคราะห์ตาม
วธิกีารทางสถติ ิโดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรส์าํเรจ็รปู มขีัน้ตอนการวเิคราะหต์ามลาํดบัดงัน้ี 
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 1.  สถติพิรรณนาใชว้เิคราะหข์อ้มูลเบื้องต้นของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ รอ้ยละ(Percentage) 
คา่เฉลีย่ (Mean) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2.  ใชส้ถติทิดสอบ t (t-test) และ สถติทิดสอบ F (F-test)โดยกําหนดนยัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 และทําการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้วยวธิกีารเซฟเฟ ่ (Scheffe’) 
เพือ่ทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1  
 3.  สถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทาง (Two-Way Analysis of Variance) เมื่อ
พบปฎสิมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระ 2 ตวั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 จะทําการ
เปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ ดว้ยวธิกีารเซฟเฟ ่ (Scheffe’) เพื่อทดสอบสมมตฐิาน
ขอ้ 2, 3, 4 และ 5 
 4.  สถติวิเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบมลีําดบั (Hierarchical Multiple Regression 
Analysis) เพือ่ทดสอบสมมตุฐิานขอ้ 6 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  

 
 การศกึษาวจิยัเรื่อง ปจจยัดา้นจติสงัคมทีเ่กีย่วขอ้งกบัั พฤตกิรรมการปฎบิตังิานดา้นบรกิาร
ของพนกังานในสาํนกังาน บรกิารลูกคา้ดแีทค ในเขตกรุงเทพฯ ปรมิณฑลและภาคกลาง โดยมคีวาม
มุ่งหมายของการวจิยัเพื่อ 1) เพื่อศกึษาปฏสิมัพนัธ์ระหว่างปจจัั ยลกัษณะทางจติและปจจยัลกัษณะั

ทางสงัคมทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทค 2) เพื่อศกึษาอํานาจ
การทํานายของปจจยัลกัษณะทางจติและปจจยัลกัษณะทางสงัคมที่มต่ีอพฤติกรรมการปฏบิตัิงานั ั

บรกิารเชงิรกุของพนกังานดแีทคโดยรวมทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ยซึง่มลีกัษณะสว่นบุคคลแตกต่าง
กนัโดยมุง่เน้นศกึษาปจจยัทางจติซึง่ประกอบดว้ยลกัษณะมุง่อนาคต ั – ควบคุมตนความจงรกัภกัดต่ีอ
องค์กร แรงจูงใจใฝสัมฤทธิและเจตคติต่อการทํางานบริการเชิงรุก ส่วน่ ์ ปจจัยทางสังคมซึ่งั

ประกอบด้วยการสนับสนุนจากองค์กร และการถ่ายทอดทางสงัคมในการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุก 
การรบัรูบ้รรยากาศในองค์กรในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก รวมถงึตวัแปรดา้นชวีสงัคม อนัไดแ้ก่ 
เพศ ตําแหน่งงาน อายุการทํางานและระดบัการศึกษาทัง้หมด ผู้วิจยัได้นําข้อมูลที่ได้มาทําการ
วเิคราะหผ์ลและนําเสนอผลการวจิยัเป็น 2 สว่น ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ (Frequencies) ร้อยละ 
(Percent) คา่เฉลีย่ (Mean) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    
 สว่นที ่2ผลการทดสอบสมมตฐิาน โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนสองทาง (Two–way 
ANOVA) โดยกําหนดนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูแบบมลีําดบั 
(Hierarchical Multiple Regression Analysis) โดยใชเ้กณฑค์วามแตกต่างรอ้ยละ 5 ซึง่มรีายละเอยีด
ดงัต่อไปน้ี 
 
สวนท่ี ่ 1 ผลการวเคราะหข้์อมูลพืน้ฐานของกลมุตวัอยางิ ่ ่  
 เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเบื้องต้นของกลุ่มตวัอย่าง คอืลกัษณะทางชวีสงัคมอนัได้แก่ เพศ  
(เพศชาย  เพศหญงิ)  อายุการทาํงาน (อายุการทาํงานตํ่ากวา่ 1 ปีอายุการทาํงาน 1-5 ปีอายุการทาํงาน 
5-10 ปีและอายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป) ระดบัการศกึษา (ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. ปรญิญาตร ีและ
ปรญิญาโท) และตําแหน่งงาน (ตําแหน่ง CS1 ตําแหน่ง Device Sale ตําแหน่ง Device Service
ตําแหน่ง Retention และตําแหน่ง Deputy) โดยใชส้ถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ (Percent) ไดผ้ล
ปรากฏดงัตาราง 
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ตาราง 2  จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามลกัษณะชวีสงัคม 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา จาํนวน(คน) ร้อยละ 
เพศ   

 1.ชาย 70 23.30 
 2.หญงิ 230         76.70 
 รวม 300 100.00 

อายกุารทาํงาน   
 1. 1-5 ปี 88 29.30 
 2. 5-10 ปี 173 57.70 
 3. 10 ปีขึน้ไป 39 13.00 
 รวม 300 100.00 

ระดบัการศึกษา   
 1. ม.3–ม.6 หรอื ปวชปวส. 64 21.30 
 2. ปรญิญาตร ี 150 50.00 
 3. ปรญิญาโท 86 28.70 
 รวม 300 100.00 

ตาํแหนงงาน่    
 1. CS1 59 19.70 
 2. Device Sale 42 14.00 
 3. Device Service 28 9.30 
 4. Retention 42 14.00 
 5. Deputy 129 43.00 
 รวม 300 100.00 

 
 เมื่อพิจารณาตาราง 2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ี เป็นพนักงานในสํานักงาน 
บรกิารลูกคา้ดแีทค โดยใชว้ธิกีารสุม่ชัน้ภูมติามสดัสว่น  (Proportional Stratified Random Sampling) 
จากสํานักงานบรกิารลูกค้า บรษิัทโทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จํากดั (มหาชน) หรอืดีแทค ที่
ปฏิบัติหน้าที่บริการลูกค้า ณ สํานักงาบริการลูกค้า ทัง้ 26 สาขา ทัว่ประเทศ ผู้วิจัยได้ส่ง
แบบสอบถามแก่กลุ่มตัวอย่างที่จะศึกษารวมทัง้สิ้นจํานวน ได้รบัแบบสอบถามที่มีคําตอบถ้วน
สมบรูณ์คนืจาํนวน คดิเป็น 100% ของจาํนวนแบบสอบถามทัง้หมดพบวา่ 
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 1.  เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายจํานวน70คนคิดเป็นร้อยละ23.3ส่วนกลุ่ม
ตวัอยา่งทีเ่ป็นเพศหญงิจาํนวน230คนคดิเป็นรอ้ยละ76.7 
 2.  อายุการทาํงาน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มอีายุการทํางาน 1-5 ปีจํานวน 88 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 29.3รองลงมาคอื อายุการทํางาน 5-10 ปีจํานวน 173 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.7และอายุการ
ทาํงาน10 ปีขึน้ไปจาํนวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ13.0ตามลาํดบั 
 3.  ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรจีํานวน 150 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 50.0และ ปรญิญาโทจาํนวน 86 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.7ตามลาํดบั 
 4.  ตาํแหนงงาน่  กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่อยูป่ฏบิตังิานในตําแหน่งงานDeputy จาํนวน 129 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.3รองลงมา คอื CS1จาํนวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.7  ตําแหน่งงานDevice 
Sale จํานวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.0ตําแหน่งงานRetentionจํานวน 42คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.0
และ Device Service จาํนวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.3ตามลาํดบั 
 
 ผลการวเคราะหข้์อมลูพืน้ฐานของตวัแปรท่ีใช้ในการวจยัิ ิ  
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเบือ้งตน้ของตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ตวัแปรกลุ่มปจจยัทางจิั ตซึง่
ประกอบดว้ยลกัษณะมุง่อนาคต–ควบคุมตนความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร แรงจงูใจใฝสมัฤทธแิละเจต่ ์ คติ
ต่อการทํางานบรกิารเชงิรุก กลุ่มตวัแปรปจจยัทางสงัคมซึ่งประกอบด้วยการสนับสนุนจากองค์กร ั

และการถ่ายทอดทางสงัคมในการปฏิบตัิงานบรกิารเชิงรุก การรบัรู้บรรยากาศในองค์กรในการ
ปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกโดยใช้สถติิพืน้ฐาน ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่ารอ้ยละ (Percent) พสิยั 
(Range) ค่าตํ่ าสดุ (Minimum) ค่าสูงสุด (Maximum) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ไดผ้ลปรากฏดงัตาราง 3 
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ตาราง 3  คา่สถติพิืน้ฐานจาํแนกตามตวัแปรทีศ่กึษา 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา แปล
ผล 

เกณฑ์
แบง่กลุม่ 

ชว่ง
คะแนน 

พสิยั 
จาํนวน
คน 

รอ้ยละ 
คา่  
เฉลีย่ 

SD 

ลกัษณะทางจติ          
 ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน   1-6 20.00   20.73 0.50 
  ตํ่า <20.73   135 45.00   
  สงู >20.73   165 55.00   
 ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร   1-6 20.00   20.82 0.49 
  ตํ่า <20.82   124 40.90   
  สงู >20.82   176 59.10   
 แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์   1-6 18.00   19.89 0.49 
  ตํ่า <19.89   124 41.30   
  สงู >19.89   176 58.70   
 เจตคติการปฏิบัติงานบริการ

เชงิรกุ 
   

1-6 
 

28.00 
  

38.72 
0.50 

  ตํ่า <38.72   149 49.70   
  สงู >38.72   151 50.30   
ลกัษณะทางสงัคม         

 การสนบัสนุนจากองคก์ร   1-6 24.00   31.22 0.50 
  ตํ่า <31.22   157 52.30   
  สงู >31.22   143 47.70   
 การถ่ายทอดทางสงัคม   1-6 16.00   17.86 0.50 
  ตํ่า <17.86   155 51.7   
  สงู >17.86   145 48.3   
 การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร   1-6 14.00   20.83 0.49 
  ตํ่า <20.83   116 38.70   
  สงู >20.83   184 61.30   
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 จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหต์วัแปรทีศ่กึษา สามารถพจิารณารายละเอยีดไดด้งัต่อไปน้ี 
 ในการวจิยัครัง้น้ีได้ทําการศกึษาลกัษณะทางจติพบว่า ลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตน มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 20.73  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.50 พบว่า สว่นใหญ่เป็นพนกังานทีม่ลีกัษณะ
มุ่งอนาคต-ควบคุมตนสงู มจีํานวน 165 คน (รอ้ยละ 55.00) ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 20.82  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.49 ส่วนใหญ่เป็นพนักงานทีม่คีวาม
จงรกัภกัดต่ีอองคก์รสงู มจีํานวน 176 คน (รอ้ยละ 59.10 ) แรงจูงใจใฝสมัฤทธมิคี่าเฉลี่ยเท่ากบั ่ ์
19.89  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.50 ส่วนใหญ่เป็นพนักงานทีม่)ี แรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ส์งู มี
จาํนวน 176 คน (รอ้ยละ 58.70)และเจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 38.72  ค่า
เบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.50 ส่วนใหญ่เป็นพนักงานทีม่เีจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกสงู มี
จาํนวน 151 คน (รอ้ยละ 50.30) 
 
 ลกัษณะทางสงัคม 
 ในการวิจยัครัง้น้ีได้ทําการศึกษาลักษณะทางสงัคม พบว่า การสนับสนุนจากองค์กรมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 31.22  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.50 สว่นใหญ่เป็นพนกังาน   ทีม่ี
การสนับสนุนจากองคก์รตํ่า มจีํานวน 157 คน (รอ้ยละ 52.30)การถ่ายทอดทางสงัคมมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั17.86 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.50 สว่นใหญ่เป็นพนกังานทีม่กีารถ่ายทอดทางสงัคมตํ่
มจีาํนวน  155 คน (รอ้ยละ 51.70)และการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร พบวา่ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 20.83  ค่า
เบีย่งเบนมาตรฐานมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.49 สว่นใหญ่เป็นพนกังานทีม่กีารรบัรูบ้รรยากาศองคก์รสงูมี
จาํนวน 184  คน (รอ้ยละ 61.30) 
 
ตาราง 4 คา่สถติพิืน้ฐานจาํแนกตามตวัแปรตาม 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา ชว่ง
คะแนน 

พสิยั คา่ตํ่าสดุ คา่สงูสดุ คา่เฉลีย่ 
คา่เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ตวัแปรตาม       
 พฤตกิรรมการปฏบิตังิาน

บรกิารเชงิรกุ 
1-6 73 27 100 81.06 11.67 

 
 จากตาราง 4ผลการวเิคราะหต์วัแปรทีศ่กึษา สามารถพจิารณารายละเอยีดไดด้งัต่อไปน้ี 
 ตวัแปรตาม พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุดา้นรวมของพนกังานมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
81.06คา่เบีย่งเบนมาตรฐานมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 11.67 
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สวนท่ี ่ 2 ผลการวเคราะหข้์อมูลเพ่ือทดสอบสมมตฐานิ ิ  
 ผลการวเิคราะหใ์นขัน้ตอนน้ีเป็นการทดสอบสมตฐิานเพื่อคน้หาปจจยัลกัษณะทางจติและั

ปจจยัลกัษณะทางสงัคมทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมั การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 1.  ผลการวเคราะห์การเปรียบเทียบิ พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิ งานบรการเชงรุกิ ิ ท่ีมี 
ลกัษณะสวนบุคคล ได้แก เพศ ระดบัการศึกษา โดย่ ่ ใช้สถตทดสอบิ ิ  t-test และ ลกัษณะสวน่
บุคคล ด้านอายุงาน ตําแหนงงาน กบั่ พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิ งานบรการเชงรุกิ ิ โดยใช้สถติ ิ
ทดสอบ F– test กาํหนดนัยสาํคญัทางสถตท่ีระดบัิ ิ  .05 เพ่ือทดสอบสมมตฐานข้อท่ี ิ 1 
 
ตาราง 5 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นเพศ ระดบัการศกึษากบั

พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 

พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
ลกัษณะสว่นบุคคล 

N x  SD t Sig 
เพศ    

ชาย 177 1.68 0.47 

หญงิ 123 1.54 0.50 

 

2.432 

 

0.016* 

ระดบัการศึกษา    
ปรญิญาตร ี 259 1.65 0.48 

ปรญิญาโท 41 1.46 0.50 

 

2.339 

 

0.020* 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 จากตาราง 5 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างลกัษณะส่วนบุคคลกบัพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก พบว่า เพศชายมพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่าเพศ
หญงิ และ พนักงานทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่า
พนกังานทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาโท 
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ตาราง  6  ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างลกัษณะสว่นบุคคล ดา้นอายุงาน กบัพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 

 

พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
ความแตกต่าง 
ของคา่เฉลีย่ 

ลกัษณะ 
สว่นบุคคล 

N x  SD F Sig 
1-5 ปี 

 
(93.69) 

5-10 ปี 
 

(93.73) 

10 ปี 
ขึน้ไป 

(89.89) 
อายงุาน       
1-5 ปี 167 93.69 5.79 - .036 3.79* 
5-10 ปี 104 93.73 6.96  - 3.83* 
10 ปีขึน้ไป 29 89.89 9.88 

 
4.250 

 
.015* 

  - 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

 จากตาราง 6 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างลกัษณะส่วนบุคคลกบัพฤตกิรรม
การปฏิบัติงานบริการเชิงรุก พบว่า พนักงานที่มีลักษณะทางชีวสงัคมด้านอายุงานที่ต่างกันมี
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกแตกต่างกนั โดยพนกังานทีม่อีายุงาน 5 – 10 ปี เป็นพนกังาน
ทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่าพนักงานที่มอีายุงาน 1 – 5 ปี และพนักงานที่มี
อายงุาน 10 ปีขึน้ไป 
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ตาราง 7  ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะสว่นบุคคล ดา้นตําแหน่งงานกบั
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 

 

พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ คา่เฉลีย่ 

ลกัษณะสว่นบุคคล 

N x  
SD F Sig 

CS1 
(93.41) 

Device 
Sale 

(94.70) 

Device 
Service 
(93.89) 

Retent
ion 

(90.96) 

Deputy 
(81.00) 

ตาํแหน่งงาน         
CS1 12 93.41 5.83 - 1.28 .477 2.45 12.41* 

Device Sale 68 94.70 4.11 - - .81 3.74* 13.70* 

Device Service 160 93.89 6.38   - 2.92 12.89* 

Retention 56 90.96 9.16    - 9.96 

Deputy 4 81.00 .00 

 
6.453 

 
.000* 

    - 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 จากตาราง 7 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างลกัษณะส่วนบุคคลกบัพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ พบวา่ พนกังานมพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกแตกต่างกนัโดย 
ตําแหน่ง Device Sale มพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่า ตําแหน่ง Device service 
และตําแหน่ง Device service มพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากกวา่ตําแหน่ง CS1 
 

 2. ผลการวเคราะหค์วามแปรปิ รวนแบบสองทางของคะแนน (Two-way Analysis of 
Variance) และทดสอบการมีปฏสมัพนัธ ์ิ (Interaction) โดยกาํหนดนัยสาํคญัทางสถตท่ีระดบั ิ ิ
.05 ทดสอบสมมตฐานข้อท่ี ิ 2,3,4 และ 5 
 การวเิคราะหข์อ้มูลในส่วนน้ี เป็นการวเิคราะหค์วามแปรปรวนของคะแนนพฤตกิรรมการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนกังานดแีทคทีม่ปีจจยัลกัษณะทางจติั  (ลกัษณะมุง่อนาคต ควบคุมตน
ความจงรกัภักดีต่อองค์กร แรงจูงใจใฝสมัฤทธิและเจตคติต่อการทํางานบริการเชิงรุก่ ์  ) และมี
ปฏสิมัพนัธก์บัปจจยัลกัษณะทางสงัคม ั (การสนับสนุนจากองคก์ร และการถ่ายทอดทางสงัคมในการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร) โดยรว่มกนัสง่ผลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิาน
บรกิารเชงิรกุ ดงัต่อไปน้ี 
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ตาราง 8 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกใน
ดา้นรวมของพนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนและการสนบัสนุนจากองคก์รแตกต่างกนั 
ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 
คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 

ลกัษณะ   
มุง่อนาคต-
ควบคุมตน 

(ข) 
การสนบัสนุน
จากองคก์ร 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 3.232 5.254 <1 3.0 
2. เพศ 
      ชาย 
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<1 

 

      2.305 
 

<1 
 

3.6 
      หญงิ 230 4.962* 2.573 <1 3.7 
3. อายกุารทาํงาน      

1-5 ปี 88 <1 <1 1.078 1.8 
5-10 ปี 173 2.061 7.715* <1 5.5 
10 ปีขึน้ไป 39 21.131* 1.009 4.670 42.1 

4. ระดบัการศกึษา      
ม.3–ม.6 หรอื ปวชปวส. 64 2.732 <1 <1 4.6 
ปรญิญาตร ี 150 2.520 1.937 <1 3.8 
ปรญิญาโท 86 <1 4.799* 6.898* 12.4 

5. ตําแหน่งงาน      
CS1 59 <1 2.806 <1 3.9 
Device Sale 42 6.443* 7.470* 3.339 15.1 
Device Service 28 <1 6.972* 1.468 31.2 
Retention 42 8.366* 1.027 1.322 19.3 
Deputy 129 2.357 14.131* .159 12.8 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลจากการวเิคราะหต์าราง 8 พบว่า ตวัแปรลกัษณะทางจติดา้นมุ่งอนาคต-ควบคุมตนกบั
ตวัแปรลกัษณะทางสงัคมดา้นการสนับสนุนจากองคก์รมปีฏสิมัพนัธร์ว่มกนัสง่ผลต่อความแปรปรวน
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ของพฤติกรรมการปฏิบตัิงานบรกิารเชงิรุกในกลุ่มพนักงานที่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาโทอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ตาราง 9 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกดา้นรวมตามลกัษณะ

มุง่อนาคต-ควบคุมตนกบัการสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาโท 
 

21 12 11 ลกัษณะมุง่
อนาคต-
ควบคุมตน 

การ
สนบัสนุน 
จาก
องคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 80.77 79.73 74.66 

สงู สงู 18 86.23 22 9.36 5.46 6.50 11.57* 

สงู ตํ่า 28 80.77 21 8.27  1.04 6.11 

      ตํ่า สงู 21 79.73 12 10.54   5.07 

ตํ่า ตํ่า 21 74.66 11 14.66    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
ภาพประกอบ 2 แสดงปฏสิมัพนัธข์องคะแนนเฉลีย่พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกดา้นรวม

ตามลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนกบัการสนับสนุนจากองคก์รของพนักงานทีม่รีะดบัการศกึษา
ปรญิญาโท 

ลกัษณะมุง่อนาคตควบคุมตน
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 เมื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏิบตัิงานบริการเชิงรุกด้านรวมตาม
ลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนกบัการสนับสนุนจากองคก์รของพนักงานทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญา
โท ปรากฏว่า ค่าเฉลี่ยของกลุ่มแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั .05 (ตาราง 8
ภาพประกอบ 1) โดยพนักงานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนสงู กบัการสนับสนุนจากองคก์รสงู 
จะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากกวา่พนกังานทีม่กีารสนบัสนุนจากองคก์รตํ่า 
พนักงานที่มีลักษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนสูง และมีการสนับสนุนจากองค์กรสูงจะเป็นผู้ที่มี
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกสงูมากกว่าพนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนน้อยใน
ขณะเดยีวกนัมพีนกังานทีม่กีารสนบัสนุนจากองคก์รน้อยจะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิาร
เชงิรกุน้อยทีส่ดุ 
 
ตาราง 10 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร

อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 
 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่
พฤตกรรมการปฎบตังานิ ิ ิ ด้านบรการิ  

เชงรกุิ  กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่ ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

เพศ 
    หญงิ 

 
ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 

 
สงู=82.484 

 
น้อย= 79.230 

อายกุารทาํงาน  
    5 –10ปี 
    10 ปีขึน้ไป 

 
การสนบัสนุนจากองคก์ร 
ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 

 
สงู= 78.138 
สงู= 88.606 

 
น้อย= 83.154 
น้อย= 75.521 

ระดบัการศกึษา 
    ปรญิญาโท 

 
การสนบัสนุนจากองคก์ร 

 
สงู= 77.722 

 
น้อย= 82.984 

ตาํแหนงงาน่  
    Device Sale 
 

 
ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 
การสนบัสนุนจากองคก์ร 

 
สงู= 79.694 
สงู= 79.438 

 
น้อย  = 86.388 
น้อย= 86.644 

    Device Service การสนบัสนุนจากองคก์ร สงู= 84.366 น้อย  = 71.100 
    Retention ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน สงู= 85.786 น้อย  = 77.208 

    Deputy การสนบัสนุนจากองคก์ร สงู  = 74.464 น้อย= 83.051 

 

 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 7) 
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 เมื่อพจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 10 พบว่า คะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุของพนกังานดแีทคแปรปรวนไปตามระดบัลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน
พบในกลุ่มเพศหญงิ (ค่าเฉลีย่ 82.488 และ 79.230 ) อายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป (ค่าเฉลีย่ 88.606 
และ 75.521)ตําแหน่งงาน Device Sale(ค่าเฉลีย่ 79.694 และ 86.388)ตําแหน่งงาน Retention 
(คา่เฉลีย่ 85.786 และ 77.208) ในขณะทีค่ะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุของ
พนักงานดแีทคแปรปรวนไปตามระดบัการสนับสนุนจากองคก์รพบในกลุ่มของ อายุการทํางาน  5 – 
10 ปี (ค่าเฉลี่ย 78.138และ 83.154)ระดบัการศกึษาปรญิญาโท (ค่าเฉลี่ย 77.722 และ 82.984)
ตําแหน่งงาน Device Service (ค่าเฉลี่ย 84.366 และ 71.100)ตําแหน่งงาน Deputy (ค่าเฉลี่ย 
74.464 และ 83.051) 
 สรุปไดว้่า พนักงานดแีทคทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนัก
ดแีทคทีม่ลีกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนสูงและมกีารสนับสนุนจากองคก์รสูงเป็นพนักงานดแีทคทีม่ี
ระดบัทีม่กีารทาํงานปรญิญาโท 2) พนักงานดแีทคทีม่รีะดบัลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนสงูพบใน
กลุ่มเพศหญงิ อายกุารทาํงาน 10 ปีขึน้ไป ตําแหน่งงาน Device Saleและตําแหน่งงาน Retention 3) 
พนักงานดแีทคที่มกีารสนับสนุนจากองค์กรสูงพบในกลุ่มของ อายุการทํางาน 5 – 10 ปี ระดบั
การศกึษาปรญิญาโท  ตําแหน่งงาน Device Serviceและตําแหน่งงาน Deputy 
 
