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 การวิจยัคร้ังนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาลักษณะบคุลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การ
รับรูบรรยากาศองคการ และพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท
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หนึ่ง กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย คือ พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการ
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แบบสอบถาม และแบบทดสอบบุคลิกภาพ MBTI (Myers-Briggs Type Indicator) สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอย
พหุคูณแบบขัน้ตอน 
 
 ผลการวิจัยพบวา 1) พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมลู
ทางโทรศัพทแหงหนึ่ง มทีัศนคติตองานบริการและการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูใน
ระดับดี มีพฤตกิรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดมีาก และประมาณ 1 ใน 3 มีบุคลิกภาพ
เปนแบบแสดงตัว แบบหาขอมูลตามความเปนจริง แบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล และแบบทํางาน
อยางมีแผน (ESTJ) 2) อายุงานในองคการ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดย
การหยั่งรู บุคลิกภาพแบบตดัสินใจโดยใชความรูสึก ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศ
องคการดานมาตรฐาน และการรับรูบรรยากาศองคการดานความผกูพัน สามารถรวมกันพยากรณ
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พยากรณไดรอยละ 28.6 โดยตัวแปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดดีที่สุด 
คือ ทัศนคติตองานบริการ 
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 The objectives of this research were 1) to study the personality, attitudes towards work 
service, perception of organizational climate and service behavior of call center agents in a 
telephone information service company. 2) to study the factors influencing the service behavior 
of call center agents in a telephone information service company. The samples used to collect 
data in this study were 148 call center agents in a telephone information service company in 
Bangkok. The research tools for collecting data were questionnaires and the Myers-Briggs type 
indicator. The statistical methods used for analyzing were percentage, mean, standard deviation 
and stepwise multiple regression analysis. 
 
 The results of this research indicated that: 1) call center agents in a telephone 
information service company had good attitudes towards work service, strong perception of 
organizational climate, very good service behavior and approximately one-third of  call center 
agents had personality traits that can be define as extraversion, sensing, thinking and judgment 
(ESTJ). 2) the personal factor that could predict service behavior was work experience in 
organization; personality factors were extraversion, intuition and feeling; attitude towards work 
service; and perception of organizational climate factors were standard and commitment. All of 
these factors could predict service behavior of call center agents at 28.6 percent of variance with 
.001 level of significance. The attitude towards work service was the best predictor. 
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 
 องคการธุรกิจตาง ๆ ทั้งภาครัฐบาลและเอกชนในปจจุบนัตางใหความสําคัญกับการบริการ
เพิ่มมากขึ้น ซ่ึงการบริการเปนกลยุทธทางการจัดการที่เนนในเรื่องการตอบสนองความคาดหวังของ
ลูกคาหรือผูรับบริการ โดยอยูบนพื้นฐานของแนวคดิทีว่าความพึงพอใจของผูรับบริการจะนาํไปสู
การบรรลุเปาหมายขององคการ อีกทั้งสภาวะการแขงขนัทางดานเศรษฐกิจที่รุนแรงในปจจบุัน 
องคการธุรกิจตาง ๆ สามารถพัฒนามาตรฐานสินคาใหมคีุณภาพเทาเทียมหรือเหนอืกวาคูแขงขันได
โดยไมยาก เนือ่งจากเทคโนโลยีการผลิตสามารถลอกเลียนแบบรายละเอียดของสินคาไดทุกจดุ  การ
ดําเนินธุรกจิจงึตองมุงเนนไปที่การบริการที่จะสามารถเอาชนะใจลูกคาได ซ่ึงถือวาเปนสิ่งสําคัญ
เนื่องจากการบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวไดและทําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา (Swartzlander, 
2004: 5) การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงถือเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่องคการตาง ๆ จะตองคํานึงถึง 
มิฉะนั้นจะทําใหเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป 
 
 ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท หรือ Call Center เปนชองทางหนึ่งที่ถูกจัดตั้งขึ้น
เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการใหบริการลูกคาผานทางโทรศัพท ซ่ึงถือเปนชองทางการติดตอส่ือสาร
ที่ประหยดั สะดวก และรวดเร็วในการทําธุรกิจ โดยเนนการพัฒนาฐานขอมูลในระบบคอมพิวเตอร
ควบคูไปกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเพือ่ใหสามารถดําเนินการตามความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทในศูนยบริการตอบรับขอมูลทาง
โทรศัพทหรือ Call Center นั้น มีหนาทีใ่นการตอบรับสายการโทรเรียกเขาจากลูกคา โดยมี
วัตถุประสงคในการใหขอมลูดานสินคาและบริการ รับคําสั่งซื้อสินคา สนับสนุนการใหบริการ
ชวยเหลือทางดานเทคนิค รับดําเนินงานทีเ่กี่ยวของกับเรือ่งรองเรียนของลูกคาหรือกจิกรรมตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับธุรกิจอยางครบวงจรแกลูกคา (สรวิทย และจรูญศักดิ์, 2546: 2) 
 
 พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีความสําคัญมากตอการใหบริการเนื่องจากเปนผูที่
ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง การบริการที่มีคุณภาพจะทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและมี
ทัศนคติที่ดีตอองคการ ทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีและเปนการสรางชื่อเสียงและความศรัทธาตอ
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องคการโดยรวม ซ่ึงพนักงานที่จะสามารถใหบริการไดอยางมีคุณภาพควรมีลักษณะของผูที่จะ
ทํางานบริการไดดี ดังที่ สมติ (2543) กลาวไว คือ มจีิตใจรักงานบริการ มีความรูในงานที่จะบรกิาร 
มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เปนตน ผูที่มีพฤติกรรมในการใหบริการที่ไมเหมาะสมจะสงผล
ใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการในทางลบ นอกจากนีย้ัง
กอใหเกิดปญหาการลาออกจากงาน หรือหยุดงานบอย อันจะนํามาซึ่งความเสื่อมเสียแกองคการ
โดยรวม อยางไรก็ตามพฤตกิรรมการใหบริการยังขึ้นอยูกับปจจยัดานอื่น ๆ อาทิเชนความรู ทักษะ 
บุคลิกภาพ และทัศนคต ิ
 

ในงานวิชาชีพแตละวิชาชพีมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกนั จึงตองการผูปฏิบัติงานที่มี
ความสามารถ ความถนัด รวมถึงบุคลิกภาพที่แตกตางกนัไป ซ่ึงบุคลิกภาพเปนผลรวมอยางมีระบบ
ของพฤติกรรมตาง ๆ ตลอดจนทัศนคตแิละคานิยมซึ่งแสดงใหเห็นถึงลักษณะนิสัยเฉพาะตวับุคคล 
(วภิา, 2545: 259) อันเปนสิ่งที่ทําใหบุคคลแตละคนมีเอกลักษณโดดเดนเฉพาะตวั ซ่ึงในการ
ประกอบอาชพีนอกจากความรู ความชํานาญในวิชาชีพนัน้ ๆ แลว บุคลิกภาพนับไดวาเปนสิ่งสําคัญ
ยิ่ง เนื่องจากผูที่เลือกอาชีพไดเหมาะสมกับบุคลิกภาพของตนจะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ และ
มีความสุขกับการทํางาน จากการตรวจสอบงานวิจยัที่เกีย่วของพบวาบคุลิกภาพมีความสัมพันธกับ
ผลการปฏิบัติงาน (จิตราภรณ, 2545) และยังมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการ (เครือวัลย, 
2546)  ดังนั้น ในการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน องคการควรใหความสําคัญกับบุคลิกภาพเพื่อให
ไดบุคลากรที่มีความเหมาะสมเขามาปฏิบัติงาน ซ่ึงมีแนวโนมที่จะชวยใหพนักงานปฏิบัติงานได
อยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล  
 

นอกจากนี้ทัศนคติตองานบริการเปนคุณสมบัติที่สําคัญของผูใหบริการอยางมาก เนื่องจาก
ทัศนคติเปนผลผสมผสานของความรูสึกนกึคิด ความเชื่อ ความคิดเหน็ ความรู และความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง คนใดคนหนึ่ง สถานการณใดสถานการณหนึ่ง ซ่ึงออกมาในรูปการ
ประเมินคาอันอาจเปนไปในทางยอมรับหรือปฏิเสธก็ได และความรูสึกเหลานี้มีแนวโนมที่จะ
กอใหเกิดพฤตกิรรมใดพฤตกิรรมหนึ่งขึ้น (สรอยตระกูล, 2545: 64) ดงันั้น หากพนกังานผูให
บริการมีทัศนคติที่ดีตองานบริการแลวยอมสงผลตอพฤติกรรมในการใหบริการที่ดี มีความเต็มใจใน
การใหบริการ ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ แตหากผูปฏิบัติงานมีทัศนคติตองานบริการในดานลบ
ก็จะสงผลใหแสดงพฤติกรรมในดานลบขณะปฏิบัติงาน อีกทั้งยังมีความสัมพันธกับการขาดงาน
และความตั้งใจที่จะลาออกจากงานดวย (รุงทิพย, 2543: 12) ซ่ึงการที่บุคลากรออกจากองคการแตละ
คร้ัง ทําใหองคการตองสูญเสยีทั้งงบประมาณและเวลาในกระบวนการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน
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เขามาทํางานในองคการ รวมไปถึงกิจกรรมในการฝกอบรมและปฐมนิเทศพนกังานใหม ดังนั้นใน
การคัดเลือกพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทจึงควรใหความสําคัญกับทัศนคติตองานบริการ
ดวย เพื่อใหพนักงานที่คัดเลือกเขามาปฏิบัติงานอยูกับองคการเปนเวลานาน อันจะเปนการชวยลด
คาใชจายภายในองคการ 
 

การใหพนักงานปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ บรรลุเปาหมายขององคการนั้น 
นอกจากคณุลักษณะสวนบุคคลของพนักงานแลวจะตองมกีารสรางบรรยากาศในองคการใหเอื้อตอ
การทํางาน เนือ่งจากบรรยากาศองคการมอิีทธิพลตอแรงจูงใจ ขวัญและกําลังใจในการทํางาน ทําให
พนักงานมพีฤติกรรมในการทํางานที่ดี ซ่ึงบรรยากาศองคการมีความสําคัญตอผูบริหารและบุคคล
อ่ืนในลักษณะ 3 ประการ คือ หนึ่ง บรรยากาศองคการอาจทําใหผลการปฏิบัติงานของพนักงานในที่
หนึ่งดกีวาอกีที่หนึ่ง สอง ผูบริหารมีอิทธิพลตอการกําหนดรูปแบบบรรยากาศองคการ และสาม 
ความเหมาะสมระหวางบุคคลและองคการ มีผลตอการปฏิบัติงานและความพอใจของบุคคลใน
องคการ (สมยศ, 2521: 330) ดังนั้น ผูบริหารจึงควรใหความสําคัญตอบรรยากาศองคการ เพราะหาก
พนักงานมีความพึงพอใจในบรรยากาศองคการหรือมีทัศนคติที่ดีตอองคการ จะทําใหมีความเต็มใจ
ในการทํางาน ใชศักยภาพทีม่ีอยูอยางเต็มที่ มีความกระตือรือรนในการทํางาน ซ่ึงจะสงผลตอ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการโดยตรง 
 

งานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีลักษณะของงานที่เปนงานหนักและกอใหเกดิ
ความเครียดสงู เนื่องจากตองพบกับปญหาหลากหลายรูปแบบในการรับสาย โอนสาย การรองเรียน
และการใหขอมูลซํ้า ๆ กับลูกคา อีกทั้งยังตองทํางานเปนกะ หมุนเวียนสับเปลี่ยนกนัไป เนื่องจาก
ศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญจะใหบริการลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง ตลอดทัง้ 7 วัน ทําให
ผูวิจัยสนใจศึกษาเพื่อหาปจจยัที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูล
ทางโทรศัพทของบริษทัใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง โดยศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล 
ปจจัยดานบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ รวมถึงการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานวาจะมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานหรือไม อยางไร เพื่อใชเปนแนวทางในการสรรหา
และคัดเลือกบคุลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสมเขามาปฏิบัติงาน ใชในการปรับปรุงหรือพัฒนา
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน นอกจากนีย้ังนําไปใชเปนขอมูลและแนวทางสําหรับ
ผูบริหารในการพิจารณาปรบัปรุงบรรยากาศองคการ อันนํามาซึ่งการเพิ่มความพึงพอใจของ
พนักงาน ซ่ึงจะสงผลใหมีพฤติกรรมการใหบริการที่เหมาะสมและปฏบิัติงานอยางมปีระสิทธิภาพ 
เพื่อเสริมสรางความกาวหนาใหแกหนวยงานตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1.  เพื่อศึกษาลกัษณะบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการและ
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทแหงหนึ่ง 
 

2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลู
ทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1.  เพื่อนําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลและแนวทางในการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทใหมีบุคลิกภาพ และทัศนคติที่เหมาะสมกบังานบริการ เพื่อจะไดมี
พฤติกรรมการใหบริการที่ดแีละสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา 
 

2.  เพื่อนําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลและแนวทางในการปรับปรุงหรือพัฒนาพฤติกรรม
การใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพท
แหงหนึ่ง 
 

3.  เพื่อนําผลการวจิัยไปใชเปนขอมูลและแนวทางสําหรับผูบริหารในการพิจารณาปรับปรุง
บรรยากาศองคการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เปนพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) 
ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จํานวน 240 คน และทําการ
สุมตัวอยางไดขนาดของกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัยคร้ังนี้จํานวน 148 คน 
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นิยามศัพท 
 