ตาราง 11 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ

ของพนกังานดแีทคทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนและการถ่ายทอดทางสงัคมแตกต่างกนั ใน
กลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 
คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 

ลกัษณะ มุง่
อนาคต-
ควบคุมตน 

(ข) 
การถ่ายทอด
ทางสงัคม 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 3.023 1.462 <1 1.9 
2. เพศ 
      ชาย 

 
70 

 

<1 

 

<1 
 

<1 
 

2.8 
      หญงิ 230 5.087* 1.259 <1 2.9 
3. อายกุารทาํงาน      
     1-5 ปี 88 <1 <1 <1 0.80 
     5-10 ปี 173 1.688 <1 1.229 2.5 
     10 ปีขึน้ไป 39 14.542* 2.420 <1 39.3 
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ตาราง 11 (ต่อ) 
 

คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 

ลกัษณะ มุง่
อนาคต-
ควบคุมตน 

(ข) 
การถ่ายทอด
ทางสงัคม 

ก x ข %ทาํนาย 

4. ระดบัการศกึษา      
     ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 2.140 0.306 0.521 5.9 
     ปรญิญาตร ี 150 2.652 2.623 <1 4.2 
     ปรญิญาโท 86 <1 <1 <1 0.30 
5. ตําแหน่งงาน      

CS1 59 <1 2.279 1.671 5.6 
Device Sale 42 <1 <1 1.477 8.4 
Device Service 28 <1 8.194* <1 27.6 
Retention 42 7.867* 1.371 3.373 24.2 
Deputy 129 0.904 4.261* 5.240* 9.4 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลจากการวิเคราะห์ตาราง 11 พบว่า ตัวแปรลักษณะทางจิตด้านลกัษณะมุ่งอนาคต-
ควบคุมตนกบัตวัแปรลกัษณะทางสงัคมด้านการถ่ายทอดทางสงัคมมปีฏสิมัพนัธ์ร่วมกนัส่งผลต่อ
ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกในกลุ่มพนักงานตําแหน่งงาน Deputy 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 12 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามลกัษณะมุ่ง
อนาคต-ควบคุมตนกบัการถ่ายทอดทางสงัคมของพนกังานทีม่ตีําแหน่งงานDeputy 

 
12 11 22 ลกัษณะมุง่อนาคต-

ควบคุมตน 
การถ่ายทอดทาง

สงัคม 
จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่เบีย่งเบน
มาตรฐาน 78.12 77.60 75.00 

สงู ตํ่า    30 85.16 21 10.49 7.035* 7.56* 10.16* 
ตํ่า สงู 32 78.12 12 11.02  0.525 3.125 
ตํ่า ตํ่า 48 77.60 11 12.04   2.6 
สงู สงู 19 75.00 22 19.15    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงปฏสิมัพนัธ์ของคะแนนเฉลี่ยพฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกตาม
ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนกบัการถ่ายทอดทางสงัคมของพนกังานทีม่ตีําแหน่งงานDeputy 

 
 เมื่อเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามลกัษณะมุ่ง
อนาคต-ควบคุมตนกับการถ่ายทอดทางสงัคมของพนักงานที่มีตําแหน่งงานDeputy  ปรากฏว่า 
ค่าเฉลีย่ของกลุ่มแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 12ภาพประกอบ 2) ดงัน้ี 
1) โดยพนักงานทีม่กีารถ่ายทอดทางสงัคมน้อย ถ้ามลีกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนสงูจะเป็นผูท้ีม่ ี
พฤติกรรมการปฏิบัติงานบริการเชิงรุกมากกว่าพนักงานที่มีลักษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนตํ่า 
2) พนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนสงูกบัการถ่ายทอดทางสงัคมตํ่า จะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรม

ลกัษณะมุง่อนาคตควบคุมตน



 
 

 

76 

การปฏิบัติงานบริการเชิงรุกมากกว่าพนักงานที่มีการถ่ายทอดทางสงัคมสูง   พนักงานที่มีการ
ถ่ายทอดทางสงัคมตํ่า และมลีกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนสูงจะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิาน
บริการเชิงรุกสูงมากกว่าพนักงานที่มีลักษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนตํ่า ในขณะเดียวกันมีการ
ถ่ายทอดทางสงัคมสงูจะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุน้อยทีส่ดุ 
 
ตาราง 13 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร

อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 
 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่
พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิงานบรการเชงรกุิ ิ  กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่ ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

เพศ 
     หญงิ 

 
ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 

 
สงู=82.43 

 
น้อย= 78.90 

อายกุารทาํงาน  
     10 ปีขึน้ไป 

 
ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 

 
สงู=78.16 

 
น้อย= 76.00 

ตาํแหนงงาน่     
     Device Service การถ่ายทอดทางสงัคม สงู=85.78 น้อย  = 71.40 
     Retention ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน สงู=84.93 น้อย  = 77.03 

     Deputy การถ่ายทอดทางสงัคม สงู  =76.56 น้อย=81.38 

 

 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 10) 
 เมื่อพจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 13 พบว่า คะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุของพนกังานดแีทคแปรปรวนไปตามระดบัลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน
พบในกลุ่มเพศหญงิ (ค่าเฉลีย่ 82.43 และ 78.90) อายุการทํางาน 10 ปีขึน้ไป (ค่าเฉลีย่ 78.16และ 
76.00) ตําแหน่งงาน ตําแหน่งงาน Retention (ค่าเฉลีย่ 84.93 และ 77.03) ในขณะทีค่ะแนนเฉลีย่
ของพฤติกรรมการปฏิบัติงานบริการเชิงรุกของพนักงานดีแทคแปรปรวนไปตามระดบัการการ
ถ่ายทอดทางสงัคมพบในกลุ่มของ ตําแหน่งงาน Device Service (ค่าเฉลี่ย 85.78 และ 71.40)
ตําแหน่งงาน Deputy (คา่เฉลีย่ 76.56และ 81.38) 
 สรุปไดว้่า พนกังานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนกัดแีทคทีม่ี
ลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนสูงและมกีารถ่ายทอดทางสงัคมน้อยเป็นพนักงานดแีทคที่มรีะดบัที่มี
ตําแหน่งงาน Deputy  2) พนกังานทีม่รีะดบัลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนสงูพบในกลุ่มเพศหญงิ 
อายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป ตําแหน่งงาน ตําแหน่งงาน Retention 3) พนกังานทีม่กีารสนบัสนุนจาก
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องค์กรสูงพบในกลุ่มของ อายุการทํางาน 5 – 10 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาโท  ตําแหน่งงาน 
Device Serviceและตําแหน่งงาน Deputy 
 
ตาราง 14 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ

ในดา้นรวมของพนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนและการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร
แตกต่างกนั ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 
คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 

ลกัษณะ   
มุง่อนาคต-
ควบคุมตน 

(ข) 
การรบัรู้

บรรยากาศ
องคก์ร 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 2.673 11.690* <1 5.10 
2. เพศ 
     ชาย 

 
70 

 

<1 

 

12.590* 
 

<1 
 

16.4 
     หญงิ 230 4.177* 4.057* <1 4.2 
3. อายกุารทาํงาน      
     1-5 ปี 88 <1 4.494* <1 6.0 
5-10 ปี 173 1.721 3.602 <1 3.2 
     10 ปีขึน้ไป 39 11.697 1.865 2.161 39.9 
4. ระดบัการศกึษา      
     ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 1.429 4.563* <1 11.4 
     ปรญิญาตร ี 150 1.632 1.507 2.825 5.1 
     ปรญิญาโท 86 0.004 7.907* <1 9.4 
5. ตําแหน่งงาน      
     CS1 59 <1 3.515 <1 7.0 
     Device Sale 42 1.101 <1 <1 6.4 
     Device Service 28 <1 <1 3.775 18.6 
     Retention 42 8.818* 6.402* <1 26.8 
     Deputy 129 <1 3.626 <1 5.9 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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 ผลจากการวิเคราะห์ตาราง 14 พบว่า ตัวแปรลักษณะทางจิตด้านลกัษณะมุ่งอนาคต-
ควบคุมตนกบัตวัแปรลกัษณะทางสงัคมดา้นการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รไม่มปีฏสิมัพนัธร์่วมกนัส่งผล
ใหพ้นกังานมพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุแปรปรวนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ตาราง 15 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร

อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 
 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของ่
คะแนนพฤตกรรมิ การ
ปฏบตัิ ิงานบรการเชิ ิงรกุ กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

กลมุรวม่  การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร สงู= 82.75 
 

น้อย= 78.10 
 

เพศ 
ชาย 
หญงิ 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=85.81 
สงู= 81.94 
สงู= 81.91 

 
น้อย= 76.80 
น้อย= 78.65 
น้อย= 78.68 

อายกุารทาํงาน  
1 - 5 ปี 
ระดบัการศกึษา 
ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส.
ปรญิญาโท 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=82.72 
 
สงู=82.46 
สงู= 83.03 

 
น้อย= 77.19 
 
น้อย   = 76.82 
น้อย   = 76.02 

ตาํแหนงงาน่  
Retention 

 
ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=84.87 
สงู   =84.27 

 
น้อย  = 76.73 
น้อย  =77.33 

 

 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 11) 
 
 เมื่อพจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 15 พบว่า คะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุของพนกังานดแีทคแปรปรวนไปตามระดบัลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน
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พบในกลุ่มเพศหญงิ (ค่าเฉลีย่ 81.94 และ 78.65) ตําแหน่งงาน Retention (ค่าเฉลีย่ 84.87และ 
76.73) ในขณะที่คะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏิบัติงานบริการเชิงรุกของพนักงานดีแทค
แปรปรวนไปตามระดบัการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รพบในกลุ่มของ กลุ่มเพศชาย (ค่าเฉลี่ย 85.81และ 
76.80) กลุ่มเพศหญงิ (ค่าเฉลีย่ 81.91 และ 78.68)อายุการทาํงาน1 - 5 ปี (ค่าเฉลีย่ 82.72และ 
77.19) ตําแหน่งงาน Retention (คา่เฉลีย่ 84.27และ 77.33) 
 สรปุไดว้า่ พนกังานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากไดแ้ก่ 1)  พนกังานทีม่ี
ระดบัลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตนสงูพบในกลุ่มเพศหญงิ ตําแหน่งงาน Retention 2) พนกังานทีม่ี
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์รสงูพบในกลุ่มเพศชาย กลุ่มเพศหญงิ อายกุารทาํงาน1 - 5 ปี ตําแหน่งงาน 
Retention  
 
ตาราง 16 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ

ในดา้นรวมของพนกังานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รและการสนบัสนุนจากองคก์รแตกต่างกนั 
ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 

คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 
ความ

จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

(ข) 
การ

สนบัสนุน
จากองคก์ร 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 1.989 4.911* <1 2.6 
2. เพศ 
      ชาย 

 
70 

 
2.246 

 
5.587* 

 
10.913* 

 
19.7 

      หญงิ 230 <1 2.348 <1 1.9 
3. อายกุารทาํงาน      
     1-5 ปี 88 <1 <1 2.658 3.9 
     5-10 ปี 173 1.040 6.951* <1 4.9 
     10 ปีขึน้ไป 39 <1 <1 <1 6.9 
4. ระดบัการศกึษา      
     ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 <1 <1 4.544 7.7 
     ปรญิญาตร ี 150 <1 2.569 1.157 3.2 
     ปรญิญาโท 86 <1 3.496 2.204 8.1 
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ตาราง 16 (ต่อ) 
 

คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 
ความ

จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

(ข) 
การ

สนบัสนุน
จากองคก์ร 

ก x ข %ทาํนาย 

5. ตําแหน่งงาน      
     CS1 59 <1 4.173* 4.070* 10.2 
     Device Sale 42 <1 3.730 <1 10.9 
     Device Service 28 <1 8.502* 1.916 32.9 
     Retention 42 4.466* 2.007 0.323 11.5 
     Deputy 129 <1 13.665* <1 11.2 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลจากการวเิคราะหต์าราง 16 พบวา่ ตวัแปรลกัษณะทางจติดา้นความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร
กับตัวแปรลักษณะทางสงัคมด้านการสนับสนุนจากองค์กรมีปฏิสมัพนัธ์ร่วมกันส่งผลต่อความ
แปรปรวนของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกในกลุ่มพนักงานเพศชายและพนักงานตําแหน่ง
งานตําแหน่ง CS1อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ตาราง 17 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามความจงรกัภกัดี

ต่อองคก์รกบัการสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานเพศชาย 
 

22 21 12 จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

การ
สนบัสนุน
จากองคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่ 

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 84.45 82.04 72.14 

ตํ่า ตํ่า    12 86.66 11 10.55 2.21 4.62 14.52* 

สงู สงู 20 84.45 22 8.19  2.41 12.31* 
สงู ตํ่า 24 82.04 21 11.07   9.9* 
ตํ่า สงู 14 72.14 12 11.49    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ภาพประกอบ 4 แสดงปฏสิมัพนัธข์องคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตาม

ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานเพศชาย 
 
 เมื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏิบัติงานบริการเชิงรุกตามความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการสนับสนุนจากองคก์รของพนกังานเพศชาย ปรากฏว่า ค่าเฉลีย่ของกลุ่ม
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 16ภาพประกอบ 3) ดงัน้ี โดยพนกังานทีม่ี
ความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรตํ่าถา้มกีารสนบัสนุนจากองคก์รตํ่า จะเป็นผูท้ ีม่พีฤตกิรรมการปฏิบตังิ
บรกิารเชงิรกุมากกวา่ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รตํ่า และมกีารสนบัสนุนจากองคก์รสงู  
 
ตาราง 18 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามความจงรกัภกัดี

ต่อองคก์รกบัการสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานตําแหน่งงาน CS1 
 

21 22 12 จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

การ
สนบัสนุน
จากองคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่ 

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

84.45 82.04 72.14 

ตํ่า ตํ่า  7 90.85 11 10.04 7.21* 7.28* 12.14* 

สงู ตํ่า 17 83.64 21 12.25  0.07 4.93 
สงู สงู 21 83.57 22 7.61   4.86 
ตํ่า สงู 14 78.71 12 12.30    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

ความจงรกัภกัดตี่อองคก์ร 
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ภาพประกอบ 5 แสดงปฏสิมัพนัธข์องคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตาม
ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานตําแหน่งงาน CS1 

 
 เมื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏิบัติงานบริการเชิงรุกตามความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานตําแหน่งงาน CS1 ปรากฏว่า ค่าเฉลีย่
ของกลุ่มแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 18ภาพประกอบ 4) ดงัน้ี โดย
พนักงานที่มคีวามจงรกัภกัดต่ีอองค์กรตํ่าถา้มกีารสนบัสนุนจากองคก์รตํ่า จะเป็นผูท้ ีม่พีฤตกิรรมก
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุมากกวา่ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รตํ่า และมกีารสนบัสนุนจากองคก์รสงู  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   การสนบัสนุนจากองคก์ร 
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ตาราง 19 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร
อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 

 
เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่

พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิงานบรการเชงิ ิ
รกุ กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

กลมุรวม่  การสนบัสนุนจากองคก์ร สงู  = 79.40 
 

น้อย= 82.44 
 

เพศ 
ชาย 

 
การสนบัสนุนจากองคก์ร 

 
สงู  = 78.29 

 
น้อย  = 84.35 

อายกุารทาํงาน  
5 – 10 ปี 

 
การสนบัสนุนจากองคก์ร 

 
สงู  = 78.24 

 
น้อย  = 83.14 

ตาํแหนงงาน่  
CS1 
Device Service 
Retention 
Deputy 

 
การสนบัสนุนจากองคก์ร 
การสนบัสนุนจากองคก์ร 
ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รการ
การสนบัสนุนจากองคก์ร 

 
สงู  = 81.14 
สงู  = 84.81 
สงู  = 85.08 
สงู  = 74.25 

 
น้อย  = 87.25 
น้อย  =71.25 
น้อย  = 78.04 
น้อย  = 82.93 

 

 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 15) 
 เมื่อพจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 19 พบว่า คะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนกังานดแีทคแปรปรวนไปตามระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รพบ
ในกลุ่มตําแหน่งงาน Retention (คา่เฉลีย่ 85.08และ 78.04)ในขณะทีค่ะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคแปรปรวนไปตามระดบัการสนับสนุนจากองค์กรพบใน
กลุ่มรวม(ค่าเฉลีย่ 79.40และ 82.44) เพศชาย(ค่าเฉลีย่ 78.29และ 84.35)  อายุการทาํงาน5 - 10 ปี 
(ค่าเฉลีย่ 78.24 และ 83.14) ตําแหน่งงานตําแหน่งงาน CS1 (ค่าเฉลีย่ 81.14 และ 87.25) Device 
Service (คา่เฉลีย่ 84.81และ 71.25) ตําแหน่งงาน Deputy (คา่เฉลีย่ 74.25 และ 82.93) 
 สรุปไดว้่า พนักงานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนักงานทีม่ี
ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รตํ่าและมกีารสนบัสนุนจากองคก์รตํ่าเป็นพนกังานเพศชาย และพนกังานที่
ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รตํ่าและมกีารสนบัสนุนจากองคก์รตํ่าเป็นพนกังานต ําแหน่งงาน CS1 2) 
พนักงานทีม่รีะดบัจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสงูพบในกลุ่มตําแหน่งงาน Retention 3) พนักงานทีม่กีาร
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สนบัสนุนจากองคก์รสงูพบในกลุ่มกลุ่มรวม เพศชาย อายุการทาํงาน5 - 10 ปี ตําแหน่งงานตําแหน่ง
งาน CS1Device Serviceตําแหน่งงาน Deputy 
 

ตาราง 20 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก
ในดา้นรวมของพนกังานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รและการถ่ายทอดทางสงัคมแตกต่างกนั ใน
กลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 

คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 
ความ

จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

(ข) 
การถ่ายทอด
ทางสงัคม 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 2.324 2.122 1.771 2.1 
2. เพศ 
    ชาย 

 
70 

 
<1 

 
<1 

 

<1 
 

4.8 
    หญงิ 230 1.115 1.687 <1 1.5 
3. อายกุารทาํงาน      
   1-5 ปี 88 1.265 <1 6.917* 8.5 
   5-10 ปี 173 1.253 1.359 1.170 2.2 
   10 ปีขึน้ไป 39 <1 1.410 5.020* 24.8 
4. ระดบัการศกึษา      
   ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 <1 <1 <1 1.9 
   ปรญิญาตร ี 150 1.245 3.122 1.111 3.5 
   ปรญิญาโท 86 <1 <1 <1 1.9 
5. ตําแหน่งงาน      
   CS1 59 <1 3.438 3.695 9.1 
   Device Sale 42 <1 <1 <1 3.9 
   Device Service 28 <1 9.208* <1 28.8 
   Retention 42 2.680 1.418 2.728 15.2 
   Deputy 129 <1 4.113* <1 4.5 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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 ผลจากการวเิคราะหต์าราง 20 พบวา่ ตวัแปรลกัษณะทางจติดา้นความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร
กับตัวแปรลักษณะทางสังคมด้านการถ่ายทอดทางสังคมมีปฏิสัมพันธ์ร่วมกันส่งผลต่อความ
แปรปรวนของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกในกลุ่มพนกังานทีม่อีายุการทาํงาน 1-5 ปี  และ
พนกังานทีอ่ายงุาน10 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ตาราง 21 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกพจิารณาตามความ

จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการถ่ายทอดทางสงัคมมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 1-5 ปี   
 

11 21 12 ความ
จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

การถ่ายทอด
ทางสงัคม 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่ 

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

82.33 78.70 76.90 

สงู สงู    19 85.94 22 8.85 3.61 7.24 9.04 
ตํ่า ตํ่า 24 82.33 11 11.43  3.63 5.43 
สงู ตํ่า 24 78.70 21 13.47   1.8 
ตํ่า สงู 21 76.90 12 9.72    

 

 
 
ภาพประกอบ 6 แสดงปฏสิมัพนัธข์องคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตาม

ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการถ่ายทอดทางสงัคมมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 1-5 ปี 
 
 เมื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏิบัติงานบริการเชิงรุกตามความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการถ่ายทอดทางสงัคมของพนักงานพนักงานที่มอีายุการทํางาน 1-5 ปี  

การถ่ายทอดทางสงัคม 
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ปรากฏว่า ค่าเฉลี่ยของกลุ่มแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 20 ภาพ 
ประกอบ 5) ดงัน้ี โดยพนกังานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสงูถา้มกีารการถ่ายทอดทางสงัคมสงู จะ
เป็นผู้ที่มพีฤติกรรมการปฏิบตัิงานบริการเชิงรุกมากกว่าความจงรกัภกัดีต่อองค์กรตํ่า และมกีา
ถ่ายทอดทางสงัคมตํ่า 
 
ตาราง 22  เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกพจิารณาตามความ

จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการถ่ายทอดทางสงัคมมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 10 ปีขึน้ไป 
 

12 11 22 ความ
จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

การถ่ายทอด
ทางสงัคม 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

89.58 81.36 76.46 

สงู ตํ่า    12 89.58 21 9.74 8.22 12.25* 13.12* 

ตํ่า สงู 11 81.36 12 9.79  4.03 4.9 
ตํ่า ตํ่า 3 77.33 11 10.96   0.87 
สงู สงู 13 76.46 22 10.26    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ 7 แสดงปฏสิมัพนัธข์องคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตาม

ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการถ่ายทอดทางสงัคมมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 10 ปีขึน้ไป 

ความจงรกัภกัดตี่อองคก์ร 



 
 

 

87 

 เมื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏิบัติงานบริการเชิงรุกตามความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการถ่ายทอดทางสงัคมของพนกังานพนกังานทีม่อีายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป  
ปรากฏว่า ค่าเฉลี่ยของกลุ่มแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 (ตาราง 21
ภาพประกอบ 6) ดงัน้ี โดยพนักงานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสงูถา้มกีารการถ่ายทอดทางสงัคม
สงู จะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกสูงมากกว่าพนักงานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอ
องคก์รตํ่า และมกีารถ่ายทอดทางสงัคมตํ่า 
 
ตาราง 23 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร

อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 
 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่
พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิงานบรการเชงรกุิ ิ  กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่คีา่เฉลีย่สงู ในกลุ่มทีม่คีา่เฉลีย่ตํ่า 
ตาํแหนงงาน่  
Device Service 
Deputy 

 
การถ่ายทอดทางสงัคม 
การถ่ายทอดทางสงัคม 

 
สงู = 85.57 
สงู = 76.94 

 
น้อย  = 71.40 
น้อย  = 81.81 

 

 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 20) 
 
 เมื่อพจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง พบว่า คะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุของพนกังานดแีทคแปรปรวนไปตามระดบัการถ่ายทอดทางสงัคมพบในกลุ่ม
ตําแหน่งงาน Device Service (ค่าเฉลีย่ 85.57 และ 71.40) ตําแหน่งงาน Deputy (ค่าเฉลีย่ 76.94 
และ 81.81) 
 สรุปไดว้่า พนักงานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนักงานทีม่ี
ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสงูและมกีารถ่ายทอดทางสงัคมสงูพบในพนกังานอายุการทาํงาน5 - 10 ปี
และพนักงานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสูงและการถ่ายทอดทางสงัคมตํ่าเป็นพบในพนกังานอาย
การทํางาน10 ปีขึน้ไป2) พนักงานทีม่กีารถ่ายทอดทางสงัคมสูงพบในกลุ่มตําแหน่งงานDevice 
Service ตําแหน่งงาน Deputy 
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ตาราง 24 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก
ในดา้นรวมของพนกังานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รและการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รแตกต่างกนั 
ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 
คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 
ความ

จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

(ข) 
การรบัรู้

บรรยากาศ
องคก์ร 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 2.721 11.724* <1 5.2 
2. เพศ 
   ชาย 

 
70 

 
1.707 

 

12.836* 
 

<1 
 

19.2 
   หญงิ 230 <1 4.171* <1 3.1 
3. อายกุารทาํงาน      
   1-5 ปี 88 1.807 5.654* <1 7.9 
   5-10 ปี 173 1.233 3.001 <1 3.2 
   10 ปีขึน้ไป 39 <1 5.042* 5.244* 29.6 
4. ระดบัการศกึษา      
   ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 <1 5.124* 1.197 11.0 
   ปรญิญาตร ี 150 2.354 2.543 <1 2.8 
   ปรญิญาโท 86 <1 7.009* 1.148 10.7 
5. ตําแหน่งงาน      
   CS1 59 1.332 6.717* 2.265 11.5 
   Device Sale 42 <1 <1 2.363 7.5 
   Device Service 28 <1 1.899 <1 7.8 
   Retention 42 4.156 6.068 1.328 20.6 
   Deputy 129 <1 3.458 3.041 7.4 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลจากการวเิคราะหต์าราง 24 พบวา่ ตวัแปรลกัษณะทางจติดา้นความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร
กบัตัวแปรลกัษณะทางสงัคมด้านการรบัรู้บรรยากาศองค์กรมีปฏิสมัพนัธ์ร่วมกนัส่งผลต่อความ
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แปรปรวนของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุในกลุ่มพนกังานทีม่อีายุงาน 10 ปีขึน้ไป อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ตาราง 25 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกพจิารณาตามความ

จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 10 ปีขึน้ไป 
 

11 12 21 ความ
จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

การรบัรู้
บรรยากาศ
องคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

80.57 80.42 76.28 

สงู สงู 11 91.00 22 10.92 10.43* 10.58* 14.72* 

ตํ่า ตํ่า 7 80.57 11 8.56  0.15 4.29 
ตํ่า สงู 7 80.42 12 11.53   4.14 
สงู ตํ่า 14 76.28 21 8.11    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

 
 
ภาพประกอบ 8 แสดงปฏสิมัพนัธข์องคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตาม

ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 10 ปีขึน้ไป 
 

 เมื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏิบัติงานบริการเชิงรุกตามความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการถ่ายทอดทางสงัคมของพนกังานพนกังานทีม่อีายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป  
ปรากฏว่า ค่าเฉลี่ยของกลุ่มแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ ที่ระดบั .05 (ตาราง 25 

การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
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ภาพประกอบ 7) ดงัน้ี โดยพนกังานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสงูถา้มกีารรบัรูบ้รรยากาศองคก์รตํ่
 (ค่าเฉลีย่ 91.00) จะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิาน ดา้นบรกิารเชงิรุกมากกว่าความจงรกัภกัดี
ต่อองคก์รสงู และมกีารรบัรูบ้รรยากาศองคก์รสงู (คา่เฉลีย่ 76.28) 
 
ตาราง 26 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร

อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 
 

 
 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 24) 

 เมื่อพจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 26 พบว่า คะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคแปรปรวนไปตามการรบัรูบ้รรยากาศองค์กรพบใน
กลุ่มรวม (ค่าเฉลีย่ 82.77และ 77.98)   เพศชาย(ค่าเฉลีย่ 85.57และ 76.34)  เพศหญงิ(ค่าเฉลีย่ 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่
พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิงานบรการเชงิ ิ

รกุ กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

กลมุรวม่  การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร สงู=82.77 
 

น้อย= 77.98 
 

เพศ 
   ชาย 
   หญงิ 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=85.57 
สงู=82.06 

 
น้อย= 76.34 
น้อย= 78.71 

 
อายกุารทาํงาน  
   1 - 5ปี 
   10 ปีขึน้ไป 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=82.77 
สงู=85.71 

 
น้อย= 76.65 
น้อย= 78.42 

 
ระดบัการศึกษา 
   ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 
   ปรญิญาโท 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=82.32 
สงู=82.70 

 
น้อย= 76.46 
น้อย= 76.09 

 
ตาํแหนงงาน่  
   CS1 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=85.79 

 
น้อย  = 77.89 
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82.06 และ 78.71) ระดบัการศกึษาม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส.(ค่าเฉลีย่ 82.32 และ 76.46) ระดบั
การศกึษาปรญิญาโท(ค่าเฉลีย่ 82.70 และ 76.09) กลุ่มตําแหน่งงาน CS1 (ค่าเฉลีย่ 85.79 และ 
77.89) 
 สรุปไดว้่า พนักงานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนักงานทีม่ี
ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสูงและมกีารรบัรูบ้รรยากาศองคก์รสูงเป็นพนักงานทีม่อีายุการทํางาน 10 
ปีขึน้ไป 2) พนักงานทีม่กีารรบัรูบ้รรยากาศองคก์รสงูพบในกลุ่มเพศชาย (ค่าเฉลีย่ 85.57 และ 
76.34)  เพศหญงิ ระดบัการศกึษาม.3–ม.6 หรอื ปวชปวส.ระดบัการศกึษาปรญิญาโทกลุ่มตําแหน่ง
งาน CS1 
 
ตาราง 27 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก

ในดา้นรวมของพนกังานทีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธแิละการสนับสนุนจากองคก์รแตกต่างกนั ในกลุ่ม่ ์
รวมและกลุ่มยอ่ย 

 
คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน (ก) 
แรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิ ์

(ข) 
การสนบัสนุน
จากองคก์ร 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 1.738 4.280* <1 2.4 
2. เพศ 
      ชาย 

 
70 

 
11.868* 

 

3.647 
 

1.610 
 

19.6 
      หญงิ 230 <1 2.143 1.527 2.1 
3. อายกุารทาํงาน      
      1-5 ปี 88 2.885 <1 3.126 6.3 
      5-10 ปี 173 <1 5.655 <1 4.3 
      10 ปีขึน้ไป 39 8.760* <1 12.039* 33.9 
4. ระดบัการศกึษา      
     ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 1.291 <1 <1 3.1 
     ปรญิญาตร ี 150 10.512* 1.012 <1 8.1 
     ปรญิญาโท 86 7.616* 2.579 <1 13.1 
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ตาราง 27 (ต่อ) 
 

คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน (ก) 
แรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิ ์

(ข) 
การสนบัสนุน
จากองคก์ร 

ก x ข %ทาํนาย 

5. ตําแหน่งงาน      
     CS1 59 <1 2.880 1.245 7.7 
     Device Sale 42 <1 2.492 1.477 12.7 
     Device Service 28 1.873 3.807 1.301 33.6 
     Retention 42 4.805 1.886 <1 12.8 
     Deputy 129 <1 11.268* 6.415* 15.1 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 
 ผลจากการวเิคราะหต์าราง 27 พบว่า ตวัแปรลกัษณะทางจติดา้นแรงจงูใจใฝสมัฤทธกิบั่ ์ ตวั
แปรลกัษณะทางสงัคมดา้นการสนับสนุนจากองคก์ร มปีฏสิมัพนัธ์ร่วมกนัส่งผลต่อความแปรปรวน
ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกในกลุ่มพนกังานทีม่อีายุงาน 10 ปีขึน้ไป และพนกังานทีม่ี
ตําแหน่งงาน Deputy อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ตาราง 28 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกพจิารณาตาม

แรงจงูใจใฝสมัฤทธกิบั่ ์ การสนบัสนุนจากองคก์รมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 10 ปีขึน้ไป  
 

12 22 11 แรงจงูใจ 
ใฝสมัฤทธิ่  ์

การ
สนบัสนุน
จากองคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

80.57 80.42 76.28 

สงู ตํ่า 13 89.15 21 9.82 7.82 9.54 21.65* 

ตํ่า สงู 9 81.33 12 9.17  1.72 13.83* 

สงู สงู    13 79.61 22 10.01   12.11* 

ตํ่า ตํ่า 4 67.50 11 4.04    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ภาพประกอบ 9 แสดงปฏสิมัพนัธข์องคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุตาม
แรงจงูใจใฝสมัฤทธกิบั่ ์ การสนบัสนุนจากองคก์รมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 10 ปีขึน้ไป 

 
 เมื่อเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามแรงจูงใจใฝ่

สมัฤทธกิบั์ การสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานทีม่อีายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป  ปรากฏว่า ค่าเฉลีย่
ของกลุ่มแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั .05 (ตาราง 28ภาพประกอบ 8) ดงัน้ี โดย
พนักงานทีม่แีรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ส์ูงถ้ามกีารสนับสนุนจากองคก์รตํ่า (ค่าเฉลี่ย 89.13) จะเป็นผูท้ีม่ ี
พฤติกรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่าแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ต์ํ่าและมสีนบัสนุนจากองคก์รตํ่า 
(คา่เฉลีย่ 67.50) 
 
ตาราง 29 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกพจิารณาตาม

แรงจงูใจใฝสั่ มฤทธกิบั์ การสนบัสนุนจากองคก์รมพีนกังานทีม่ตีําแหน่งงาน Deputy 
 

11 12 22 แรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิ ์
การสนบัสนุน
จากองคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

79.79 77.90 71.56 

สงู ตํ่า    55 85.09 21 10.34 5.3 7.19 13.53* 

ตํ่า ตํ่า 29 79.79 11 8.79  1.89 8.23 
ตํ่า สงู    20 77.90 12 8.71   6.34 
สงู สงู 25 71.56 22 19.48    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
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ภาพประกอบ 10 แสดงปฏสิมัพนัธข์องคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตาม
แรงจงูใจใฝสมัฤทธกิบั่ ์ การสนบัสนุนจากองคก์รมพีนกังานทีม่พีนกังานทีม่ตีําแหน่งงาน Deputy 

 
 เมื่อเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามแรงจูงใจใฝ่

สมัฤทธกิบั์ การสนับสนุนจากองคก์รของพนักงานทีม่ตีําแหน่งงาน Deputy ปรากฏว่า ค่าเฉลีย่ของ
กลุ่มแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ ที่ระดบั .05 (ตาราง 29ภาพประกอบ 9) ดงัน้ี โดย
พนักงานทีม่แีรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ส์ูงถ้ามกีารสนับสนุนจากองคก์รตํ่า (ค่าเฉลี่ย 85.09) จะเป็นผูท้ีม่ ี
พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่าผูท้ีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ส์งูและมสีนบัสนุนจากองคก์ร
สงู (คา่เฉลีย่ 67.50) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การสนบัสนุนจากองคก์ร 
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ตาราง 30  เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร
อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 

 

 
 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 25) 
 เมือ่พจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 30พบวา่ คะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการ
ปฏิบตัิงานบรกิารเชิงรุกของพนักงานดีแทคแปรปรวนไปตามแรงจูงใจใฝสมัฤทธิพบในเพศชาย่ ์
(ค่าเฉลี่ย 85.05 และ 76.41)  อายุการทํางาน 10 ปีขึน้ไป (ค่าเฉลีย่ 84.38 และ 74.41) ระดบั
การศกึษาปรญิญาตร ี(ค่าเฉลี่ย 84.12และ 77.52) ระดบัการศกึษาปรญิญาโท(ค่าเฉลีย่ 77.26และ 
83.99) ในขณะทีค่ะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกแปรปรวนไปตามระดบัของ
การสนบัสนุนจากองคก์รพบในกลุ่มรวม (ค่าเฉลีย่ 79.37 และ 82.21)   กลุ่มตําแหน่งงาน Deputy 
(คา่เฉลีย่ 73.73 และ 82.44)  
 สรุปไดว้่า พนักงานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนักงานทีม่ี
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ส์งูและมกีารสนบัสนุนจากองคก์รตํ่าเป็นพนกังานทีม่ตีําแหน่งงาน   Deputy 2) 
พนักงานทีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธสิงูพบในเพศชาย อายุการทาํงาน ่ ์ 10 ปีขึน้ไป 3) พนักงานทีม่กีาร
สนบัสนุนจากองคก์รสงูพบในกลุ่มรวม กลุ่มตําแหน่งงาน   Deputy 
 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่
พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิงานบรการเชงรกุิ ิ  

กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 
ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

กลมุรวม่  การสนบัสนุนจากองคก์ร สงู=79.37 น้อย= 82.21 
เพศ 
   ชาย 

 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์

 
สงู= 85.05 

 
น้อย= 76.41 

อายกุารทาํงาน  
   10 ปีขึน้ไป 

 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์

 
สงู=84.38 

 
น้อย= 74.41 

ระดบัการศึกษา 
   ปรญิญาตร ี
   ปรญิญาโท 

 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์

 
สงู=84.12 
สงู=77.26 

 
น้อย= 77.52 
น้อย= 83.99 

ตาํแหนงงาน่  
   Deputy 

 
การสนบัสนุนจากองคก์ร 

 
สงู=73.73 

 
น้อย  = 82.44 
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ตาราง 31 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก
ในดา้นรวมของพนักงานที่มแีรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ แ์ละการถ่ายทอดทางสงัคมแตกต่างกนั ในกลุ่ม
รวมและกลุ่มยอ่ย 

 
คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน (ก) 
แรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิ ์

(ข) 
การถ่ายทอด
ทางสงัคม 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 1.679 1.532 <1 1.3 
2. เพศ 
    ชาย 

 
70 

 

9.945* 
 

<1 
 

<1 
 

14.3 
    หญงิ 230 <1 1.385 <1 0.8 
3. อายกุารทาํงาน      
    1-5 ปี 88 2.999 <1 1.553 4.9 
    5-10 ปี 173 <1 1.080 <1 0.8 
    10 ปีขึน้ไป 39 5.293* <1 4.295 27.0 
4. ระดบัการศกึษา      
    ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 1.196 <1 <1 3.5 
    ปรญิญาตร ี 150 9.480* 2.027 <1 8.4 
    ปรญิญาโท 86 8.398* <1 <1 10.7 
5. ตําแหน่งงาน      
    CS1 59 1.131 3.141 2.777 9.5 
    Device Sale 42 <1 <1 <1 1.0 
    Device Service 28 1.670 <0 <0 35.0 
    Retention 42 3.532 1.785 <1 12.6 
    Deputy 129 <1 3.508 2.393 5.9 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ผลจากการวเิคราะหต์าราง 31 พบว่า ตวัแปรลกัษณะทางจติดา้นแรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ก์บัตวั
แปรลกัษณะทางสงัคมดา้นการถ่ายทอดทางสงัคมไม่มปีฏสิมัพนัธ์ร่วมกนัส่งผลใหม้พีฤตกิรรมการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุแปรปรวนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 32 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร
อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 

 

 

 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 30) 
 
 เมื่อพจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 32 พบว่า คะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคแปรปรวนไปตามแรงจูงใจใฝสมัฤทธพิบในเพศชาย่ ์
(ค่าเฉลี่ย 85.08และ 76.34)  อายุการทํางาน 10 ปีขึน้ไป (ค่าเฉลี่ย 84.38 และ74.59) ระดบั
การศกึษาปรญิญาตร ี(ค่าเฉลีย่ 84.13 และ 77.76) ระดบัการศกึษาปรญิญาโท(ค่าเฉลีย่ 77.16 และ 
83.99)  
 สรุปไดว้่า พนักงานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนักงานทีม่ี
แรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ส์ูงพบในเพศชายอายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ
ระดบัการศกึษาปรญิญาโท 

 
 
 
 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่
พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิงานบรการเชงิ ิ

รกุ กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

เพศ 
    ชาย 

 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์

 
สงู= 85.08 

 
น้อย= 76.34 

อายกุารทาํงาน  
   10 ปีขึน้ไป 

 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์

 
สงู= 84.38 

 
น้อย= 74.59 

ระดบัการศึกษา 
    ปรญิญาตร ี
    ปรญิญาโท 

 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์

 
สงู= 84.13 
สงู= 77.16 

 
น้อย= 77.76 
น้อย= 84.19 
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ตาราง 33 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก
ในด้านรวมของพนักงานที่มแีรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ แ์ละการรบัรูบ้รรยากาศองค์กรแตกต่างกนั ใน
กลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 
คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 

แรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิ ์

(ข) 
การรบัรู้

บรรยากาศ
องคก์ร 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 2.685 12.350* <1 4.9 
2. เพศ 
    ชาย 

 
70 

 

15.839* 
 

18.838* 
 

1.782 
 

33.4 
    หญงิ 230 <1 3.310 1.037 2.5 
3. อายกุารทาํงาน      
   1-5 ปี 88 3.449 6.324 <1 9.6 
   5-10 ปี 173 <1 4.020 <1 2.3 
   10 ปีขึน้ไป 39 5.036* 3.528 4.062 32.6 
4. ระดบัการศกึษา      
    ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 3.169 8.016* 1.778 14.9 
    ปรญิญาตร ี 150 12.309* 2.792 <1 8.9 
    ปรญิญาโท 86 11.69* 4.594 6.946* 22.7 
5. ตําแหน่งงาน      
    CS1 59 3.212 5.713* <1 12.2 
    Device Sale 42 <1 <1 <1 2.0 
    Device Service 28 <1 <1 <1 7.7 
    Retention 42 6.164* 6.727* 2.516 22.4 
    Deputy 129 <1 4.818* <1 4.6 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลจากการวเิคราะหต์าราง 33 พบว่า ตวัแปรลกัษณะทางจติดา้นแรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ก์บัตวั
แปรลกัษณะทางสงัคมดา้นการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รมปีฏสิมัพนัธร์่วมกนัสง่ต่อความแปรปรวนของ
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พฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกในกลุ่มพนักงานระดบัการศกึษาปรญิญาโทอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ตาราง 34  เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏิบัติงานบริการเชิงรุกพิจารณาตาม

แรงจงูใจใฝสมัฤทธกิบัการรบัรูบ้รร่ ์ ยากาศองคก์รทีม่พีนกังานระดบัการศกึษาปรญิญาโท 
 

12 22 21 แรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิ ์

การรบัรู้
บรรยากาศ
องคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ กลุ่ม 
คา่ 

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

85.83 82.07 70.80 

สงู สงู    12 85.83 22 6.62 1.91 3.76 15.03* 

สงู ตํ่า 26 83.92 21 9.45  1.85 13.02* 

ตํ่า สงู    27 82.07 12 11.93   11.27* 
ตํ่า ตํ่า 21 70.80 11 11.19    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

 
 
ภาพประกอบ 11 แสดงปฏสิมัพนัธ์ของคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก

พจิารณาตามแรงจูงใจใฝสมัฤทธิกบัการรบัรู้บรรยากาศองค์กรที่มพีนักงานระดั่ ์ บการศึกษา
ปรญิญาโท 

 

แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
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 เมื่อเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามแรงจูงใจใฝ่

สมัฤทธกิบัการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รทีม่พีนกังานระดบัการศกึษาปรญิญาโท์  ปรากฏว่า ค่าเฉลีย่ของ
กลุ่มแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิที่ระดบั .05 (ตาราง 33 ภาพประกอบ 10) ดงัน้ี โดย
พนักงานที่มแีรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ส์ูงและมกีารรบัรูบ้รรยากาศองค์กรสูง จะเป็นผู้ที่มพีฤติกรรมการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุสงูมากกวา่ผูท้ีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ต์ํ่าและการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รตํ่า  
 
ตาราง 35 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร

อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 
 

 
 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 33) 
 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่
พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิงานบรการเชงิ ิ

รกุ กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

 กลมุรวม่  การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร สงู=82.74 
 

น้อย= 77.80 
 

เพศ 
    ชาย 
 

 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=84.98 
สงู=85.40 

 
น้อย= 75.88 
น้อย= 75.46 

อายกุารทาํงาน  
   10 ปีขึน้ไป 

 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์

 
สงู= 84.38 

 
น้อย= 77.02 

ระดบัการศกึษา 
   ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 
   ปรญิญาตร ี
   ปรญิญาโท 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์

 
สงู=82.73 
สงู=84.06 
สงู=76.44 

 
น้อย= 75.55 
น้อย= 76.68 
น้อย= 84.50 

ตาํแหนงงาน่  
   CS1  
   Retention        
   Deputy 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=85.18 
สงู=84.65 
สงู=84.81 
สงู=81.91 

 
น้อย  = 77.45 
น้อย  = 77.52 
น้อย  = 77.36 
น้อย  = 76.60 
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 เมือ่พจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 34พบวา่ คะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการ
ปฏิบตัิงานบรกิารเชิงรุกของพนักงานดีแทคแปรปรวนไปตามแรงจูงใจใฝสมัฤทธิพบในเพศชาย่ ์
(ค่าเฉลีย่ 84.98 และ 75.88)  อายุการทํางาน 10 ปีขึน้ไป (ค่าเฉลี่ย 84.38 และ77.02) ระดบั
การศกึษาปรญิญาตร ี(ค่าเฉลีย่ 84.06และ 76.68) ระดบัการศกึษาปรญิญาโท(ค่าเฉลีย่ 76.44 และ 
84.50) ตําแหน่งงาน Retention(ค่าเฉลีย่ 84.65และ 77.52) ในขณะทีค่ะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคแปรปรวนไปตามการรบัรูบ้รรยากาศองค์กร ไดแ้ก่ 
กลุ่มรวม (คา่เฉลีย่ 82.74และ 77.80)  เพศชาย(คา่เฉลีย่ 85.40 และ 75.46) ระดบัการศกึษาม.3–ม.6 
หรอื ปวชปวส.(ค่าเฉลีย่ 82.73และ 75.55) ตําแหน่งงาน CS1(ค่าเฉลีย่ 85.18และ 77.45) ตําแหน่ง
งาน Retention(คา่เฉลีย่ 84.81และ 77.36) ตําแหน่งงาน Deputy(คา่เฉลีย่ 81.91และ 76.60)  
 สรุปไดว้่า พนักงานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนักงานทีม่ี
แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ส์งูและการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รสงูเป็นพนกังานทีม่อีายุการทํางาน 10 ปีขึน้ไป 
2) พนักงานทีม่แีรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ส์งูพบในเพศชายอายุการทํางาน 10 ปีขึน้ไป ระดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีระดบัการศกึษาปรญิญาโท   ตําแหน่งงาน Retention3) พนกังานทีม่กีารรบัรูบ้รรยากาศ
องคก์รพบในกลุ่มรวม เพศชาย(ค่าเฉลีย่ 85.40และ 75.46) ระดบัการศกึษาม.3–ม.6 หรอื ปวชปวส.  
ตําแหน่งงาน CS1  ตําแหน่งงาน Retentionตําแหน่งงาน Deputy 
 

ตาราง 36 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก
ในด้านรวมของพนักงานที่มเีจตคติการปฏิบตัิงานบรกิารเชงิรุกและการสนับสนุนจากองค์กร
แตกต่างกนั ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 

คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 

(ก) 
เจตคตกิาร
ปฏบิตังิาน
บรกิาร 
เชงิรกุ 

(ข) 
การสนบัสนุน
จากองคก์ร ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 2.759 2.859 .043 2.7 
2. เพศ 
     ชาย 

 
70 

 
<1 

 
<1.983 

 
<1 

 
3.8 

     หญงิ 230 3.089 1.455 <1 2.1 
3. อายกุารทาํงาน      
     1-5 ปี 88 <1 <1 <1 0.6 
     5-10 ปี 173 3.500 3.038 <1 6.0 
     10 ปีขึน้ไป 39 <1 1.242 <1 3.7 



 
 

 

102 

ตาราง 36 (ต่อ) 
 

คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 

(ก) 
เจตคตกิาร
ปฏบิตังิาน
บรกิาร 
เชงิรกุ 

(ข) 
การสนบัสนุน
จากองคก์ร ก x ข %ทาํนาย 

4. ระดบัการศกึษา      
     ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 2.154 <1 <1 4.7 
     ปรญิญาตร ี 150 <1 2.544 1.076 2.8 
     ปรญิญาโท 86 2.133 1.762 <1 7.9 
5. ตําแหน่งงาน      
     CS1 59 <1 1.583 <0 3.6 
     Device Sale 42 2.311 1.401 3.156 18.2 
     Device Service 28 3.306 12.113* 4.266 40.9 
     Retention 42 2.787 <1 <1 7.8 
     Deputy 129 2.008 13.316 3.831 13.8 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ผลจากการวเิคราะห์ตาราง 36 พบว่า ตวัแปรลกัษณะทางจติด้านเจตคติการปฏบิตัิงาน
บรกิารเชงิรุกกบัตวัแปรลกัษณะทางสงัคมดา้นการสนับสนุนจากองคก์รไม่มปีฏสิมัพนัธร์ว่มกนัส่งผล
ใหม้พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุแปรปรวนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 37 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร
อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 

 

 
 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 35) 
 
 เมื่อพจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 36 พบว่า คะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรม
การปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคแปรปรวนไปตามการสนับสนุนจากองค์กรพบใน
ตําแหน่งงานDevice Service  (คา่เฉลีย่ 85.18 และ 77.45)  
 สรุปไดว้่า พนักงานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนักงานทีม่ี
การสนบัสนุนจากองคก์รสงูพบในตาํแหน่งงานDevice Service   
 
 
ตาราง 38 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก

ในด้านรวมของพนักงานที่มีเจตคติการปฏิบตัิงานบริการเชิงรุกและการถ่ายทอดทางสงัคม
แตกต่างกนั ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 
คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 

(ก) 
เจตคตกิาร
ปฏบิตังิาน
บรกิาร 
เชงิรกุ 

(ข) 
การถ่ายทอด
ทางสงัคม ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 3.885* <1 <1 2.0 
2. เพศ 
    ชาย 

 
70 

 
<1 

 
<1 

 
1.395 

 
3.8 

    หญงิ 230 3.267 <1 <1 2.5 
 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่
พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิงานบรการเชงรกุิ ิ  กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่คีา่เฉลีย่สงู ในกลุ่มทีม่คีา่เฉลีย่ตํ่า 
ตาํแหนงงาน่  
 Device Service 

 
การสนบัสนุนจากองคก์ร 

 
สงู=84.91 

 
น้อย  = 69.72 
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ตาราง 38 (ต่อ) 
 

คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 

(ก) 
เจตคตกิาร
ปฏบิตังิาน
บรกิาร 
เชงิรกุ 

(ข) 
การถ่ายทอด
ทางสงัคม ก x ข %ทาํนาย 

3. อายกุารทาํงาน      
    1-5 ปี 88 <1 <1 <1 0.8 
    5-10 ปี 173 6.080* <1 <1 4.2 
    10 ปีขึน้ไป 39 <1 5.444* <1 16.3 
4. ระดบัการศกึษา      
    ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 1.794 <1 1.653 6.8 
    ปรญิญาตร ี 150 <1 2.814 <1 2.8 
    ปรญิญาโท 86 5.669* 1.249 <1 6.7 
5. ตําแหน่งงาน      
    CS1 59 <1 1.034 <1 2.8 
    Device Sale 42 2.928 <1 <1 8.6 
    Device Service 28 6.140* 16.793* 2.560 43.3 
    Retention 42 <1 <1 1.199 9.4 
    Deputy 129 2.400 4.934* <1 5.8 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

 ผลจากการวเิคราะห์ตาราง 38 พบว่า ตวัแปรลกัษณะทางจติด้านเจตคติการปฏบิตัิงาน
บรกิารเชงิรกุกบัตวัแปรลกัษณะทางสงัคมดา้นการถ่ายทอดทางสงัคมไมม่ปีฏสิมัพนัธร์ว่มกนัสง่ผลให้
มพีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุแปรปรวนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 39 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร
อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 

 

 
 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 39) 

 
 เมื่อพจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 39 พบว่า คะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรม
การปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนกังานดแีทคแปรปรวนไปตามเจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก
พบในกลุ่มรวม(ค่าเฉลี่ย 79.70และ 82.43) ระดบัการศกึษาปรญิญาโท(ค่าเฉลีย่ 83.02และ 76.85) 
เพศชาย(ค่าเฉลีย่ 84.98 และ 75.88) ตําแหน่งงาน Device Service(ค่าเฉลีย่ 71.37และ 82.42) 
ในขณะที่คะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคแปรปรวนไป
ตามการถ่ายทอดทางสงัคมไดแ้ก่ อายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป (ค่าเฉลีย่ 78.70และ 87.48) ตําแหน่ง
งาน Device Service (คา่เฉลีย่ 86.04 และ 67.76) ตําแหน่งงาน Deputy(คา่เฉลีย่ 76.83และ 81.99)  
 สรุปไดว้่า พนักงานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนักงานทีม่ี
เจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุสงูพบในกลุ่มรวม  ระดบัการศกึษาปรญิญาเพศชาย และตําแหน่ง
งาน Device Service 2) พนกังานดแีทคแปรปรวนไปตามการถ่ายทอดทางสงัคมสงูไดแ้ก่ อายุการ
ทาํงาน 10 ปีขึน้ไป ตําแหน่งงาน Device Serviceตําแหน่งงาน Deputy 

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนน่
พฤตกรรมิ การปฏบตัิ ิงานบรการเชงิ ิ

รกุ กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

กลมุรวม่  
 
อายกุารทาํงาน  
   10 ปีขึน้ไป 

เจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 
 
การถ่ายทอดทางสงัคม 

สงู=79.70 
 
 

สงู=78.70 

น้อย= 82.43 
 
 

น้อย= 87.48 

ระดบัการศึกษา 
    ปรญิญาโท 

 
เจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 

 
สงู=83.02 

 
น้อย= 76.85 

ตาํแหนงงาน่  
    Device Service 
 
    Deputy 

 
เจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
ถ่ายทอดทางสงัคม 
การถ่ายทอดทางสงัคม 

 
สงู=71.37 
สงู=86.04 
สงู=76.83 

 
น้อย  = 82.42 
น้อย  = 67.76 
น้อย  = 81.99 
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ตาราง 40 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ
ในดา้นรวมของพนกังานทีม่เีจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุและการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร
แตกต่างกนั ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 

 

คา่เอฟ (F)  

กลุ่ม จาํนวนคน 
(ก) 

เจตคตกิาร
ปฏบิตังิาน
บรกิารเชงิรกุ 

(ข) 
การรบัรู้

บรรยากาศ
องคก์ร 

ก x ข %ทาํนาย 

1. กลุ่มรวม 300 4.252 12.049 <1 5.6 
2. เพศ 
    ชาย 

 
70 

 
<1 

 
11.961* 

 
<1 

 
16.6 

    หญงิ 230 3.930* 4.699* <1 4.2 
3. อายกุารทาํงาน      
   1-5 ปี 88 <1 4.814* <1 5.9 
   5-10 ปี 173 5.775* 3.459 <1 5.9 
   10 ปีขึน้ไป 39 <1 7.085 <1 17.5 
4. ระดบัการศกึษา      
   ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 3.600 7.242* <1 14.2 
   ปรญิญาตร ี 150 <1 1.944 <1 2.0 
   ปรญิญาโท 86 2.927 6.218 <1 11.9 
5. ตําแหน่งงาน      
   CS1 59 <1 1.430 3.811 13.2 
   Device Sale 42 3.035 <1 <1 7.9 
   Device Service 28 <1 1.639 <1 8.4 
   Retention 42 1.035 4.107 1.452 15.7 
   Deputy 129 1.673 4.682* 2.075 7.8 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ผลจากการวเิคราะห์ตาราง 40 พบว่า ตวัแปรลกัษณะทางจติด้านเจตคติการปฏบิตัิงาน
บรกิารเชงิรุกกบัตวัแปรลกัษณะทางสงัคมด้านการรบัรู้บรรยากาศองค์กรไม่มปีฏิสมัพนัธ์ร่วมกนั
สง่ผลใหม้พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุแปรปรวนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 41 เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการปฏบิตัิงานบรกิารเชงิรุกตามระดบัตวัแปร
อสิระทีส่ง่ผลแบบเดีย่วระหวา่งกลุ่มสงูกลุ่มตํ่า 

 

 
 หมายเหต ุนําเสนอเฉพาะคา่คะแนนเฉลีย่ทีพ่บนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ตาราง 38) 
 เมือ่พจิารณาจากตวัแปรอสิระทลีะตวั ตามตาราง 41พบวา่ คะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการ
ปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคแปรปรวนไปตามเจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกพบ
ในเพศหญงิ (ค่าเฉลีย่ 78.80 และ 81.97)  อายุการทํางาน 5-10 ปี (ค่าเฉลี่ย 78.58 และ 83.01) 
ในขณะที่คะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคแปรปรวนไป
ตามการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร พบใน เพศชาย (ค่าเฉลี่ย 85.86และ 76.95)  เพศหญงิ (ค่าเฉลี่ย 
82.12 และ 78.65)  อายุการทํางาน 1-5 ปี (ค่าเฉลี่ย 82.68และ 77.00)ระดบัการศกึษา ม.3–ม.6 
หรอื ปวช ปวส.(คา่เฉลีย่ 82.43และ 75.32) ตําแหน่งงาน Deputy(คา่เฉลีย่ 81.83และ 76.77)  

เปรียบเทียบคาเฉล่ียของ่
คะแนนพฤตกรรมิ การ
ปฏบตัิ ิงานบรการเชงรกุิ ิ  กลุ่ม ตวัแปรอสิระ 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่สงู 

ในกลุ่มทีม่ี
คา่เฉลีย่ตํ่า 

เพศ 
ชาย 
   หญงิ 
 
อายกุารทาํงาน  
1 - 5 ปี 
5 -10 ปี 
 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
เจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 
เจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
 

 
สงู=85.86 
สงู=78.80 
สงู=82.12 

 
สงู=82.68 
สงู= 78.58 

 

 
น้อย= 76.95 
น้อย= 81.97 
น้อย= 78.65 

 
น้อย= 77.00 
น้อย= 83.01 

 

ระดบัการศกึษา 
ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=82.43 

 

 
น้อย= 75.32 

 
ตาํแหนงงาน่  
Deputy 

 
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

 
สงู=81.83 

 

 
น้อย  = 
76.77 
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 สรุปไดว้่า พนักงานทีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากไดแ้ก่ 1) พนักงานทีม่ี
เจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกสงูพบในเพศหญงิ อายุการทํางาน 5-10 ปี  2) พนกังานดแีทค
แปรปรวนไปตามการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รสงูพบในเพศชาย เพศหญงิ อายุการทาํงาน 1-5 ปี ระดบั
การศกึษาม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส.และตําแหน่งงาน Deputy 
 
 3.  การวเคราะหถ์ดถอยพหคุณูแบบมีลาํดบั  เพ่ืออธบายและทาํนายพฤตกรรมิ ิ ิ การ
ปฏบตัิ ิ งานบรการเชงรกุิ ิ ของพนักงานดีแทคโดยใช้ปัจจยัลกัษณะทางจตแลิ ะปัจจยัลกัษณะ
ทางสงัคม เป็นตวัทาํนายตามสมมตฐานข้อท่ี ิ 6 
 ผลการทาํนายพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนกังานดแีทค เมื่อใชต้วัทาํนาย
ชุดที ่1 ปจจยัลกัษณะทางจติ และตวัทาํนายชุดที ่ั 2 ปจจยัลกัษณะทางสงัคมเป็นตวัทาํนายตามลาํดบัั  
 
 
 



ตาราง 42 ปรมิาณและตวัทาํนายสาํคญัของพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุของพนกังานดแีทคดา้นรวม ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 
 

ลาํดบัที ่1 ลกัษณะทางจติ(1-4) ลาํดบัที ่2 ลกัษณะสงัคม(4-5) 
กลุม่ 

จาํนวน
คน %ทาํนาย 

ตวัทาํนายที่
มนียัสาํคญั 

คา่เบตา้ %ทาํนาย 
R Square 
Change 

ตวัทาํนายทีม่ี
นยัสาํคญั 

คา่เบตา้ 

1. กลุม่รวม 300 5.7 3,4 .191,-.272 14.0 .083 3,4,7 .246,-.306,.290 
2. เพศชาย 70 23.2 3,4  .758,-.399 56.1 .329 1,3,5,7 -.509,1.042,-.416,.645 
3. เพศหญงิ 230 5.3 4 -.243 12.7 .074 4,7 -.303,.258 
4. อาย ุ1-5 ปี 88 4.6 - - 13.6 .159 7 .381 
5. อาย ุ5-10 ปี 173 7.9 4 -.319 13.3 .054 4,7 -.412,.221 
6. อาย ุ10 ปีขึน้ไป 39 17.7 - - 36.1 .184 7 .423 
7. ม.3–ม.6 หรอื ปวช ปวส. 64 11.0 3,4 .488,-.458 19.2 .115 3,4,7 .575,-.436,.335 
8. ปรญิญาตร ี 150 13.3 1,4  .346,-.364 21.2 .080 1,3,4,7  .322,.290,-.408,.289 
9. ปรญิญาโท 86 13.2 3 .587 30.1 .169 2,3,7 .666,.-.310,.402 
10. CS1 59 11.2 3 .385 29.8 .186 7 .422 
11. Device Sale 42 15.0 2 .815 22.7 .077 - - 
12. Device Service 28 3.7 - - 34.4 .307 - - 
13. Retention 42 13.8 - - 55.0 .412 1,3,4,5,6 .504,.622,-.594,.934,-.456 
14. Deputy 129 11.2 3 -.395 20.5 .094 3,4,7 .247,-.273,.272 
 
 หมายเหตุ : R  Square Change = เปอรเ์ซน็ตท์าํนายทีเ่ปลีย่นแปลงไป เมือ่เพิม่ชุดทาํนายใหมเ่ขา้ไป ขณะทีชุ่ดตวัทาํนายเดมิถกูควบคุมใหค้งทีชุ่ดตวัทาํนายลาํดบัที ่1  
กลุม่ลกัษณะทางจติ 4  ตวั ไดแ้ก่ 1 หมายถงึ ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน  2 ความจงรกัภกัดตี่อองคก์ร  3 แรงจงูใจใฝสมัฤทธ ิ ่ ์ 4 เจตคตติ่อการทาํงานบรกิารเชงิรกุชุดตวัทาํนาย
ลาํดบัที ่2 : กลุ่มลกัษณะทางสงัคม 3 ตวั ไดแ้ก่  5 การสนบัสนุนจากองคก์ร  6 การถ่ายทอดทางสงัคมในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ  7 การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร 
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 จากตาราง 42 เมื่อนําคะแนนของพฤติกรรมการปฏิบตัิงานบรกิารเชิงรุกของพนักงาน   
ดแีทคด้านรวม มาทําการวเิคราะห์พหุคูณแบบมลีําดบั (ตาราง 41) โดยใช้ชุดลกัษณะทางจติ 4 ตวั 
ไดแ้ก่ ลกัษณะมุง่อนาคต-ควบคุมตน  ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร  แรงจงูใจใฝสมัฤทธ ิ่ ์ เจตคตต่ิอการ
ทาํงานบรกิารเชงิรุกและชุดจติลกัษณะลกัษณะทางสงัคม 2 ตวั ไดแ้ก่ การสนบัสนุนจากองคก์ร การ
ถ่ายทอดทางสงัคมในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก  และการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์รพบว่า ชุดตวั
แปรลกัษณะทางจติ 4 ตวัแปร สามารถทํานายพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงาน
ดีแทคด้านรวมได้ร้อยละ 5.7 มีตัวทํานายที่สําคัญ คือ การสนับสนุนจากองค์กรและการรับรู้
บรรยากาศในองคก์ร (เบตา้ .191,-.272 ตามลําดบั) และในกลุ่มยอ่ยทาํนายไดร้ะหว่างรอ้ยละ 3.7 – 
23.2 โดยทํานายไดสู้งสุดในกลุ่มเพศชาย ตวัทํานายทีส่ําคญั คอื การสนับสนุนจากองคก์รและการ
รบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร (เบต้า .758,-.399 ตามลําดบั) ทํานายไดต้ํ่าสดุในกลุ่มDevice Service 
โดยไม่พบตวัทํานายที่สําคญัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .05  และเมื่อนําชุดตวัแปรลกัษณะ
ทางสงัคม 2 ตวั ไดแ้ก่ การสนบัสนุนจากองคก์ร การถ่ายทอดทางสงัคมในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิ
รุก การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์รเขา้มาเพิม่เป็นชุดตวัทาํนายที ่2 เมื่อทาํการควบคุมอทิธพิลของตวั
แปรลําดบัที ่1 ใหค้งที ่ปรากฏว่า ชุดลกัษณะทางสงัคมสามารถทํานายพฤตกิรรมการปฏบิตังิาน
บรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทคดา้นรวมไดร้อ้ยละ 14 มตีวัทํานายทีส่ําคญั คอืแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ ์ิ
เจตคตต่ิอการทํางานบรกิารเชงิรุกการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร(เบตา้ .246,-.306,.290 ตามลําดบั)
และในกลุ่มย่อยทุกประเภทกท็ํานายไดเ้พิม่ขึน้ระหว่างรอ้ยละ 12.7 – 56.1โดยทํานายเพิม่ขึน้สูงสุดใน
กลุ่มเพศชาย โดยมตีวัทํานายที่สําคญั คอื ลกัษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตนแรงจูงใจใฝสมัฤทธกิาร่ ์
สนับสนุนจากองค์กรและการรบัรูบ้รรยากาศในองค์กร (เบต้า -.509,1.042,-.416,.645 ตามลําดบั) 
ทาํนายไดเ้พิม่ขึน้ตํ่าสดุในกลุ่มเพศหญงิ โดยมตีวัทาํนายทีส่าํคญั คอื เจตคตติ่อการทาํงานบรกิารเชิ
รกุการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร (เบตา้ -.303,.258 ตามลาํดบั)  
 
 



บทท่ี 5 
สรปุ อภปรายและข้อเสนอแนะิ  

 
 การศกึษาวจิยัเรือ่ง ปจจยัดา้นจติสงัคมทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารของั

พนักงานในสาํนักงาน บรกิารลูกคา้ดแีทค ในเขตกรุงเทพฯ ปรมิณฑลและภาคกลาง โดยมคีวามมุ่ง
หมายของการวจิยัเพื่อ 1) เพื่อศกึษาปฏสิมัพนัธร์ะหว่างปจจัั ยลกัษณะทางจติและปจจยัลกัษณะทางั

สงัคมทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานดแีทค 2) เพื่อศกึษาอํานาจการ
ทาํนายของปจจยัลกัษณะทางจติและปจจยัลกัษณะทางสงัคมทีม่ต่ีอพฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารั ั

เชงิรุกของพนักงานดแีทคโดยรวมทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยซึ่งมลีกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนั
โดยมุง่เน้นศกึษาปจจยัทางจติั  ซึง่ประกอบดว้ย ลกัษณะมุง่อนาคต – ควบคุมตน ความจงรกัภกัดต่ีอ
องค์กร แรงจูงใจใฝสมัฤทธิและเจตคติต่อการทํางานบรกิารเชงิรุก ส่วนปจจยัทางสงัคม่ ั์  ซึ่ง
ประกอบดว้ย การสนบัสนุนจากองคก์ร และการถ่ายทอดทางสงัคมในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก 
การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์รในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก รวมถงึตวัแปรดา้นชวีสงัคม อนัไดแ้ก่ 
เพศ ตําแหน่งงาน อายกุารทาํงานและระดบัการศกึษา ทาํการศกึษากลบักลุ่มตวัอยา่งคอื 300 คน  
 ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลูรวบรวมดว้ยตนเอง เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวม
ขอ้มูลครัง้น้ี ผู้วจิยัสรา้งขึน้ตามกรอบแนวทางของนิยามเชงิปฏิบตัิการของตวัแปรต่างๆ ที่ผู้วจิยั
กําหนดไว้ประกอบด้วย 9 ตอน ได้แก่ แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป (ลกัษณะทัว่ไปทางชีวสงัคม) 
แบบสอบถามลกัษณะทางจติ ได้แก่ ลกัษณะมุ่งอนาคต - ควบคุมตน ความจงรกัภกัดต่ีอองค์กร 
แรงจงูใจใฝสมัฤทธ ิและเจตคตกิารปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกแบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะทางสงัคม ่ ์
ไดแ้ก่ การสนับสนุนจากองค์กร การถ่ายทอดทางสงัคม และแบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการ
ทํางานด้านบริการเชิงรุก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 1) สถิติพรรณนา เพื่อวิเคราะห์
คุณสมบตัพิืน้ฐานของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 2) สถติวิเิคราะห์
ความแปรปรวนสองทางและการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวธิกีารเชฟเฟ ่
(Scheffe’) เพื่อทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2,3,4  และ 5) สถติวิเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูแบบมลีําดบั 
(Hierarchical Multiple Regression Analysis) เพือ่ทดสอบสมมตุฐิานขอ้ 6 
 การสรปุผลตามสมมตฐิานการวจิยั อภปิรายผลตามสมมตฐิาน ขอ้เสนอแนะเพื่อการปฏบิตั ิ
และขอ้เสนอแนะเพือ่ทาํการวจิบัครัง้ต่อไป มรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 
 

การสรปุผลและอภิปรายผลตามสมมตฐานิ  
 การนําเสนอการสรุปและอภิปรายผลตามสมมติฐานการวิจยัในบทน้ี จะมกีารนําเสนอ
สมมติฐานการวจิยัในแต่ละหวัขอ้ เริม่จากการสรุปผลการวจิยัในตอนต้นเพื่อใหเ้ป็นผลสําคญัเป็น
ภาพรวมของการวจิยัวา่ ผลสนบัสนุนการวจิยัทีก่าํหนดขึน้มาจากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง
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เพื่อเชื่อมโยงผลการวจิยักบัองค์ความรูท้ี่มอียู่และสะท่อถงึความสําคญัของผลการวจิยัเพื่อนําไปสู่
ขอ้เสนอแนะทีม่ปีระโยชน์ต่อผูท้ีจ่ะทาํการวจิยัเรือ่งน้ีต่อไป 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1 พนักงานดแีทคทีม่ชีวีสงัคมแตกต่างกนัจะมพีฤตกิรรมการทํางานดา้น
บริการเชิงรุกแตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์พบว่า พนักงานดีแทคที่มีชีวสงัคมแตกต่างกันจะมี
พฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 สรปุไดว้า่ ผลการวเิคราะหข์อ้มลูขา้งตน้ใหก้ารสนบัสนุนสมมตฐิานขอ้ที ่1 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 2 พนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต - ควบคุมตนสงูและมกีารสนบัสนุนจาก
องคก์รสูงจะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุกมากกว่าพนักงานทีม่ลีกัษณะอื่นๆผล
การวเิคราะหข์อ้มลูพบวา่ พนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต - ควบคุมตนกบัการสนบัสนุนจากองคก์รมี
ปฏิสมัพนัธ์ร่วมกนัส่งผลให้พนักงานที่มรีะดบัการทํางานปรญิญาโทมพีฤติกรรมการทํางานด้าน
บรกิารเชงิรกุดา้นรวมแปรปรวนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 
 
 
 
  
ภาพประกอบ 12 ปฏสิมัพนัธแ์บบสองทางระหว่าง ลกัษณะมุง่อนาคต - ควบคุมตนกบัการสนบัสนุน

จากองคก์รสนบัสนุนสมมตฐิานที ่2 
 
 เมื่อพจิารณาผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการทํางานด้านบรกิารเชงิรุก สรุปไดด้งัน้ี  
พนักงานดีแทคที่มีระดบัการทํางานปริญญาโทและเป็นพนักงานดีแทคที่มีลกัษณะมุ่งอนาคต - 
ควบคุมตนสงูถา้มกีารสนับสนุนจากองคก์รสงูเป็นพนักงานดแีทคทีม่รีะดบัทีม่พีฤตกิรรมการทํางาน
ดา้นบรกิารเชงิรุก มากกว่าพนักงานทีม่ลีกัษณะมุ่งอนาคต – ควบคุมตนตํ่าและมกีารสนบัสนุนจา
องคก์รตํ่า   
 สรปุไดว้า่ ผลการวเิคราะหข์อ้มลูขา้งตน้สนบัสนุนสมมตฐิานที ่2 บางสว่น 
 ซึ่งผลดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า พบอิทธิพลปฏิสัมพันธ์ระหว่างลักษณะมุ่งอนาคต     
ควบคุมตนกบัการสนบัสนุนจากองคก์ร โดยพบว่าพนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต - ควบคุมตนสงูถา้
มกีารสนบัสนุนจากองคก์รสงูเป็นพนกังานดแีทคทีม่รีะดบัทีม่พีฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรุก
มากกว่าพนกังานทีม่ลีกัษณะมุง่อนาคต - ควบคุมตนตํ่าและมกีารสนบัสนุนจากองคก์รตํ่า ผลแสดงใ
เหน็ว่าลกัษณะทางจติซึง่เกดิภายในตวับุคคลมอีทิธพิลต่อการเกดิพฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิาร
เชงิรุกเน่ืองจาก การทํางานดา้นบรกิารเชงิรุก จําเป็นจะต้องอาศยัความตัง้ใจและความมุ่งมัน่เป็น
ส่วนสําคญัของพนักงานผูใ้หบ้รกิารและผูบ้รหิารองค์กร มกีารวางแผนในการใหบ้รกิารลูกคา้ เน้น

ลกัษณะมุง่อนาคต - ควบคุม

การสนบัสนุนจากองคก์ร 

พฤตกิรรมการทาํงานดา้น

บรกิารเชงิรกุ 
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ลูกค้าเป็นศูนย์กลางในการตอบสนองการบรกิารที่พเิศษและแตกต่างกนั มคีวามรบัผดิชอบส่วน
บุคคล ต้องมจีติสํานึกที่ดเีป็นส่วนสําคญั เริม่ตัง้แต่การต้อนรบัลูกคา้ การแสดงออกอย่างเป็นมติร 
การใหบ้รกิารอยา่งกระตอืรอืรน้การใหบ้รกิารเชงิรกุคอื การมทีกัษะดา้นการบรกิารดว้ยความรวดเรว็ 
ความชดัเจน และความถูกต้องในการใหบ้รกิาร และสิง่ที่พงึหลกีเลี่ยงสําหรบัการบรกิารเชงิรุกคอื 
การบรกิารเชงิตัง้รบั นัน่คอืการขาดการวางแผนในการทํางาน  การยดึมัน่ในความคดิของตนเป็น
หลกัซึ่งส่งผลอนัตรายอย่างยิง่ต่องานบรกิารเพราะไม่สามารถรบัฟงปญหาและตอบสนองบรกิารั ั

ใหแ้ก่ลกูคา้ไดต้ามความตอ้งการซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎขีองบรสู (Baruch. 1968: 159) เสนอ
แนวคดิเกี่ยวกบัการศกึษาพฤตกิรรมการทํางานของบุคคลในองค์กรว่า การปฏบิตัิงานของบุคคล
ขึน้อยูก่บัสิง่สาํคญั 2 ประการคอื แรงจงูใจ (Motivation) และความสามารถ (Ability) เป็นตวักําหนด
ที่สําคญัต่อพฤตกิรรมการทํางาน แรงจูงใจของบุคคลขึน้อยู่กบัความต้องการของบุคคลและความ
ตอ้งการเป็นผลของสภาพทางกาย (Physical conditions) ไดแ้ก่ บุคลกิภาพ ทศันคต ิค่านิยม และ
สภาพของสงัคมทีบุ่คคลอาศยัอยู่ (Social condition) ไดแ้ก่ บรรยากาศการทํางาน การไดร้บัการ
สนับสนุนทางสงัคม ส่วนความสามารถของบุคคลเป็นผลมาจากความสามารถทางสมอง การศกึษา 
ประสบการณ์และการฝึกอบรม นอกจากน้ียงัสามารถศึกษาพฤติกรรมการทํางานจากผลการ
ปฏบิตังิานทัง้ในแงป่รมิาณและคุณภาพ รวมทัง้ขอ้มลูสว่นบุคคล เช่น การขาดงาน การมาทาํงานชา้ 
การลาและการเกดิอุบตัิเหตุ และสอดคล้องกบังานวจิยัของนีออน พณิประดษิฐ์ และคณะ (2545) 
ศกึษาเรื่องตวับ่งชีจ้ากจติสงัคมกบัพฤตกิรรมการทาํงานของขา้ราชการตํารวจ พบผลว่า ลกัษณะมุง่
อนาคต - ควบคุมตน เป็นตวัทํานายทีส่าํคญัทีส่อง ของพฤตกิรรมการทํางานของขา้ราชการตํารวจ
ชัน้ประทวน  
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 3 พนักงานที่มคีวามจงรกัภกัดต่ีอองค์กรสูงและมกีารการถ่ายทอทาง
สงัคมสูง จะเป็นผูท้ี่มพีฤติกรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่าพนักงานที่มลีกัษณะอื่นๆผล
การวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า พนักงานที่มีความจงรกัภักดีต่อองค์กรกับการถ่ายทอดทางสงัคมมี
ปฏสิมัพนัธร์ว่มกนัสง่ผลให ้พนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 1-5 ปี  และพนกังานทีอ่ายุงาน  10 ปีขึน้ไป 
มพีฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุแปรปรวนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 
 
 
 

  
ภาพประกอบ 13 ปฏสิมัพนัธ์แบบสองทางระหว่างความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรกบัการถ่ายทอดทาง

สงัคม สนบัสนุนสมมตฐิานที ่3 
 

ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร 

การถ่ายทอดทางสงัคม 

พฤตกิรรมการทาํงานดา้น

บรกิารเชงิรกุ 
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 เมือ่พจิารณาผลการวเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุ สรปุไดด้งัน้ี   
 1. พนักงานทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รสงูถา้มกีารการถ่ายทอดทางสงัคมสงู จะเป็นผูท้ี่
มพีฤติกรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุกมากกว่าความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรตํ่า และมกีารถ่ายทอ
ทางสงัคมตํ่า 
 2. โดยพนักงานที่มคีวามจงรกัภกัดต่ีอองค์กรสูงถ้ามกีารการถ่ายทอดทางสงัคมสูง   จะ
เป็นผู้ที่มพีฤติกรรมการทํางานด้านบรกิารเชงิรุกมากกว่าความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรตํ่า และมกีา
ถ่ายทอดทางสงัคมตํ่า 
 สรปุไดว้า่ ผลการวเิคราะหข์อ้มลูขา้งตน้สนบัสนุนสมมตฐิานที ่3 บางสว่น 
 ซึง่ผลดงักล่าวแสดงใหเ้หน็ว่า พบอทิธพิลปฏสิมัพนัธร์ะหว่างความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบั
การการถ่ายทอดทางสงัคม โดยพบว่าพนักงานที่ม ี1) พนักงานที่มคีวามจงรกัภกัดต่ีอองค์กรสูง   
ถ้ามกีารมกีารการถ่ายทอดทางสงัคมสูง เป็นพนักงานดีแทคที่มรีะดบัที่มพีฤติกรรมการทํางาน    
ดา้นบรกิารเชงิรุกมากกว่าพนักงานทีม่มีคีวามจงรกัภกัดต่ีอองคก์รตํ่าและมกีารมกีารการถ่ายทอด   
ทางสงัคมตํ่า ผลแสดงใหเ้หน็ว่า พบระบบการทาํงานหากทุกคนรูบ้ทบาทหน้าทีข่องตนเอง เขา้ใจใน
หน้าที่งานก็จะสามารถทํางานและพฒันาตนเองเพื่อใหท้ดัเทยีมกบับุคคลอื่นดงัเช่นสุนทร วงศ์ไว
ศยวรรณ (2540) ไดก้ล่าวถงึลกัษณะของการถ่ายทอดทางสงัคมว่าเป็นกระบวนการเรยีนรูท้างสงัคม
ของพนักงาน ตัง้แต่ ค่านิยม ความเชื่อ และบรรทดัฐานในการทํางานและการปฏบิตัจิากการทาํงาน
ร่วมกบัหวัหน้างานและเพื่อนร่วมงาน ซึ่งวธิกีารเรยีนรูจ้ากผูอ้ื่นน้ีปรากฏในรูปแบบต่างๆ เช่น การ
ฟงคําแนะนําจากหัวหน้างาน การสัั งเกตวิธีการทํางานของเพื่อนร่วมงาน หรือพยายามแปล
ความหมายหรือเจตนารมณ์ของพธิีการธรรมเนียมต่างๆ ที่พนักงานปฏิบตัิกนัในหน่วยงาน ซึ่ง
จะตอ้งเกดิขึน้จากการทีพ่นกังานมกีารตดิต่อสมัพนัธก์บัคนอื่นซึง่กระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมใน
องคก์ารนัน้ พนักงานอาจจะประสบความสําเรจ็ไดร้บัการถ่ายทอดทางสงัคมในองคก์ารหรอืไม่กไ็ด ้
แมว้่าองคก์ารจะพยายามสรา้งกระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในองคก์ารดว้ยวธิกีารต่างๆ แต่เมื่อ
พนกังานเรยีนรูแ้ลว้ว่าอาจยอมรบัไดท้ัง้หมด หรอืไมย่อมรบัเลย หรอืยอมรบัเพยีงบางสว่นกไ็ด ้การ
ถ่ายทอดทางสงัคมในองค์การมไิด้จํากดัเฉพาะพนักงานใหม่เท่านัน้ แม้ว่าพนักงานใหม่มกัเป็น
เปาหมายหลกัและสําคญัของกระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในองค์การเน่ืองจากจะต้องเรยีนรู้้

เกีย่วกบัองคก์าร งาน และบทบาทหน้าทีต่่างๆ หลายประการทีพ่นกังานเริม่เขา้ทาํงาน แต่พนกังาน
เก่าอาจต้องผ่านกระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในองค์การด้วยเช่นเดียวกัน ซึ่งกระบวนการ
ถ่ายทอดทางสงัคมในองค์การของพนักงานเก่ามกัเกิดขึ้นในกรณีที่พวกเขามีการเปลี่ยนแปลง
ตําแหน่งหน้าที ่เช่น การเปลี่ยนตําแหน่ง การปรบัเปลี่ยนภาระหน้าทีง่าน ระบบงาน จงึต้องมกีาร
ปรบัเปลี่ยนทกัษะ ทศัคติ ความสามารถ และแนวทางในการทํางานใหม่ใหม้คีวามสอดคล้องและ
พรอ้มรบักบัสิง่ทีเ่ปลี่ยนแปลงไป เป็นต้น ดงันัน้ทัง้พนักงานเก่าและพนักงานใหม่ที่มกีารถ่ายทอด
ทางสงัคมน้อยนัน้จงึอาจเป็นแรงผลกัดนัใหบุ้คคลพยายามดิน้รน แสวงหาเพื่อพฒันาตนเองใหง้าน
ในหน้าที่ของตนเองสําเรจ็ตามเปาหมายซึ่งสอดคล้องกบัจรลั อุ่น้ ฐิติวฒัน์ (2548) ที่ได้วจิยัเรื่อง 
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“กลวิธีการถ่ายทอดทางสงัคมขององค์การที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในงาน และความผูกพนัต่อ
องค์การสําหรบัพนักงานสถาบนัการเงนิพเิศษของรฐั” แล้วพบความสอดคล้องกนัว่า การสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานนัน้ ทําใหเ้กิดความชดัเจนในบทบาทที่พนักงานจะต้องปฏิบตัิอนั
สง่ผลต่อความผกูพนัต่อองคก์าร รวมถงึการแสวงหาขอ้มลูจากหวัหน้างานและเพื่อนร่วมงานนัน้ทํา
ใหเ้กดิความชดัเจนในบทบาทและสง่ผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารเชน่กนั  
 การแสดงออกพฤตกิรรมต่อเน่ืองหรอืความคงเสน้คงวาในการทาํงาน ความต่อเน่ืองในการ
ทํางาน โดยไม่โยกยา้ยเปลี่ยนแปลงทีท่ํางาน การที่บุคคลผูกพนัต่อองคก์รและพยายามทีจ่ะรกัษา
ความเป็นสมาชิกภาพไว้ โดยไม่โยกย้ายไปไหนก็เน่ืองจากได้เปรยีบเทียบผลได้กบัผลเสยีที่จะ
เกิดขึ้น หากละทิ้งสภาพของสมาชิก หรือลาออกจากองค์กรไปอย่างถี่ถ้วนแล้ว ซึ่งผลเสียน้ีจะ
พจิารณาในลกัษณะของต้นทุนที่จะเกดิขึน้หรอืผลประโยชน์ทีจ่ะสูญเสยีไปในระบบการทํางานเมื่อ
บุคคลไดร้บัอทิธพิลความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการสนบัสนุนจากองคก์รถา้หากพนกังานทีม่คีวาม
จงรกัภกัดต่ีอองคก์รสูงถ้ามกีารถ่ายทอดทางสงัคมสูงจะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิาร
เชงิรุกมากกว่าความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรตํ่า และมกีารการถ่ายทอดทางสงัคมตํ่า ซึง่จะเหน็พนกัง
มองความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รว่าเป็นความผกูพนัและเตม็ใจทีจ่ะอุทศิตนใหก้บัองคก์ร ซึง่เป็นผลมา
จากบรรทดัฐานขององคก์รและสงัคม บุคคลรูส้กึวา่เมือ่เขาเขา้มาเป็นสมาชกิขององคก์รกต็อ้งมคีวาม
จงรกัภกัดต่ีอองค์กร เพราะนัน่คอื ความถูกต้อง และความเหมาะสมที่จะทํา ความจงรกัภกัดต่ีอ
องค์กรนัน้เป็นหน้าที่หรือพนัธะผูกพนัที่สมาชิกจะต้องมีต่อการปฏิบัติหน้าที่ในองค์กร ความ
จงรกัภกัดต่ีอองค์กร เป็นสิง่ที่แสดงออกซึ่งสมัพนัธภาพระหว่างบุคคลกบัองค์กร ถ้าคนยิง่มคีวาม
จงรกัภกัดีต่อองค์กรสูงมากขึ้นเท่าไร แนวโน้มที่จะลาออก หรอืทิ้งองค์กรไปก็จะน้อยลงเท่านัน้ 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชยัวฒัน์ อภนินัทว์ริยิกุล (2552) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง การศกึษาปจจยัทีม่ีั

ผลต่อพฤติกรรมการทํางานและความจงรกัภกัดีต่อองค์กรในบรษิัท ไอ.ซี.ซี อินเตอร์เนชัน่แนล   
จาํกดั (มหาชน) พบวา่  
 1.  ปจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อพฤตกิรรมการทาํงานของพนกังานบรษิทั ไอั .ซ.ี
ซ ีอนิเตอร์เนชัน่แนล จําากดั (มหาชน) แตกต่างกนั ที่ระดบันัยสําคญั 0.05  และเมื่อจําแนกตาม  
ตวัแปรอิสระจะพบว่า เพศ อายุ อายุงาน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างมผีลต่อพฤติกรรมการ
ทํางานในด้านความคิดตัง้ใจลาออกจากงาน ด้านลักษณะงานที่ปฏิบัติตามระเบียบ ด้านความ
รบัผดิชอบในงานที่ทํา และด้านการทํางานเป็นทมี ไม่แตกต่างกนัที่ระดบันัยสําคญั 0.05 ระดบั
การศกึษาแตกต่างมผีลต่อ พฤตกิรรมการทํางานในด้านความคดิตัง้ใจลาออกจากงาน ด้านความ
รบัผดิชอบในงานทีท่ํา และดา้นการทํางานเป็นทมี ไม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสําคญั 0.05 แต่ระดบั
การศกึษาแตกต่างมผีลต่อ พฤตกิรรมการทาํงานในดา้นลกัษณะงานทีป่ฏบิตัติามระเบยีบ แตกต่างที่
ระดบันยัสาํคญั 0.05  
 2. ปจจยัในการทํางานมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการทํางานขอั งพนักงานที่ระดับ
นยัสาํคญั 0.05 ดงัน้ี  
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  2.1 ปจจยัในการทํางานดา้นความมเีกยีรตยิศชื่อเสยีงขององค์กร มคีวามสมัพนัธ์กบั ั

พฤตกิรรมการทํางานดา้นลกัษณะงานทีป่ฏบิตัติามระเบยีบ ดา้นความรบัผดิชอบในงานทีท่ํา ดา้น
การทาํงานเป็นทมี  
  2.2  ปจจยัในการทํางานดา้นทศันคตต่ิองาน ั มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการทํางาน
ดา้นความคดิตัง้ใจลาออกจากงาน ดา้นลกัษณะงานที่ปฏบิตัติามระเบยีบ ดา้นความรบัผดิชอบใน
งานทีท่าํ ดา้นการทาํงานเป็นทมี  
  2.3  ปจจยัในการทํางานดา้นผลตอบแทนในการทํางาน มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมั

การทํางานด้านความคดิตัง้ใจลาออกจากงาน ด้านลกัษณะงานที่ปฏิบตัิตามระเบียบ ด้านความ
รบัผดิชอบในงานทีท่าํ ดา้นการทาํงานเป็นทมี  
  2.4  ปจจยัในการทาํงานดา้นสมัพนัธภาพกบัผูอ้ื่นในการปฏบิตังิาน มคีวามสมัพนัธก์บัั

พฤตกิรรมการทํางานดา้นลกัษณะงานทีป่ฏบิตัติามระเบยีบ ดา้นความรบัผดิชอบในงานทีท่ํา ดา้น
การทาํงานเป็นทมี  
 3. พฤตกิรรมการทํางานของพนักงาน มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรของ
พนกังานทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 ดงัน้ี  
  3.1 พฤตกิรรมการทํางานดา้นลกัษณะงานทีป่ฏบิตัติามระเบยีบ ดา้นความรบัผดิชอบ
ในงานทีท่ํา ดา้นการทํางานเป็นทมี มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รเช่นเดยีวกบัรชันี 
ตรสีุทธิวงษา (2552) ได้ทําการศึกษา ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจในการทํางาน ความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์ร และประสทิธภิาพการทาํงานของพนักงานมหาวทิยาลยัมหาสารคาม พบว่า 1) 
ความพงึพอใจในการทํางาน ดา้นความสําเรจ็ของงาน 2) ดา้นสภาพการทํางาน และ 3) ดา้นความ
รบัผดิชอบในงานมคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รโดยรวม ดา้น
การปฏบิตัิตามกฎระเบยีบขององค์กร ดา้นการใหค้วามร่วมมอืกบักจิกรรมขององค์กร ดา้นการมี
ความรกัและศรทัธาต่อองคก์ร และดา้นการช่วยประชาสมัพนัธข์ององคก์ร 4) ความพงึพอใจในการ
ทาํงานดา้นการไดร้บัความยอมรบันับถอื มคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัความจงรกัภกัดี
ต่อองค์กรโดยรวม ด้านการให้ความร่วมมือกบักิจกรรมขององค์กร และด้านการมคีวามรกัและ
ศรัทธาต่อองค์กร 5) ความพึงพอใจในการทํางาน ด้านความมัน่คงปลอดภัยในการทํางานมี
ความสมัพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความจงรกัภกัดีต่อองค์กรโดยรวม ด้านการปฏิบตัิตาม
กฎระเบยีบขององคก์ร และดา้นการใหค้วามรว่มมอืกบักจิกรรมขององคก์ร 6) ความพงึพอใจในการ
ทํางาน ด้านความสําเรจ็ของงาน มคีวามสมัพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัประสทิธิภาพในการ
ทํางานโดยรวม ดา้นการบรรลุเปาหมายความสําเรจ็ แล้ ะดา้นกระบวนการปฏบิตังิาน 7) ความพงึ
พอใจในการทํางาน ด้านการได้รบัความยอมรบันับถือ มคีวามสมัพนัธ์และผลกระทบเชงิบวกกบั
ประสทิธภิาพในการทาํงานโดยรวม และดา้นความพอใจของทุกฝาย ่ 8) ความพงึพอใจในการทาํงาน 
ดา้นสภาพการทาํงาน มคีวามสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกกบัประสทิธภิาพในการทํางานโดยรวม 
ด้านการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ ด้านกระบวนการปฏิบัติงานด้านการจัดหาและใช้ปจจัย้ ั
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ทรพัยากร และด้านความพอใจของทุกฝาย ่ 9) ความจงรกัภักดีต่อองค์กรด้านการปฏิบัติตาม
กฎระเบียบขององค์กร และ 10) ด้านการช่วยประชาสมัพันธ์ขององค์กรมีความสัมพนัธ์และ
ผลกระทบเชงิบวกกบัประสทิธภิาพในการทํางานโดยรวม ดา้นการบรรลุเปาหมายความสาํเรจ็ ดา้น้

กระบวนการปฏบิตังิาน ดา้นการจดัหาและใชป้จจยัทรพัยากร และดา้นความพอใจของทุกฝายั ่  
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 4   พนกังานทีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธสิงูและมกีารรบัรูบ้รรยากาศองคก์รสงู ่ ์
จะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกมากกว่าพนกังานทีม่ลีกัษณะอื่นๆ    พนกังานทีม่ี
แรงจูงใจใฝสมัฤทธิกับการรบัรู้บรรยากาศองค์กรมีปฏิสมัพนัธ์ร่วมกันส่งผลให้พนักงานระดับ่ ์
การศกึษาปรญิญาโทและพนกังานทีม่ตีําแหน่งงาน Retention  มพีฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิาร
เชงิรกุแปรปรวนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 14 ปฏสิมัพนัธแ์บบสองทางระหว่างแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ก์บัการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร

สนบัสนุนสมมตฐิานที ่4 
 
 เมื่อพจิารณาผลการวเิคราะหข์อ้มลูความแปรปรวนของคะแนนพฤตกิรรมการทํางานดา้น
บรกิารเชงิรุก สรุปไดด้งัน้ี  พนกังานดแีทคระดบัการศกึษาปรญิญาโททีม่แีรงจูงใจใฝสมัฤทธสิงูถา้มี่ ์
การรบัรู้บรรยากาศองค์กรสูง จะเป็นผู้ที่มพีฤติกรรมการทํางานด้านบรกิารเชิงรุกมากกว่าผู้ที่มี
แรงจงูใจใฝสมัฤทธติํ่่ ์ าและการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รตํ่า 
 สรปุไดว้า่ ผลการวเิคราะหข์อ้มลูขา้งตน้สนบัสนุนสมมตฐิานที ่4 บางสว่น 
 ซึ่งผลดงักล่าวแสดงใหเ้หน็ว่า พบอทิธพิลปฏสิมัพนัธ์ระหว่างแรงจูงใจใฝสมัฤทธกิบั่ ์ การ
รบัรูบ้รรยากาศองคก์ร  โดยพบวา่พนกังานทีม่1ี) พนักงานที่มีแรงจูงใจใฝสมัฤทธิ่ ส์ูงถ้ามีการรบัรู้
บรรยากาศองค์กรสูง เป็นพนักงานดีแทคที่มีระดบัที่มีพฤติกรรมการทํางานด้านบริการเชิงรุก
มากกวา่พนกังานทีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ต์ํ่าและมกีารรบัรูบ้รรยากาศองคก์รตํ่า ผลแสดงใหเ้หน็วา่ 
 การทาํงานบรกิารเชงิรุกนัน้หากบุคคลมคีวามปรารถนาทีจ่ะทาํสิง่หน่ึงสิง่ใดใหส้าํเรจ็ลุล่วง
ไปดว้ยด ีและแข่งขนัด้วยมาตรฐานอนัดเียีย่ม พยายามเอาชนะจะต้องพฒันาตนเองจนกลายเป็น
บุคคลที่มแีรงจูงใจใฝสมัฤทธิสูงซึ่งบุคคลที่มแีรงจูงใจใฝสมัฤทธิสูงจะสามารถทํางานได้สําเรจ็ มี่ ่์ ์
พฤตกิรรมความเป็นผูนํ้า สามารถจดัการงานต่างๆ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและจะนําความสาํเรจ็และ
ความเจรญิมาสูส่งัคมหรอืประเทศในการทาํงานบรกิารเชน่กนัจะเหน็ไดว้า่จากผลการวเิคราะหพ์บว่า 
พนักงานดแีทคที่มแีรงจูงใจใฝสมัฤทธสิูงถ้ามกีารรบัรูบ้รรยากาศองค์กรสูง จะเป็นผูท้ี่มพีฤตกิรรม่ ์

แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์

การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ร 

พฤตกิรรมการทาํงานดา้น

บรกิารเชงิรกุ 
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การทํางานดา้นบรกิารเชงิรุก หากความต้องการของบุคคลทีจ่ะประสบความสําเรจ็ในกจิกรรมทีท่ํา 
เมือ่ไมย่อ่ทอ้ต่ออุปสรรค พยายามหาวธิกีารต่างๆ เพื่อแกไ้ขปญหาทีเ่กดิขึน้ มคีวามทะเยอทะยานที่ั

จะนําตนเองไปสู่ความสําเรจ็ มคีวามต้องการเป็นอสิระในการทํางาน มคีวามต้องการแข่งขนักบั
มาตรฐานที่ดเีด่นของตวัเอง เพื่อทําใหด้ยีิง่ขึน้ต้องการบรรลุมาตรฐานที่ตนเองตัง้ไว ้มคีวามพอใจ 
สบายใจ เมื่อประสบความสําเรจ็รูจ้กักําหนดเปาหม้ ายในการทํางานใหเ้หมาะสมกบัความสามารถ
ของตน อดทนทาํงานทีย่ากไดเ้ป็นเวลานาน ผูม้แีรงจูงใจใฝสมัฤทธสิงู คอื ผูม้พีฤตกิรรมการทาํงาน่ ์
เพื่อบรรลุเปาหมายทีว่างไวอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ เมื่อประสบความสาํเรจ็กม็คีวามสุข ภาคภูมใิจ แต่้

ถ้าเมื่อเกดิความล้มเหลวก็ไม่ทอ้แท ้แต่พรอ้มที่จะพยายามทําใหม่ผูม้แีรงจูงใจใฝสมัฤทธสิูงมกัจะ่ ์
เป็นผูท้ีข่ออาสาทาํงานต่างๆ ชอบแขง่ขนัเพือ่ไดช้ยัชนะ มนิีสยัรกัการทาํงานและสามารถทาํงานยาก
ได้โดยไม่ย่อท้อ เป็นที่พึ่งพาของบุคคลอื่นได้ สอดคล้องกบัแมคเคลแลนด์ (McClelland. 1961) 
กล่าวว่า แรงจูงใจของบุคคลสามารถใหก้ารเรยีนรู ้หรอืกระตุ้นใหเ้กดิขึน้ได ้โดยเฉพาะแรงจูงใจใฝ่

สมัฤทธินัน่เอง บุคคลที่ที่มีแรงจูงใจใฝสมัฤทธิตํ่า สามารถใชป้ระสบการณ์การเรยีนรู ้หรอืกา์ ์่

ฝึกอบรม จนทําใหแ้รงจูงใจใฝสมัฤทธสิงูขึน้ได ้สงัคมหรอืประเทศทีม่ฐีานะทางเศรษฐกจิไม่ด ีกอ็าจ่ ์
ทาํใหด้ขีึน้ได ้โดยการกระตุน้ใหค้นในสงัคมนัน้มแีรงจูงใจใฝสมัฤทธสิงูขึน้ เช่นเดยีวกนัหากบุคคลมี่ ์
ความพอใจในบรรยากาศบางองคก์รกม็สี่วนในการสรา้งแรงจูงใจใฝสมัฤทธใินการทํางานไดเ้ช่นกนั่ ์
ดงัที่นิภา แก้วศรีงาม (2532: 204) ได้กล่าวไว้ว่าบรรยากาศขององค์การมีผลกระทบต่อการ
ปฏบิตังิานและความพอใจของบุคคลในองคก์าร บรรยากาศขององคก์ารทีด่จีะส่งผลใหบุ้คคลมกีาร
ทาํงานทีด่ยีิง่ขึน้ สิง่ทีจ่ะสรา้งใหเ้กดิบรรยากาศทีด่เีหมาะแก่การทาํงาน ไดแ้ก่ การมกีารบงัคบับญัชา
ทีด่ ีการทีส่มาชกิในองคก์ารมขีวญัและกาํลงัใจในการทาํงานด ีรวมทัง้การทีอ่งคก์ารมสีภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพทางสงัคมและทางจติใจทีด่เีพยีงพอทีจ่ะสรา้งเสรมิใหเ้กดิบรรยากาศทีด่ไีดส้อดคลอ้งกบั
งานวจิยัของธนิศร พบิูลแถว (2542) ไดศ้กึษา ถงึปจจยัที่มคีวามสมัพนัธ์ต่อการพฒันาตนเองของั

ขา้ราชการกองทพัอากาศไทย : กรณีศกึษากรม กําลงัพลทหารอากาศ พบว่า ขา้ราชการกรมกําลงั
ทหารอากาศมีสภาพการพัฒนาตนเองอยู่ในระดับปานกลาง ปจจัยลักษณะส่วนบุคคลที่มีั

ความสมัพนัธ์ต่อการพฒันาตนเองของขา้ราชการกรมกําลงัพลทหารอากาศ ได้แก่ เพศ ยศ และ
ตําแหน่ง ส่วนอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา ระยะเวลารบัราชการ สายงานที่สงักดั อตัรา
เงนิเดอืน และปจจยับรรยากั าศขององคก์ารไม่มคีวามสมัพนัธ์ต่อการพฒันาตนเองของขา้ราชการ 
กรมกาํลงัทหารอากาศ  
 ในขณะเดยีวกนั ไฮแมนน์ และคณะ (ปฐมา วงษ์อุ่น. 2544; อา้งองิจาก Haimann; et al. 
1991:  417) กไ็ดก้ล่าวถงึ บรรยากาศองคก์าร คอื บรรยากาศซึง่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของบุคลใน
องคก์าร โดยสามารถสรา้งขึน้มาและปรบัปรงุไดโ้ดยหวัหน้างาน เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของคนในองคก์าร และเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพในการทาํงานเชน่กนั นอกจากนัน้แลว้
ยงัมนีักวชิาการของไทยคอื เทพพนม เมอืงแมนและสวงิ สุวรรณ (2540: 278-279) ไดก้ล่าวไวว้่า
บรรยากาศองคก์าร หมายถงึ ตวัแปรชนิดต่างๆ เมื่อนํามารวมกนัแลว้ มผีลกระทบต่อระดบัของการ
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ทาํงาน หรอืการปฏบิตังิานของผูด้าํเนินงานภายในองคก์ารซึง่องคป์ระกอบต่างๆ ทีม่คีวามสาํคญัต่อ
บรรยากาศองคก์าร ไดแ้ก่ ลกัษณะโครงสรา้งองคก์าร กระบวนการทีใ่ชใ้นองคก์าร การปฏบิตังิานใน
องคก์ารความพอใจในงาน 
 ถา้หากพนกังานทีร่บัรูท้ ัง้โดยทางตรงและทางออ้ม และบรรยากาศองคก์ารเป็นแรงกดดนัที่
สาํคญัอย่างหน่ึงทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของพวกเขาในการทํางาน ในทํานองเดยีวกนันักวชิาการ
ของไทย อกีทา่นคอื อรณุ รกัธรรม (2534: 541) ไดเ้สนอคาํจาํกดัความของบรรยากาศองคก์ารไวว้่า 
บรรยากาศองคก์าร หมายถงึ กลุ่มของคุณลกัษณะของสภาพแวดลอ้มของงานทีบุ่คคลผูป้ฏบิตังิาน
อยู่ภายในสภาพแวดล้อมดงักล่าวน้ีรบัรูโ้ดยตรงและทางอ้อม โดยบรรยากาศจะเป็นแรงกดดนั ที่
สาํคญัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมในการปฏบิตังิานของพนกังานในองคก์าร หรอือกีนยัหน่ึงจะหมายถงึ 
ทศันคต ิคา่นิยม ปทสัถานและความรูส้กึของคนทาํงานในองคก์าร เกดิจากผลปฏสิมัพนัธก์นัระหว่าง
บุคคลในโครงสร้างขององค์การในแง่ของอํานาจหน้าที่ ความรบัผดิชอบ และภาวะผู้นํา จึงเป็น
ลกัษณะการเชื่อมโยงระหว่างโครงสรา้ง กฎเกณฑ ์และพฤตกิรรมต่างๆ เป็นการรบัรูห้รอืความรูส้กึ
ต่อลกัษณะขององคก์ารเหล่าน้ีมผีลกระทบต่อบุคคลในองคก์าร 
 บรรยากาศขององคก์าร เป็นคุณลกัษณะเฉพาะของแต่ละองคก์าร เป็นการรบัรูห้รอืความ
เขา้ใจของสมาชกิทีม่ต่ีอองค์การของตน และมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของสมาชกิในองค์การ โดยจะ
เป็นตวักําหนด รูปแบบ ความคาดหวงัของสมาชกิต่อองค์ประกอบต่างๆ ขององค์การ ซึ่งจะมผีล
โดยตรงต่อทศันคติ และความพอใจของสมาชิกต่อองค์การ   ดงันัน้ บรรยากาศจึงเป็นเรื่องที่มี
ความสําคญั เน่ืองจากคนที่ทํางานในองค์การไม่ไดท้ํางานอยู่ในความว่างเปล่า แต่การทํางานของ
พวกเขาอยูภ่ายใตก้ารกาํกบัควบคุมในแบบของความเป็นผูนํ้าของผูบ้รหิารของเขา ความไมย่ดืหยุน่
ของโครงสรา้งองคก์าร กฎระเบยีบขององคก์าร ตลอดจนสิง่ต่างๆ ภายในองคก์ารทีม่องไม่เหน็และ
จบัต้องไม่ได้แต่รู้สึกและรบัรู้ได้ ความรู้สึกที่เกิดจากความนึกคิดเอาเองของเขาในสิ่งต่างๆ ใน
องค์การน้ี คอืบรรยากาศขององค์การ จงึไดม้นีักวชิาการหรอืผูเ้ชี่ยวชาญต่างๆ ได้นําเอาประเดน็
ดงักล่าวมาเป็นสว่นสาํคญัต่อการศกึษาองคก์ารในแงม่มุต่างๆ ดงัน้ี โดยนกัวชิาการท่านน้ีคอื สเตยีร ์
(นงเยาว ์แกว้มรกต. 2542; อา้งองิจาก Steers.  1977: 104-109) ไดก้ล่าวว่า บรรยากาศองคก์ารมี
อทิธพิลต่อ ประสทิธภิาพขององคก์าร คอื บรรยากาศองคก์ารเป็นการรบัรูข้องพนกังาน ทัง้ในระดบั
บุคคลและกลุ่มซึง่เป็นพฤตกิรรมองคก์าร การกาํหนดรปูแบบการบรหิารงานองคก์ารจงึตอ้งพจิารณา
ถงึความตอ้งการของพนักงานทัง้ในระดบับุคคล และกลุ่มดว้ย และบรรยากาศองคก์ารซึ่งเหมาะสม
ต่อองคก์ารหน่ึงอาจจะเหมาะสมหรอืไม่เหมาะสมต่ออกีองคก์ารกไ็ด ้ถงึแมว้่าบรรยากาศองคก์ารจะ
เป็นเรือ่งทศันคต ิและพฤตกิรรมของพนกังานแต่กไ็มส่ามารถคาดหวงัไดว้่า บรรยากาศองคก์ารจะมี
อทิธพิลต่อการปฏบิตังิานของพนักงาน   บรรยากาศขององคก์ารมผีลกระทบต่อการปฏบิตังิานและ
ความพอใจของบุคคลในองคก์าร บรรยากาศขององคก์ารทีด่จีะส่งผลใหบุ้คคลมกีารทํางานทีด่ยีิง่ขึน้ 
สิง่ที่จะสร้างให้เกิดบรรยากาศที่ดีเหมาะแก่การทํางาน ได้แก่ การมีการบงัคบับญัชาที่ดี การที่
สมาชกิในองค์การมขีวญัและกําลงัใจในการทํางานด ีรวมทัง้การที่องค์การมสีภาพแวดล้อมทาง
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กายภาพทางสงัคมและทางจติใจทีด่เีพยีงพอทีจ่ะสรา้งเสรมิใหเ้กดิบรรยากาศทีด่ไีด ้ดงัเช่น งานวจิยั
ขององค์การ  สุนทร ีตรอีํามรรค (2541) ไดศ้กึษาเรื่องบรรยากาศองค์การของโรงพยาบาลตํารวจ 
พบว่า ปจจยัส่วนบุคคล คอื อายุ ระดบัยศ ระยะเวลาในการปฏบิตังิาน ระดัั บเงนิเดอืน และแผนก
งานทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูบ้รรยากาศองค์การของโรงพยาบาลต่างกนัส่วนสถานภาพสมรส
และระดบัการศกึษาไมม่ผีลต่อการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารในโรงพยาบาล  และเช่นเดยีวกบังานวจิยั
ของ มณฑริา บุญมาก (2541) ได้ทําการศึกษาเรื่อง การรบัรู้บรรยากาศองค์การกบัการพฒันา
คณาจารย ์: กรณีศกึษาสถาบนัราชภฏัพระนครศรอียุธยา เพื่อวเิคราะหร์ะดบัการพฒันาคณาจารย์
และศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างบรรยากาศองค์การกบัการพฒันาคณาจารย ์พบว่ากลุ่มตวัอย่างมี
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารในระดบัปานกลาง เพศ วุฒกิารศกึษาและคณะวชิาทีต่่างกนัมกีารรบัรู้
บรรยากาศองคก์ารต่างกนั อาย ุและอายงุานทีต่่างกนัไมม่ผีลต่อการรบัรูบ้รรยากาศองคก์าร 
  
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 6 กลุ่มปจจยัลกัษณะทางจติ ั 4 ตวัแปร คอื ลกัษณะมุ่งอนาคต ควบคุม
ตน ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร แรงจูงใจใฝสมัฤทธ ิ่ ์ และเจตคตต่ิอการทํางานบรกิารเชงิรุก สามารถ
ทาํนายพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรุกไดอ้ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิเมื่อควบคุมอทิธพิลกลุ่ม
ตวัแปรปจจยัชุดที่ั  1 ใหค้งทีแ่ลว้นํากลุ่มตวัแปรปจัจยัลกัษณะทางจติ 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ การสนบัสนุน
จากองคก์ร และการถ่ายทอดทางสงัคมในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร 
เขา้ร่วมทํานายอกี สามารถเพิม่ปรมิาณการทํานายพฤติกรรมการทํางานด้านบรกิารเชงิรุก จาก
ปรมิาณทีก่ลุ่มตวัแปรปจจยัชุดที ่ั 1 เคยทาํนายไดอ้ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ .05 เมื่อนําคะแนนของ
พฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุกของพนกังานดแีทคดา้นรวม มาทําการวเิคราะหพ์หุคณูแบบมี
ลําดบั โดยใชชุ้ดลกัษณะทางจติ 4 ตวั ไดแ้ก่ ลกัษณะมุ่งอนาคต - ควบคุมตน  ความจงรกัภกัดต่ีอ
องคก์ร  แรงจูงใจใฝสมัฤทธ ิ ่ ์ เจตคตต่ิอการทํางานบรกิารเชงิรุก และชุดจติลกัษณะลกัษณะทาง
สงัคม 2 ตวั ไดแ้ก่ การสนับสนุนจากองคก์ร การถ่ายทอดทางสงัคมในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุก  
และการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร พบวา่ 
 กลุ่มชุดตวัแปรที ่1 พบว่า ชุดตวัแปรลกัษณะทางจติ 4 ตวัแปร สามารถทาํนายพฤตกิรรม
การทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุของพนกังานดแีทคดา้นรวมไดร้อ้ยละ 5.7 มตีวัทาํนายทีส่าํคญั คอื การ
สนบัสนุนจากองคก์ร และการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร และในกลุ่มยอ่ยโดยทาํนายไดส้งูสุดในกลุ่ม
เพศชาย ตวัทาํนายทีส่าํคญั คอื การสนบัสนุนจากองคก์ร และการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร  ทาํนาย
ไดต้ํ่าสดุในกลุ่ม Device Service โดยไมพ่บตวัทาํนายทีส่าํคญัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05   
 กลุ่มชุดตวัแปรที ่2 เมื่อนําชุดตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 3 ตวั ไดแ้ก่ การสนับสนุนจาก
องคก์ร การถ่ายทอดทางสงัคม การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร เขา้มาเพิม่เป็นชุดตวัทาํนายที ่2 เมื่อ
ทาํการควบคุมอทิธพิลของตวัแปรลาํดบัที ่1 ใหค้งที ่ปรากฏวา่ ชุดลกัษณะทางสงัคมสามารถทาํนาย
พฤติกรรมการทํางานด้านบรกิารเชงิรุกของพนักงานดีแทคด้านรวมได้ร้อยละ 14 มตีวัทํานายที่
สาํคญั คอื แรงจงูใจใฝสมัฤทธ ิ่ ์ เจตคตต่ิอการทาํงานบรกิารเชงิรุก การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร และ
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ในกลุ่มยอ่ยทุกประเภทกท็าํนายไดเ้พิม่ขึน้ โดยทาํนายเพิม่ขึน้สงูสุดในกลุ่มเพศชาย โดยมตีวัทาํนายที่
สาํคญั คอื ลกัษณะมุง่อนาคต - ควบคุมตน แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์ การสนบัสนุนจากองคก์ร และการ
รบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร ทํานายไดเ้พิม่ขึน้ตํ่าสดุในกลุ่มเพศหญงิ โดยมตีวัทํานายทีส่ําคญั คอื เจ
คตต่ิอการทาํงานบรกิารเชงิรกุ การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร 
 สรปุผลการวเิคราะหข์อ้มลูสนบัสนุนสมมตฐิานขอ้ที ่6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 15 ผลการทาํนายพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุโดยใชล้กัษณะทางจติเป็น

ตวัทาํนายลาํดบัที ่1 (ชุดที ่1) ลกัษณะทางสงัคมเป็นตวัทาํนายลาํดบัที ่2 (ชุดที ่2) ในกลุ่มรวม
และกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะชวีสงัคม 

 
 เมื่อนําคะแนนพฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุกมาทําการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ
แบบมลีําดบัขัน้ (ตาราง 41 ภาพประกอบ 17) โดยใชก้ลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ 4 ตวัเป็นกลุ่ม
ทํานายลําดบัที่ 1 โดยทําการควบคุมอิทธิพลของตัวแปรชุดที่ 1 ให้คงที่แล้ว นําตวัทํานายกลุ่ม
ลกัษณะทางสงัคม  3 ตวัแปร เขา้มาเพิม่เป็นชุดทํานายลําดบัที่ 2 ผลพบว่า ชุดลกัษณะทางจติ
สามารถทาํนายพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุไดเ้พิม่ขึน้จากตวัทาํนายชุดที ่1 ทีเ่คยทาํนาย
ไดอ้ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติใินกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะชวีสงัคมทีศ่กึษา 14 ตวัแปร โดยมี
รอ้ยละของการทาํนายทีเ่พิม่ขึน้อยูร่ะหว่าง12.7 – 56.1 โดยกลุ่มรวมทาํนายเพิม่ขึน้รอ้ยละ  14.00 และ

ทาํนายไดร้อ้ยละ 5.70 ในกลุ่มรวม. 

 ทาํนายสงูสดุรอ้ยละ 23.20  

ในกลุ่มเพศชาย 

 

ตวัทาํนายชดุท่ี 1 

1.ลกัษณะมุง่อนาคต ควบคุมตน  

2.ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร 

3.  แรงจงูใจใฝสมัฤทธ ิ่ ์  

4.เจตคตต่ิอการทาํงานบรกิารเชงิรกุ 

ตวัทาํนายชดุท่ี 2 

1การสนบัสนุนจากองคก์ร             

2.การถ่ายทอดทางสงัคม การรบัรู ้

3.บรรยากาศในองคก์ร 

พฤตกิรรมการทาํงาน   

ดา้นบรกิารเชงิรกุ 

ทาํนายไดเ้พิม่ขึน้รอ้ยละ 14 ในกลุ่มรวม. 

 ทาํนายไดเ้พิม่สงูสดุรอ้ยละ 56.10  

ในกลุ่มเพศชาย 
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ในกลุ่มเพศชายทํานายเพิม่ขึน้สูงสุดรอ้ยละ 56.1 โดยมตีวัทํานายที่สําคญั คอื ลกัษณะมุ่งอนาคต - 
ควบคุมตน แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์การสนบัสนุนจากองคก์ร และการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร  
 จงึกล่าวไดว้า่ ผลการวเิคราะหข์อ้มลูในสว่นน้ีสนบัสนุนสมมตฐิานที ่6 ทัง้หมด 
 จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูขา้งตน้เพื่อหาปรมิาณการทํานายและตวัทํานายของพฤตกิรรม
การทํางานดา้นบรกิารเชงิรุกพบผลการวเิคราะหข์อ้มลูสนับสนุนสมมตฐิานที ่5 โดยการกําหนดขึน้
บนพืน้ฐานของปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคม พบวา่   
 พฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรุกมปีรมิาณการทํานายทีเ่พิม่ขึน้จากตวัทํานายชุดที ่
2 คอืลกัษณะทางสงัคม โดยการควบคุมอทิธพิลของกลุ่มทํานายชุดที ่1 คอืลกัษณะทางจติ โดย
พบว่า กลุ่มตวัทํานายชุดที ่2 คอืลกัษณะทางสงัคมสามารถนายไดอ้ย่างมนีัยสาํคญัทัง้ในกลุ่มรวม
และกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะชวีสงัคมในกลุ่มรวมทํานายไดเ้พิม่ขึน้รอ้ยละเพิม่ขึน้รอ้ยละ  14.00 และใน
กลุ่มเพศชายทํานายเพิม่ขึ้นสูงสุดร้อยละ 56.1 มตีวัแปรที่ทํานายได้แก่ คือ ลกัษณะมุ่งอนาคต - 
ควบคุมตน แรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์การสนบัสนุนจากองคก์ร และการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์ร  
 โดยตวัแปรลกัษณะมุ่งอนาคต - ควบคุมตนเป็นตวัแปรทีม่อีทิธพิลทํานายมากทีสุ่ดใน 4 
ตวัแปร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจนัทรพ์า ทดัภูธร (2548) ไดศ้กึษาอทิธพิลของการสนบัสนุน
จากองค์การและการแลกเปลี่ยนระหว่างหวัหน้า-ลูกน้องตามการรบัรูข้องลูกจา้งทีม่ผีลต่อการตอบ
แทนของลูกจา้งโดยไดแ้บ่งการสนบัสนุนจากองคก์ารออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลตอบแทน ดา้น
โอกาสกา้วหน้าดา้นความมัน่คงในการทํางาน ดา้นจติวทิยาสงัคม และดา้นสภาพการทาํงาน ผล
การศึกษาพบว่า การสนับสนุนจากองค์การตามการรบัรู้ของลูกจ้างส่งผลทางตรงต่อการผูกพนั
ตนเองกบัองคก์ารและ พบว่าการสนับสนุนจากองคก์ารตามการรบัรูข้องลูกจา้งส่งผลทางตรงต่อ
พฤตกิรรมตามบทบาทของลูกจา้งและส่งผลทางออ้มต่อพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิที่ดขีององค์การ 
อกีทัง้ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปรญิดา วริานุวตัร (2550) ไดว้จิยัเรื่อง ผลของภาวะผูนํ้าและการ
รบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ารทีม่ต่ีอผลการปฏบิตังิานของทมีเรอืในกจิการเดนิเรอื: กลไกการทาํงาน
ทีม่คีวามผกูพนัดา้นจติใจเป็นตวัแปรสือ่ กรณศีกึษาทมีเรอืขนสง่สนิคา้ประเภทผลติภณัฑปิ์โตรเลยีม
เหลวขนาดไมเ่กนิ 6000 Dead Weight Ton ทีเ่ดนิเรอืในเขตน่านน้ําไทยและชายฝงประเทศใกลเ้คยีั ่

จากผลการวจิยัพบว่า การรบัรูก้ารสนับสนุนจากองค์การส่งผลไปยงัความผูกพนัดา้นจติใจกบั
องคก์ารและสง่ผลโดยรวมไปยงัการปฏบิตังิานของทมี  
 สว่นแรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่ ม์อีทิธพิลการทาํนายเป็นลําดบัที ่2 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอโน
รตัน์ (2544) ทีศ่กึษาเรื่องความสมัพนัธ์ระหว่างการแลกเปลี่ยนความสมัพนัธ์กบัความคลา้ยคลงึ
ทางดา้นเจตคตต่ิองานของผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาความพงึพอใจในงานและความผกูพนั
ต่องานของผูใ้ต้บงัคบับญัชากลุ่มตวัอย่างเป็นผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ต้บงัคบับญัชาจํานวน 77 คู่ใน
องค์การธุรกิจเอกชนแห่งหน่ึงผลการศึกษาพบว่าความสมัพนัธ์ทางบวกระหว่างความคล้ายคลึง
ทางด้านเจตคติต่องานของผู้บงัคบับญัชาและผู้ใต้บงัคบับญัชากบัการแลกเปลี่ยนความสมัพนัธ์
ระหว่างผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชา อกีทัง้ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของธานี (2545) ทีไ่ดท้าํ
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การวจิยัเรือ่งเจตคตทิีม่ต่ีอการแปรรปูของพนกังาองคก์ารโทรศพัทแ์หง่ประเทศไทย (สาํนกังานใหญ่) 
ผลการวจิยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างมคีวามไม่แน่ใจต่อการแปรรปูพนักงานองคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศ
ไทยอยูใ่นระดบัปานกลางสว่นปจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างคอืเพศทีต่่างกนัมคีวามคดิเหน็ดา้นั

แนวทางการแปรรูปแตกต่างกนัอายุทีต่่างกนัมคีวามคดิเหน็ดา้นความมัน่คงในการทํางานแตกต่าง
กนัอายุงานทีต่่างกนัมคีวามคดิเหน็ดา้นผลตอบแทนทีแ่ตกต่างกนัระดบัการศกึษาทีต่่างกนัมคีวาม
คดิเหน็ดา้นแนวทางการแปรรูปดา้นประสทิธภิาพในการดําเนินงานดา้นความมัน่คงในการทํางาน
และดา้นผลตอบแทนที่แตกต่างกนั ประกอบกบัสอดคล้องกบังานวจิยัของอเนก (2545) ศกึษา
ความสมัพนัธร์ะหว่างเจตคตต่ิองานความคาดหวงัในงานอาชพีและการรบัรูค้่านิยมวชิาชพีกบัความ
ผกูพนัต่อองคก์ารของนกัรงัสเีทคนิคจาํนวน 350 คนพบว่าเจตคตต่ิองานความคาดหวงัในงานอาชพี
และการรบัรูค้่านิยมวชิาชพีมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัต่อองคก์ารและมคีวามสมัพนัธ์
ทางบวกต่อกนัและกนั 
 สาํหรบัตวัแปรการสนบัสนุนจากองคก์รมงีานวจิยัของจนัทรพ์า ทดัภูธร (2548) ไดศ้กึษา
อทิธพิลของการสนับสนุนจากองคก์ารและการแลกเปลี่ยนระหว่างหวัหน้า-ลูกน้องตามการรบัรูข้อง
ลกูจา้งทีม่ผีลต่อการตอบแทนของลกูจา้งโดยไดแ้บ่งการสนบัสนุนจากองคก์ารออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นผลตอบแทน ดา้นโอกาสก้าวหน้าดา้นความมัน่คงในการทํางาน ดา้นจติวทิยาสงัคม และดา้น
สภาพการทํางาน ผลการศึกษาพบว่า การสนับสนุนจากองค์การตามการรบัรู้ของลูกจ้างส่งผล
ทางตรงต่อการผกูพนัตนเองกบัองคก์ารและ พบวา่การสนบัสนุนจากองคก์ารตามการรบัรูข้องลกูจา้ง
สง่ผลทางตรงต่อพฤตกิรรมตามบทบาทของลกูจา้งและสง่ผลทางออ้มต่อพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิที่
ดขีององคก์าร วธิญัญา วณัโณ (2546: บทคดัย่อ) ไดว้จิยัเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูก้าร
สนับสนุนจากองค์การและหวัหน้างานกบัพฤติกรรมการเป็นสมาชกิที่ดขีององค์การ โดยมคีวาม
กตญัญูกตเวทเีป็นตวัแปรกํากบั จากผลการวจิยัพบว่า พนักงานทีม่คีวามกตญัญูกตเวทรีะดบัสูงมี
ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้การสนับสนุนจากองค์การกบัพฤติกรรมความสํานึกในหน้าที่และ
ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหน้างานกบัพฤตกิรรมการช่วยเหลอืผูอ้ื่นโดยไม่
คาํนึงถงึตนเองในทางบวกอยูใ่นระดบัสงูกวา่พนกังานทีม่คีวามกตญัญกูตเวทรีะดบัตํ่า แต่พนกังานที
มคีวามกตญัญูกตเวทรีะดบัสูงและพนักงานที่มคีวามกตญัญูกตเวทรีะดบัตํ่ามคีวามสมัพนัธร์ะหวา่
การรบัรู้การสนับสนุนจากองค์การกับพฤติกรรมการช่วยเหลือผู้อื่นโดยไม่คํานึงถึงตนเองและ
ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหน้างานกบัพฤตกิรรมความสํานึกในหน้าที่ไม่
แตกต่างกนั  เปรมจติร คลา้ยเพช็ร ์(2548, บทคดัย่อ) ไดว้จิยัเรื่อง การรบัรูก้ารสนับสนุนจาก
องคก์ารความยุตธิรรมในองคก์าร ทีม่ผีลต่อความผกูพนัองคก์ารและความตัง้ใจลาออก: กรณีศกึษา
เฉพาะพยาบาลระดบัปฏบิตักิาร โรงพยาบาลศริริาช จากผลการวจิยัพบว่า 1. กลุ่มตวัอย่างมกีาร
สนับสนุนจากองคก์าร การรบัรูค้วามยุตธิรรมในองคก์าร ความผกูพนัองคก์าร ความตัง้ใจลาออกใน
ระดบัปานกลาง แต่มคีวามผกูพนัองคก์ารดา้นจติใจในระดบัสงู 2. การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์าร
ทุกดา้นและโดยรวมมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัองคก์าร และมคีวามสมัพนัธท์างลบกบั
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ความตัง้ใจลาออกอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ3. การรบัรูค้วามยตุธิรรมในองคก์ารทุกดา้นและโดยรวม
มคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัองค์การ และมคีวามสมัพนัธ์ทางลบกบัความตัง้ใจลาออก
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ4. ความผกูพนัองคก์ารมคีวามสมัพนัธท์างลบกบัความตัง้ใจลาออกอยา่งมี
นัยสาํคญั 5. การรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ารสามารถพยากรณ์ความผกูพนัองคก์ารไดร้อ้ยละ 
11.4 และพบว่าการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ารและความผกูพนัองคก์ารสามารถร่วมกนัทาํนาย
ความตัง้ใจลาออกไดร้อ้ยละ 45.1  นุชชุดา ตนัตเิตชรตัน์์  (2549) ศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่าง
การรบัรูก้ารสนับสนุนขององคก์ารกบัความผกูพนัต่อองคก์าร : กรณีศกึษา พนกังานธนาคารไทย
พาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สํานักงานใหญ่ จากการศกึษาพบว่า ปจจยัส่วนบุคคลของพนักงานั

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่ ดา้นตําแหน่งงาน และระดบัรายได ้มผีลต่อ
การรบัรูก้ารสนับสนุนขององคก์าร ส่วนปจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศต่างกนัจะมกีารรบัรูก้ารสนับสนุนั

ขององคก์ารไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากพนักงานเพศชายและเพศหญงิ ต่างกม็สีภาพแวดลอ้มในการ
ทํางาน วฒันธรรมองคก์ารนโยบายของธนาคารในลกัษณะเดยีวกนั จงึทําใหก้ารรบัรูก้ารสนับสนุน
ขององคก์ารไมม่คีวามแตกต่างกนั ปรญิดา วริานุวตัร (2550) ไดว้จิยัเรื่อง ผลของภาวะผูนํ้าและการ
รบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ารทีม่ต่ีอผลการปฏบิตังิานของทมีเรอืในกจิการเดนิเรอื: กลไกการทาํงาน
ทีม่คีวามผกูพนัดา้นจติใจเป็นตวัแปรสือ่ กรณศีกึษาทมีเรอืขนสง่สนิคา้ประเภทผลติภณัฑปิ์โตรเลยีม
เหลวขนาดไมเ่กนิ 6000 Dead Weight Ton ทีเ่ดนิเรอืในเขตน่านน้ําไทยและชายฝงประเทศใกลเ้คยีั ่

จากผลการวิจยัพบว่า การรบัรู้การสนับสนุนจากองค์การส่งผลไปยงัความผูกพนัด้านจิตใจกับ
องคก์ารและส่งผลโดยรวมไปยงัการปฏบิตังิานของทมี แต่ความผูกพนัดา้นจติใจกบัองคก์ารไม่เป็น
ตวัแปรสื่อของการส่งผลทางออ้มของการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์ารไปยงัการปฏบิตังิานของทมี     
เกษมศานต์ โชตชิาครพนัธุ์ นภาพร จนัทะรงั และจตุรงค์ วงศ์ชยักติตพิร (2552) ศกึษาเรื่อง
พฤตกิรรมการรบัรูก้ารเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์รของขา้ราชการตํารวจ ในฐานะตวัแปรกลางระหว่าง
การรบัรูค้วามยุตธิรมขององค์กรดา้นกระบวนการและการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองค์กรกบัผลการ
ปฏิบตัิงานตามหน้าที่ กลุ่มตวัอย่างเป็นเจ้าหน้าที่ตํารวจชัน้ประทวน กองบงัคบัการอํานวยการ 
ตํารวจภูธรภาค 3 จาํนวน 92 คน เกบ็รวบรวมขอ้มลู ในช่วงเดอืนกนัยายน 2550 ผลการศกึษา 
พบว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรเป็นตัวแปรที่สําคัญ สามารถอธิบายผลการ
ปฏบิตังิานตามหน้าทีข่องเจา้หน้าทีต่ํารวจ และเป็นตวัแปรกลางทีส่มบูรณ์ (Complete Mediator) 
ระหวา่งการรบัรูค้วามยตุธิรรมขององคก์รดา้นกระบวนการ และการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ร กบั
ผลการปฏบิตังิานตามหน้าทีข่องเจา้หน้าทีต่ํารวจ และพบว่าการรบัรูค้วามยุตธิรรมขององคก์ารดา้น
กระบวนการและการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองค์การจะมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางบวกกบัพฤตกิรรม
การเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์ร แต่ทัง้การรบัรูค้วามยุตธิรรมขององคก์รดา้นกระบวนการและการรบัรู้
การสนบัสนุนจากองคก์ร สามารถอธบิายพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์รไดไ้มม่ากนกั การ
วิจัยได้เสนอแนะให้สํานักงานตรวจแห่งชาติให้ความสําคัญต่อการสร้างและสนับสนุนให้เกิด
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร และการเสนอแนะให้มีการศึกษาตัวแปรอื่นเพิ่มเติม 
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นอกเหนือจากการรบัรู้ความยุติธรรมขององค์กรด้านกระบวนการและการรบัรู้การสนับสนุนจาก
องคก์ร เพือ่เพิม่อาํนาจในการอธบิายพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์ร 
 สว่นตวัแปรการรบัรูบ้รรยากาศในองคก์รธนิศร พบิูลแถว (2542) ไดศ้กึษา ถงึปจจยัทีม่ีั

ความสมัพนัธต่์อการพฒันาตนเองของขา้ราชการกองทพัอากาศไทย : กรณีศกึษากรม กําลงัพล
ทหารอากาศ พบว่า ขา้ราชการกรมกําลงัทหารอากาศมสีภาพการพฒันาตนเองอยู่ในระดบัปาน
กลาง ปจจยัลกัษณะส่วนบุคคลที่มคีวามสมัพนัธ์ต่อการพฒันาตนเองของขา้ราชการกรมกําลัั งพล
ทหารอากาศ ไดแ้ก่ เพศ ยศ และตําแหน่ง ส่วนอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา ระยะเวลารบั
ราชการ สายงานทีส่งักดั อตัราเงนิเดอืน และปจจยับรรยากาศขององคก์ารไมม่คีวามสมัพนัธต่์อการั

พฒันาตนเองของขา้ราชการ กรมกําลงัทหารอากาศ  ศริวิรรณ กติเิวชกุล (2539) ไดศ้กึษาเรื่อง
บรรยากาศองค์การที่เอื้ออํานวยต่อการปฏบิตัิงานของขา้ราชการ : ศกึษาเฉพาะกรณีกรม
ชลประทาน พบว่า ปจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา ระดบัตําแหน่งั

งาน ระดบัตําแหน่ง ระดบัตําแหน่งทางการบรหิาร ระดบัเงนิเดอืน และรายงานทีส่งักดั มผีลต่อการ
รบัรูบ้รรยากาศองคก์าร ปจจยัส่วนบุคคลมผีลทําใหก้ารรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารทีเ่อือ้อํานวยต่อการั

ปฏบิตังิานต่างกนั จุฑารตัน์ สุคนัธรตัน์ (2541) กไ็ดท้าํการศกึษาเรื่องการรบัรูบ้รรยากาศองคก์าร
และความเครยีดของบุคลากรในโรงพยาบาลตากสนิ สรปุไดว้า่ 
 1.  บุคลากรในโรงพยาบาลตากสิน มีการรับรู้บรรยากาศองค์การในทางบวก และมี
ความเครยีดอยูใ่นเกณฑป์กต ิ
 2.  ปจจยัสว่นบุคคลไมม่ผีลต่อการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารวชิาชพี และภาระทางครอบครวัั

มผีลต่อบรรยากาศองคก์าร 
 3.  ปจจยัสว่นบุคคลไมม่ผีลต่อความเครยีด และภาระครอบครวัมผีลต่อความเครยีดั  
 4.  การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารโดยรวมมคีวามสมัพนัธเ์ชงิผกผนักบัความเครยีด 
 5.  ตวัแปรที่มอีทิธพิลสูงในการทํานายความเครยีดของบุคลากร ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน
และอาย ุ
 มณฑริา บุญมาก (2541) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารกบัการพฒันา
คณาจารย ์ : กรณีศกึษาสถาบนัราชภฏัพระนครศรอียุธยา เพื่อวเิคราะหร์ะดบัการพฒันาคณาจารย์
และศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างบรรยากาศองค์การกบัการพฒันาคณาจารย ์พบว่ากลุ่มตวัอย่างมี
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารในระดบัปานกลาง เพศ วุฒกิารศกึษาและคณะวชิาทีต่่างกนัมกีารรบัรู้
บรรยากาศองคก์ารต่างกนั อายุ และอายุงานทีต่่างกนัไมม่ผีลต่อการรบัรูบ้รรยากาศองคก์าร  สุนทร ี
ตรอีาํมรรค (2541) ไดศ้กึษาเรือ่งบรรยากาศองคก์ารของโรงพยาบาลตํารวจ พบวา่ ปจจยัสว่นบุคคล ั

คอื อายุ ระดบัยศ ระยะเวลาในการปฏบิตังิาน ระดบัเงนิเดอืน และแผนกงานทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อ
การรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารของโรงพยาบาลต่างกนัสว่นสถานภาพสมรสและระดบัการศกึษาไมม่ผีล
ต่อการรบัรูบ้รรยากาศองคก์ารในโรงพยาบาล 
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 ส่วนการวิจยัในกลุ่มย่อยตามลกัษณะชีวสงัคม พบในกลุ่มเพศชาย ที่มพีฤติกรรมการ
ทํางานด้านบรกิารเชงิรุก ซึ่งมงีานวจิยัของสุมติตรา เจมิพนัธ์ (2545) พบว่า นักเรยีนหญิงมี
พฤตกิรรมการเตรยีมตวัก่อนมาเรยีนมากกว่านกัเรยีนชาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 35.37 และ 33.39 
ตามลําดบั สอดคลอ้งกบั ณฐัยา  ลอืชากติตกุิล (2546) พบว่า พฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารจะ
แปรปรวนไปตามปฎสิมัพนัธร์ะหวา่งเพศชายมากกว่าเพศหญงิอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
เชน่เดยีวกนักบั มยรุฉตัร  สขุดาํรง (2547) พบวา่เจา้หน้าทีด่า้นสนิเชื่อทีเ่ป็นเพศชายรว่มกนัทาํนาย
พฤตกิรรมการทาํงานอยา่งมคีวามรบัผดิชอบ ทีร่อ้ยละ62.7  
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวจยัิ  
 1.  จากผลการศกึษา พบว่า ลกัษณะมุ่งอนาคต - ควบคุมตน มปีฏสิมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุ ดงันัน้องคก์ารควรสง่เสรมิพฒันาจติลกัษณะมุง่อนาคต - ควบคุมตนให้
บุคลากรมคีวามสามารถในการคาดการณ์ไกล เหน็ความสําคญัของสิง่ที่จะเกดิในอนาคต รวมทัง้
ความสามารถในการควบคุม บงัคบัตนเองให้รู้ จกัอดได้รอได้ เพื่อรอรบัประโยชน์ที่ยิง่ใหญ่และ
สําคญักว่าในอนาคต โดยอาจใช้ชุดฝึกอบรมลกัษณะมุ่งอนาคตควบตน เพื่อพฒันาจติลกัษณะมุ่ง
อนาคต - ควบคุมตน ทัง้น้ีเพื่อเปาหมายสุดท้ายคือ การมีความผูกพันต่อองค์การและการมี้

พฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุ 
 2.  จากผลการศึกษา พบว่า ความจงรกัภกัดต่ีอองค์กร มปีฏิสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ทํางานด้านบรกิารเชิงรุก ดงันัน้ผู้บรหิารควรหาวิธีจูงใจพนักงานให้เกิดความรู้สกึจงรกัภกัดีต่อ
องคก์ร ซึง่ขึน้อยูก่บัลกัษณะสว่นบุคคล และสถานการณ์ทีแ่ตกต่างกนั ดงันัน้ การทีจ่ะทาํใหพ้นกังาน
บรกิารลกูคา้ทีป่ฏบิตัหิน้าทีใ่นสาํนกังานบรกิารลูกคา้ดแีทคเกดิความรูส้กึจงรกัภกัดต่ีอองคก์รจึง่ตอ้ง
ศกึษาในเรื่องของบุคลกิภาพและความต้องการของบุคคล เพื่อทีจ่ะไดส้ามารถอธบิายพฤตกิรรม
ต่างๆของพนกังานบรกิารลกูคา้ทีป่ฏบิตัหิน้าทีใ่นสาํนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทคไดเ้ป็นอยา่งด ี
 3. จากผลการศึกษา พบว่า การสนับสนุนจากองค์กร มีปฏิสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ทํางานดา้นบรกิารเชงิรุก ดงันัน้องคก์ารหรอืผูท้ี่มสี่วนเกี่ยวขอ้งควรตระหนักถงึความสําคญัในการ
สนับสนุนจากองค์กรอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ โดยอาจนําเอา ตวัชีว้ดัความสําเรจ็ (KPI: Key 
Success Indicator) ของทมีเพื่อเป็นส่วนผลกัดนัใหเ้กดิพฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุก 
รวมถงึองคก์ารควรมกีารสง่เสรมิการสบัเปลีย่นหมุนเวยีนงาน (Job Rotation) ภายในแผนกอยา่ง
สมํ่าเสมอ เกดิการสอนงาน บุคลากรสามารถปฏบิตังิาน 
 4.  พฤติกรรมการทํางานด้านบรกิารเชงิรุก ถือเป็นส่วนสําคญัของพนักงานผู้ให้บรกิาร 
ดงันัน้ผูบ้รหิารควรตอ้งมกีารวางแผนในการใหข้องพนกังานบรกิารลูกคา้ทีป่ฏบิตัหิน้าทีใ่นสาํนกังาน
บรกิารลูกค้าดแีทคบรกิารลูกค้าเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางในการตอบสนองการบรกิารที่พเิศษและ
แตกต่างกนั ตามความต้องการของลูกคา้เป็นรายบุคคล นอกจากนัน้ยงัเน้นในส่วนของการมี
จติสาํนึกในการบรกิารเป็นสาํคญัซึง่เป็นความรบัผดิชอบสว่นบุคคล เริม่ตัง้แต่การกล่าวตอ้นรบัลูกคา้ 
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การจดจาํลูกคา้ได ้การเดนิเขา้ไปตอ้นรบัลูกคา้ทนัทเีมื่อลูกคา้มาถงึสถานที ่การใหบ้รกิารอยา่งเป็น
มติร การแสดงออกดว้ยความกระตอืรอืรน้พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร บรกิารดว้ยความเป็นกนัเองตาม
กาละเทศะ และสิง่สุดทา้ยของการใหบ้รกิารเชงิรุกคอื ควรส่งเสรมิพนักงานบรกิารลูกคา้ทีป่ฏบิตัิ
หน้าทีใ่นสาํนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทคใหม้ทีกัษะดา้นการบรกิารดว้ยความรวดเรว็ ความชดัเจน และ
ความถูกตอ้งในการใหบ้รกิาร  
 
ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวจยัครัง้ตอไปิ ่   
 1. เน่ืองจากการวิจยัครัง้น้ีทําการศึกษากบักลุ่มตวัอย่างที่เป็นพนักงานบรกิารลูกค้าที่
ปฏบิตัิหน้าที่ในสํานักงานบรกิารลูกค้าดแีทคเพยีงอย่างเดยีว ทําใหก้ลุ่มตวัอย่างมขีอบเขตจํากดั 
ดงันัน้ควรจะมกีารศกึษากบักลุ่มตวัอยา่งทีม่คีวามหลากหลายมากขึน้เช่น ทาํการศกึษากบัพนกังาน 
ผูบ้รหิาร หรอืผูป้ระกอบการอาชพีในสายงานต่างๆ รวมทัง้ทําการศกึษากบัธุรกจิประเภทอื่นที่
แตกต่างกนัไป 
 2. เน่ืองจากการวจิยัครัง้น้ี ใชป้จจยัทางจติ ซึง่ประกอบดว้ย ลกัษณะมุง่อนาคต ั – ควบคุม
ตน ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร แรงจงูใจใฝสมัฤทธแิละเจตคตต่ิอการทาํงานบรกิารเชงิรุก สว่นปจจยั่ ั์
ทางสงัคม ซึ่งประกอบดว้ย การสนับสนุนจากองคก์ร และการถ่ายทอดทางสงัคมในการปฏบิตังิาน
บรกิารเชงิรุก การรบัรูบ้รรยากาศในองคก์รในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรุกของพนักงานขาย ดงันัน้
ในการวจิยัครัง้ต่อไปอาจใชก้ารประเมนิความสาํเรจ็ในอาชพีระบบ 360 องศา ซึง่เป็นระบบทีม่ผีู้
ประเมนิมากกว่าหน่ึงคน ระบบมจุีดมุง่หมายเพื่อรวบรวมขอ้มลูพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิ
รกุ ของผูไ้ดร้บัการประเมนิจากแหล่งขอ้มลูหลายแหล่ง เพื่อใหผ้ลการประเมนินัน้มคีวามถูกตอ้งมาก
ทีสุ่ดเท่าทีเ่ป็นไปได ้ โดยทีผู่ท้าํการประเมนินัน้เป็นผูบ้งัคบับญัชา  ผูร้ว่มงาน หรอืเป็นลูกคา้ของผู้
ไดร้บัการประเมนิ เป็นตน้   
 3. ควรขยายขอบเขตของปจจยัที่มีผลต่อความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการทํางานด้านั

บรกิารเชงิรุก เพิม่เตมิ เช่น แรงจูงใจในการทํางาน ความรูใ้นงาน การตัง้เปาหมาย รวมทัง้้

สภาพแวดลอ้มหรอืสภาพการณ์ เพือ่ใหง้านวจิยัมคีวามครอบคลุมมากยิง่ขึน้ 
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ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรุกดา้นรวมตามลกัษณะมุง่
อนาคตควบคุมตนกบัการสนับสนุนจากองค์กรของพนักงานที่มีระดบัการศึกษาปรญิญาโท 
(ตาราง 9) 

 
21 12 11 ลกัษณะมุง่

อนาคต
ควบคุมตน 

การ
สนบัสนุน 
จาก
องคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 80.77 79.73 74.66 

สงู สงู 18 86.23 22 9.36 5.46 6.50 11.57* 

สงู ตํ่า 28 80.77 21 8.27  1.04 6.11 

      ตํ่า สงู 21 79.73 12 10.54   5.07 

ตํ่า ตํ่า 21 74.66 11 14.66    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุกตามลกัษณะมุ่งอนาคต

ควบคุมตนกบัการถ่ายทอดทางสงัคมของพนกังานทีม่ตีําแหน่งงาน Deputy (ตาราง 12) 
 

12 11 22 ลกัษณะมุง่
อนาคตควบคมุ

ตน 

การถ่ายทอด
ทางสงัคม 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

78.12 77.60 75.00 

สงู ตํ่า    30 85.16 21 10.49 7.035* 7.56* 10.16* 
ตํ่า สงู 32 78.12 12 11.02  0.525 3.125 
ตํ่า ตํ่า 48 77.60 11 12.04   2.6 
สงู สงู 19 75.00 22 19.15    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุกตามความจงรกัภกัดต่ีอ
องคก์รกบัการสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานเพศชาย (ตาราง 17) 

 
22 21 12 จงรกัภกัดี

ต่อองคก์ร 

การ
สนบัสนุน
จากองคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่ 

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 84.45 82.04 72.14 

ตํ่า ตํ่า    12 86.66 11 10.55 2.21 4.62 14.52* 

สงู สงู 20 84.45 22 8.19  2.41 12.31* 
สงู ตํ่า 24 82.04 21 11.07   9.9* 
ตํ่า สงู 14 72.14 12 11.49    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการทํางานดา้นบรกิารเชงิรุกตามความจงรกัภกัดต่ีอ

องคก์รกบัการสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานตําแหน่งงาน CS1 (ตาราง 18) 
 

21 22 12 จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

การ
สนบัสนุน
จากองคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่ 

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

84.45 82.04 72.14 

ตํ่า ตํ่า  7 90.85 11 10.04 7.21* 7.28* 12.14* 

สงู ตํ่า 17 83.64 21 12.25  0.07 4.93 
สงู สงู 21 83.57 22 7.61   4.86 
ตํ่า สงู 14 78.71 12 12.30    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 
 
 
 
 
 
 



 138 

ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการทํางานด้านบรกิารเชงิรุกพจิารณาตามความ
จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการถ่ายทอดทางสงัคมมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 1-5 ปี  (ตาราง 21) 

 
11 21 12 ความ

จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

การถ่ายทอด
ทางสงัคม 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่ 

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

82.33 78.70 76.90 

สงู สงู    19 85.94 22 8.85 3.61 7.24 9.04 
ตํ่า ตํ่า 24 82.33 11 11.43  3.63 5.43 
สงู ตํ่า 24 78.70 21 13.47   1.8 
ตํ่า สงู 21 76.90 12 9.72    

 
 
ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการทํางานด้านบรกิารเชงิรุกพจิารณาตามความ

จงรกัภกัดต่ีอองคก์รกบัการถ่ายทอดทางสงัคมมพีนกังานทีม่อีายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป (ตาราง 
22) 

 
12 11 22 ความ

จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

การถ่ายทอด
ทางสงัคม 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

89.58 81.36 76.46 

สงู ตํ่า    12 89.58 21 9.74 8.22 12.25* 13.12* 

ตํ่า สงู 11 81.36 12 9.79  4.03 4.9 
ตํ่า ตํ่า 3 77.33 11 10.96   0.87 
สงู สงู 13 76.46 22 10.26    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการทํางานด้านบรกิารเชิงรุกพจิารณาตามความ
จงรกัภกัดต่ีอองค์กรกบัการรบัรูบ้รรยากาศองค์กรมพีนักงานที่มอีายุการทํางาน 10 ปีขึน้ไป 
(ตาราง 25) 

 
11 12 21 ความ

จงรกัภกัดี
ต่อองคก์ร 

การรบัรู้
บรรยากาศ
องคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

80.57 80.42 76.28 

สงู สงู 11 91.00 22 10.92 10.43* 10.58* 14.72* 

ตํ่า ตํ่า 7 80.57 11 8.56  0.15 4.29 
ตํ่า สงู 7 80.42 12 11.53   4.14 
สงู ตํ่า 14 76.28 21 8.11    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุพจิารณาตามแรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธกิบั์ การสนบัสนุนจากองคก์รมพีนกังานทีม่อีายกุารทาํงาน 10 ปีขึน้ไป (ตาราง 28) 
 

12 22 11 แรงจงูใจ 
ใฝสมัฤทธิ่  ์

การ
สนบัสนุน
จากองคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

80.57 80.42 76.28 

สงู ตํ่า 13 89.15 21 9.82 7.82 9.54 21.65* 

ตํ่า สงู 9 81.33 12 9.17  1.72 13.83* 

สงู สงู    13 79.61 22 10.01   12.11* 

ตํ่า ตํ่า 4 67.50 11 4.04    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุพจิารณาตามแรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธกิบั์ การสนบัสนุนจากองคก์รมพีนกังานทีม่ตีําแหน่งงาน Deputy (ตาราง 29) 
 

11 12 22 แรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิ ์
การสนบัสนุน
จากองคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

79.79 77.90 71.56 

สงู ตํ่า    55 85.09 21 10.34 5.3 7.19 13.53* 

ตํ่า ตํ่า 29 79.79 11 8.79  1.89 8.23 
ตํ่า สงู    20 77.90 12 8.71   6.34 
สงู สงู 25 71.56 22 19.48    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
ตารางเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุพจิารณาตามแรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิก์บัการรบัรูบ้รรยากาศองคก์รทีม่พีนกังานระดบัการศกึษาปรญิญาโท (ตาราง 24) 
 

12 22 21 แรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิ ์

การรบัรู้
บรรยากาศ
องคก์ร 

จาํนวน
คน 

คา่เฉลีย่ รหสั 
คา่ 

เบีย่งเบน
มาตรฐาน 

85.83 82.07 70.80 

สงู สงู    12 85.83 22 6.62 1.91 3.76 15.03* 

สงู ตํ่า 26 83.92 21 9.45  1.85 13.02* 

ตํ่า สงู    27 82.07 12 11.93   11.27* 
ตํ่า ตํ่า 21 70.80 11 11.19    

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถามการวจยัิ  
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แบบสอบถามเพ่ือการวจยัิ  
 

ตอนท่ี 1 
แบบสอบถามข้อมลูสวนตวั่  

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงใน […]  ตามความเป็นจรงิเกีย่วกบัทา่น 
 
 1.  เพศ 
  […] 1. ชาย   
  […] 2. หญงิ  
 
 2.  ประสบการณ์การทาํงานของทา่นในสาํนกังานบรกิารลกูคา้ดแีทค 
  […] 1. ตํ่ากวา่ 1 ปี  
  […] 2. 1-5 ปี 
  […] 3. 5-10 ปี  
  […] 4. 10 ปีขึน้ไป 
 
 3.  ระดบัการศกึษา 
  […] 1. ม.3–ม.6 หรอื ปวช, ปวส.   
  […] 2. ปรญิญาตร ี
  […] 3. ปรญิญาโท    
 
 4. ตําแหน่งงาน 
  […] 1. CS1     
  […] 2. Device Sale    
  […] 3. Device Service 
   […] 4. Retention   
  […] 5. Deputy    
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ตอนท่ี 2 
แบบวดัลกัษณะมงุอนาคตและควบคมุตน่  

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย ในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ข้อความ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

1. การวางแผนงานล่วงหน้าไมค่่อยเป็นประโยชน์ เพราะ
เหตุการณ์มกัไมเ่ป็นไปตามแผนทีว่างไว ้

     

2. ในการประชุม ถา้มกีารพดูกนัถงึสิง่ทีฉ่นัไม่เหน็ดว้ย 
ฉนัจะคดัคา้นทนัทอียา่งเหมาะสม 

     

3. ฉนัจะเตอืนตนเองใหท้าํงานใหเ้สรจ็โดยเรว็ ในวนัทีม่ี
ลกูคา้เขา้มาใชบ้รกิารมาก 

     

4. ฉนัตอ้งทาํงานใหเ้สรจ็ตามกําหนด แมจ้ะเลยเวลาเลกิ
งานแลว้กต็าม 

     

5. ฉันพยายามใช้เงนิอย่างประหยดัเพื่อให้พอกบั
คา่ใชจ้า่ยตลอดเดอืน 

     

6. ฉันไปทํางานตรงเวลาเสมอ แมว้่าทางบรษิทัจะไม่
เขม้งวด 

     

7. แมว้่าการประชุมจะไมเ่กีย่วขอ้งกบัฉนัโดยตรง แต่ฉนั
ตอ้งเตรยีมตวัและเตรยีมขอ้มลูก่อนเขา้ประชุมทุกครัง้ 

     

8. ถ้างานทีฉ่นัทําอย่างตัง้ใจถูกส่งคนืใหป้รบัแก ้ฉนัจะ
พยายามแกไ้ขตามคาํแนะนําทีไ่ดร้บั 
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ตอนท่ี 3 
แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีในองคก์ร 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ข้อความ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

1. ฉนัเตม็ใจทีจ่ะทุม่เทความสามารถอยา่งเตม็ทีเ่พือ่
ทาํงานใหอ้งคก์ร 

     

2. ฉนัพยายามควบคุมอารมณ์ตนเองและไมต่อบโต ้
แมว้า่จะโดนลกูคา้ตําหนิเพราะเกรงวา่บรษิทัจะเสยี
ชื่อเสยีง 

     

3. เมือ่บรษิทัตอ้งการใหช้ว่ยในเรือ่งทีฉ่นัทาํได ้ฉนัจะ
อาสาทนัท ี 

     

4. ฉนัตัง้ใจทาํงานใหด้ทีีส่ดุ เพือ่รกัษาผลประโยชน์ของ
บรษิทั 

     

5. เมือ่บรษิทัเป็นทีย่อมรบัมากขึน้ ฉนัจะภมูใิจมากเพราะ
สว่นหน่ึงมาจากการทาํงานของฉนั 

     

6. ฉนัยนิดเีขา้รว่มประชุมของบรษิทั แมว้า่จะเป็น
วนัหยดุของฉนักต็าม 

     

7. เมือ่ลกูคา้ไมเ่ขา้ใจการใหบ้รกิารของบรษิทั ฉนัยนิดจีะ
อธบิาย แมว้า่จะไมใ่ชห่น้าทีห่ลกัของฉนั 

     

8. ฉนัคดิวา่การสมัมนาของบรษิทัเป็นเรือ่งสาํคญั ไมค่วร
ขาด 
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ตอนท่ี 4 
แบบสอบถามเก่ียวกบัแรงจงูใจใฝ่สมัฤทธ์ิ 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ข้อความ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

1. ฉนัพยายามทาํงานทีไ่ดร้บัมอบหมายจนกวา่จะสาํเรจ็      
2. หากงานไมเ่สรจ็ฉนัจะนัง่ทาํงานต่อ แมว้า่ตอ้งทาํงาน

ล่วงเวลากต็าม 
     

3. ฉนัมกัเขา้รบัการอบรมเพือ่พฒันาตนเองใหส้ามารถ
ทาํงานไดอ้ยา่งมคีุณภาพสงูสดุ 

     

4. หากมขีอ้สงสยัในงานฉนัจะถามผูรู้ท้นัท ี      
5. ฉนัคดิวา่การทาํงานทุกอยา่งตอ้งมอุีปสรรค และฉนั

ตอ้งผา่นอุปสรรคใหไ้ด ้
     

6. การทาํงานทีย่าก คอืงานทีท่า้ทายความสามารถ
สาํหรบัฉนั ฉนัจะทาํมนัอยา่งเตม็ที ่ 

     

7. ฉนัไมรู่ส้กึทอ้หากงานยงัไมเ่สรจ็       
8. ฉนัเชื่อวา่ไมม่งีานไหนทีพ่ยายามแลว้จะไมส่าํเรจ็      
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ตอนท่ี 5 
แบบสอบถามเก่ียวกบัเจตคตตองานในการปฏบตังานบรการเชงรกุิ ิ ิ ิ ิ่  

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ข้อความ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

1. ฉนัมโีอกาสไดใ้ชค้วามรูค้วามสามารถในการ
ปฏบิตังิานบรกิารไดเ้ตม็ความสามารถ 

     

2. ฉนัเหน็ดว้ยกบัแนวทางการใหบ้รกิารใหม่ๆ  เสมอ      
3. ฉนัยอมรบัการเปลีย่นแปลงไดห้ากทางบรษิทั

พจิารณาอยา่งรอบคอบแลว้ 
     

4. ฉนัรูส้กึกระตอืรอืรน้อยากทาํสิง่ใหม่ๆ  เสมอ      
5. ฉนัคดิวา่การจดับรกิารทีท่ ัว่ถงึเป็นเรือ่งทีน่่าสนใจ      
6. ฉนัคดิวา่มนัคุม้คา่หากบรษิทัขยายตลาดใน

ต่างจงัหวดั 
     

7. ฉนัเชื่อวา่งานบรกิารตอ้งมกีารปรบัปรงุเปลีย่นแปลง
อยูเ่สมอ 

     

8. ฉนัเชื่อวา่หากบรกิารดรีายไดก้จ็ะสงูขึน้      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 147 

ตอนท่ี 6 
แบบสอบถามเก่ียวกบัการสนับสนุนจากองคก์ร 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ข้อความ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

1. ฉนัไดร้บัการชว่ยเหลอืจากเพือ่นรว่มงานและหวัหน้า
งานเมือ่มปีญหาในการทาํงานั  

     

2. หากมกีารจดัฝึกอบรมภายนอกทีเ่กีย่วกบังาน หวัหน้า
งานจะสง่ตวัแทนเขา้รว่มอบรม โดยใหโ้อกาส
พนกังานทุกคนเทา่ๆ กนั 

     

3. ฉนัไดร้บัการใหก้าํลงัใจจากหวัหน้างานเสมอ       
4. หวัหน้างานหรอืฝายบุคคลของบรษิทัสามารถชว่ยฉนั่

เมือ่อยูใ่นภาวะวกิฤต 
     

5. หวัหน้างานหรอืฝายบุคคลสามารถการรบัฟงปญหา่ ัั

และหาทางออกใหก้บัฉนัได ้ 
     

6. ฉนัสามารถทาํใหเ้พือ่นรว่มงานเขา้ใจจุดออ่นของเขา
โดยไมเ่สยีสมัพนัธภาพ 

     

7. ฉนัและเพือ่นรว่มงานมโีอกาสแลกเปลีย่น
ประสบการณ์ในการทาํงานและใหก้าํลงัใจกนัเสมอ 

     

8. หากเป็นเรือ่งงาน เพือ่นรว่มงานยนิดใีหค้วาม
ชว่ยเหลอืฉนัอยา่งเตม็กาํลงั 
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ตอนท่ี 7 
แบบสอบถามเก่ียวกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ข้อความ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

 1. เมื่อมโีครงการใหม่ๆ  ทางบรษิทัจะจดัประชุมชีแ้จงให้
พนกังานทราบเสมอ 

     

 2. หากเป็นการประชุมทีเ่กีย่วขอ้งกบัฉนั ฉนัมโีอกาสได้
เขา้รว่มทุกครัง้  

     

 3. เมื่อต้องปรบัเปลี่ยนบทบาทหน้าที ่หวัหน้างานจะ
สอนงานใหฉ้นัจนกวา่จะสามารถทาํงานได ้

     

 4. เพื่อนร่วมงานช่วยแนะนําเมื่อฉันมปีญหาเกี่ยวกบัั

การทาํงาน 
     

 5. บรษิทัมกีารกําหนดวตัถุประสงค์ เปาหมายของ้

บริษัทอย่างชดัเจนและถ่ายทอดให้พนักงานทราบ
เสมอ 

     

 6. เพือ่นรว่มงานเป็นตวัอยา่งทีด่ใีนการทาํงานใหก้บัฉนั      
 7. การทํางานร่วมกบัเพื่อนทําใหฉ้ันไดเ้รยีนรูง้านไดด้ี

ขึน้ 
     

 8. ฉันมสี่วนร่วมในการจดักจิกรรม โครงการใหม่ๆ 
เสมอ 

     

 9. หากมกีารฝึกอบรมที่เกี่ยวขอ้งกบังานฉัน ฉันมกั
ได้รบัการสนับสนุนจากหวัหน้างานให้เข้าร่วมการ
อบรมนัน้ 

     

10.ทางบรษิทัเปิดโอกาสใหฉ้นัไดศ้กึษาเพิม่เตมิในเรื่องที่
เกีย่วขอ้งกบังานทีร่บัผดิชอบ 
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ตอนท่ี 8 
แบบสอบถามเก่ียวกบับรรยากาศในองคก์ร 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ข้อความ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

 
1. ฉนัรูส้กึอยากทาํงานเมือ่อยูใ่นหอ้งทาํงานทีบ่รษิทัจดั

ให ้

     

2. ฉนัคดิวา่บรษิทัพยายามจดับรรยากาศการทาํงานให้
เหมาะสม 

     

3. มมุพกัผอ่นของพนกังานทาํใหฉ้นัรูส้กึผอ่นคลายกวา่ที่
โต๊ะทาํงาน 

     

4. ฉนัรูส้กึวา่ไมไ่ดร้บัการรบกวนจากการทาํงาน      
5. ทุกคนจะปฏบิตัติามขอ้ตกลงในการใชห้อ้งทาํงาน

เสมอ 
     

6. เมือ่เครือ่งอาํนวยความสะดวกชาํรดุ ทางบรษิทัจะ
ซอ้มบาํรงุทนัท ี

     

7. ฉนัรูส้กึมสีมาธใินการทาํงานเมือ่อยูใ่นหอ้งทาํงาน 
แมว้า่จะมพีนกังานจาํนวนมากกต็าม 

     

8. ฉนัไมเ่คยรูส้กึวา่โดนจบัตามองหรอืจบัผดิขณะทาํงาน      
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ตอนท่ี 9 
แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤตกรรมการทาํงานด้านบรการเชงรกุิ ิ ิ  

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ข้อความ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

  1. ฉนัมกีารวางแผนการทาํงานล่วงหน้าอยา่งละเอยีด 
รอบคอบ 

     

  2. ฉนัใหบ้รกิารลกูคา้โดยคาํนึงถงึการปองกนัการเกดิ้

ปญหาในอนาคตั  
     

  3. ฉนัวเิคราะหไ์ดว้า่การบรกิารมปีญหาและอุปสรรคั

อะไรบา้ง  
     

  4. ฉนัเขา้ใจเปาหมายของบรษิทัและสามารถทาํงานได้้

ตามเปาห้ มายนัน้ 
     

  5. ฉนัมศีกัยภาพและมคีวามรูเ้รือ่งงานดพีอทีจ่ะทาํ
หน้าทีไ่ดอ้ยา่งเหมาะสม  

     

  6. ฉนัรูจุ้ดแขง็ จุดออ่นของตนเองวา่เหมาะสมกบังาน
หรอืไม ่

     

  7. ฉนัสามารถทาํงานไดแ้มว้า่จะอยูใ่นสภาวะกดดนั      
  8. ฉนัสามารถแกป้ญหาเฉพาะหน้าไดด้ ีและผา่นกาั ร

คดิวเิคราะหอ์ยา่งรวดเรว็ 
     

  9. ฉนัคาดการณ์ไดว้า่ลกูคา้ตอ้งการรบับรกิารดา้น
ใดบา้ง 

     

10. แมว้า่งานจะดว่นมาก แต่ฉนัจะไมล่งมอืทาํทนัท ีโดย
ไมผ่า่นกระบวนการคดิอยา่งรอบคอบ 

     

11. ฉนัรูจ้กัเลอืกวธิกีารทาํงานทีเ่หมาะสมกบัตวัเองได ้
โดยไมใ่หล้กูคา้เสยีประโยชน์ 

     

12. ฉนัทาํงานและใหบ้รกิารตามเปาหมายของบรษิทับน้

พืน้ฐานของความถูกตอ้ง  
     

13. ฉนัสามารถคาดการณ์และวางแผนการทาํงาน
ล่วงหน้าไดด้ว้ยขอ้มลูทีม่อียู ่

     

14. ฉนัทาํงานไดแ้มว้า่จะมกีารเปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็      
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ข้อความ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

15. ฉนัสามารถประเมนิอุปสรรค และโอกาสในการ
ทาํงานไดจ้ากประสบการณ์และสิง่แวดลอ้มรอบตวั 

     

16. ฉนัทาํงานไดแ้มจ้ะตอ้งทาํงานกบัผูท้ีม่คีวามเหน็ไม่
ตรงกนั 

     

17. ฉนัเขา้ใจพฤตกิรรมของเพือ่นรว่มงานทาํใหส้ามารถ
ปรบัตวัทาํงานรว่มกนัไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  

     

18. ฉนัสามารถพลกิวกิฤตใหเ้ป็นโอกาสไดเ้สมอ      
19. ฉนัเป็นผูนํ้าในการเปลีย่นแปลง โดยเริม่จากตนเอง

จนเป็นทีย่อมรบั 
     

20. ฉนัมวีจิารณญาณวา่สิง่ใดถูกตอ้งและเหมาะสม และ
นํามาใชใ้นการทาํงานเสมอ 

     

 
ขอบคุณทีใ่หค้วามอนุเคราะหใ์นการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
 

รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ 
 
 ชื่อ- ชื่อสกุล      สถานทีท่าํงาน 
1. อ.ดร.ฐาศุกร ์ จนัประเสรฐิ   สถาบนัวจิยัพฤตกิรรมศาสตร ์ 
        มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
2. อ.ดร.ปานจกัษ์ เหล่ารตันวรพงษ์  สถาบนัวจิยัพฤตกิรรมศาสตร ์ 
        มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
3. อ.ดร.รตันาภรณ์ ประวตัวิชัรา    คณะมนุษยศาสตร ์ 
        มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 
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ภาคผนวก ง 
 

ตารางแสดงคาความเช่ือมัน่ของเครื่องมือวจยั่ ิ  
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ตารางแสดงคา่อาํนาจจาํแนกของแบบวดัลกัษณะมุง่อนาคตและควบคุมตน 
                      

ขอ้ที ่ คา่อาํนาจจาํแนก (r) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

.784 

.801 

.810 

.769 

.803 

.868 

.812 
838 

 
คา่ความเชื่อมัน่ = .832 
 
 
 
ตารางแสดงคา่อาํนาจจาํแนกของแบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรกัภกัดใีนองคก์ร 
                      

ขอ้ที ่ คา่อาํนาจจาํแนก (r) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

.610 

.681 

.626 

.680 

.694 

.671 

.594 

.604 
 
คา่ความเชื่อมัน่ = .738 
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ตารางแสดงคา่อาํนาจจาํแนกของแบบสอบถามเกีย่วกบัแรงจงูใจใฝสมัฤทธิ่  ์
                      

ขอ้ที ่ คา่อาํนาจจาํแนก (r) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

.857 

.905 

.851 

.852 

.909 

.858 

.866 

.861 
 
คา่ความเชื่อมัน่ = .867 
 
 
ตารางแสดงคา่อาํนาจจาํแนกของแบบสอบถามเกีย่วกบัเจตคตต่ิองานในการปฏบิตังิานบรกิารเชงิรกุ 
                      

ขอ้ที ่ คา่อาํนาจจาํแนก (r) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

.951 

.946 

.950 

.949 

.949 

.948 

.948 

.947 
 
คา่ความเชื่อมัน่ = .967 
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ตารางแสดงคา่อาํนาจจาํแนกของแบบสอบถามเกีย่วกบัการสนบัสนุนจากองคก์ร 
                      

ขอ้ที ่ คา่อาํนาจจาํแนก (r) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

.754 

.736 

.724 

.731 

.778 

.899 

.735 

.732 
 
คา่ความเชื่อมัน่ = .806 
 
 
 
ตารางแสดงคา่อาํนาจจาํแนกของแบบสอบถามเกีย่วกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน 
 

ขอ้ที ่ คา่อาํนาจจาํแนก (r) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 

.776 

.747 

.738 

.725 

.690 

.759 

.669 

.744 

.739 

.740 
 
คา่ความเชื่อมัน่ = .756 
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ตารางแสดงคา่อาํนาจจาํแนกของแบบสอบถามเกีย่วกบับรรยากาศในองคก์ร 
 

ขอ้ที ่ คา่อาํนาจจาํแนก (r) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

.680 

.490 

.660 

.700 

.637 

.629 

.692 

.644 

 
คา่ความเชื่อมัน่ = .757 
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ตารางแสดงคา่อาํนาจจาํแนกของแบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการทาํงานดา้นบรกิารเชงิรกุ 
 

ขอ้ที ่ คา่อาํนาจจาํแนก (r) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 

.909 

.915 

.896 

.896 

.895 

.899 

.897 

.895 

.895 

.905 

.895 

.895 

.895 

.898 

.898 

.898 

.913 

.912 

.908 

.904 
 
คา่ความเชื่อมัน่ = .905 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

ประวตัยอผูว้จยัิ ิ่  
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ประวตัยอผูว้จยัิ ิ่  
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สถานทีเ่กดิ   กรงุเทพมหานคร 
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ประวตักิารศกึษา 
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