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) หมายถึง บุคคลที่มีหนาที่ในการตอบ
รับสายการโทรเรียกเขาจากลูกคา โดยมีวตัถุประสงคในการใหขอมลูแกลูกคา สนบัสนุนการ
ใหบริการ ชวยเหลือทางดานเทคนิค รับดาํเนินงานทีเ่กี่ยวของกับเรื่องรองเรียนของลูกคาหรือ
กิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวกับธรุกิจอยางครบวงจรแกลูกคา โดยปจจุบนัเปนพนักงานสัญญาจาง 
ปฏิบัติงานในบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะประจําตัวของพนกังานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท ประกอบดวย เพศ อายุ อายุงานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และอายุ
งานในองคการ 
 

เพศ หมายถึง สถานภาพของพนักงานซึ่งไดรับมาตั้งแตเกิด จําแนกเปนชายและหญงิ 
 

อายุ หมายถึง จํานวนปของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศพัทนับตั้งแตปที่เกดิจนถึงป
ที่ตอบแบบสอบถาม 
 

อายุงานในตําแหนง หมายถงึ จํานวนปที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเร่ิม
ปฏิบัติงานในตําแหนงปจจบุัน จนถึงปทีต่อบแบบสอบถาม 
 

ระดับการศึกษา  หมายถึง วฒุิการศึกษาสูงสุดที่พนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท
ไดรับในปจจบุัน 
 

สถานภาพสมรส หมายถึง สถานภาพการครองคูของพนักงานใหบริการขอมลูทาง
โทรศัพทในปปจจุบัน แบงเปน 2 กลุม คือ สถานภาพโสด และสมรสแลว 
 

อายุงานในองคการ หมายถึง จํานวนปที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเร่ิม
ปฏิบัติงานในบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทที่ศึกษา จนถึงปที่ตอบแบบสอบถาม 

 



 6

บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะเฉพาะตัวของบุคคลทั้งในดานความคดิ ความรูสึก พฤติกรรม 
ตลอดจนทัศนคติและคานิยม ทั้งลักษณะภายนอกและภายใน ซ่ึงเปนสิ่งที่ทําใหบุคคลแตละคนมี
ความแตกตางกัน ซ่ึงตามแนวคิดของ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) แบงลักษณะ
บุคลิกภาพออกเปน 4 คู คือ คูที่ 1 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) และบุคลิกภาพแบบเกบ็
ตัว (Introversion) คูที่ 2 บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (Sensing) และบุคลิกภาพแบบ
หาขอมูลโดยการหยั่งรู (Intuition) คูที่ 3 บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (Thinking) และ
บุคลิกภาพแบบการตัดสินใจโดยใชความรูสึก (Feeling) คูที่ 4 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน 
(Judgment) และบุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน (Perception) 

 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบการพบปะผูคน 

เปนกันเอง เปดเผยตรงไปตรงมา เนนผลสําเร็จ ชอบทําโครงการระยะสั้น และชอบการพูดมากกวา
การเขียน 

 
บุคลิกภาพแบบเก็บตัว (Introversion) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบความสงบ ชอบ

การครุนคิดคาํนึง เนนกระบวนการ ชอบกระทําโครงการระยะยาว และชอบการเขียนมากกวา     
การพูด 

 
 บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ (Sensing) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบสิ่ง
ใด ๆ ที่มีความหมายชัดเจนและเฉพาะเจาะจง ชอบการหาขอมูลอยางเครงครัดโดยใชประสาท
สัมผัส ชอบทํางานกับความจริงและตวัเลขมากกวาความคิดและทฤษฎี และชอบคําอธิบายที่เปน
ขั้นตอนมากกวาคําอธิบายทีไ่รระบบระเบยีบ 
 
 บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (Intuition) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ไมคอยจะ
เครงครัดในการหาขอมูล ชอบคิดถึงอนาคตและความนาจะเปนมากกวาสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน     
ไมชอบรายละเอียดที่มากเกนิความจําเปน สนใจภาพรวม และมีแนวโนมจูงใจผูอ่ืนไดด ี
 
 บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (Thinking) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบการ
วิเคราะห การตัดสินใจจากขอมูลที่เปนจริงที่สัมผัสได พิสูจนได ยึดเหตุผลเปนหลัก ชอบแกไข
ปญหาอยางมีระบบ ชอบการตัดสินใจที่เด็ดขาดชัดเจน สนใจประเดน็รายละเอียด และมีกําหนด 
ระยะเวลาแนนอน 
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 บุคลิกภาพแบบการตัดสินใจโดยใชความรูสึก (Feeling) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่
ตัดสินใจโดยใชความรูสึกเปนปทัสฐาน สนใจและอาทรความรูสึกของผูอ่ืน และไมชอบความ
ขัดแยง 
 
 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน (Judgment) หมายถึง ลักษณะของบคุคลที่ชอบวางแผน
และทําตามแผนอยางเครงครัด ชอบการทํางานที่มีขั้นตอนชัดเจน ชอบใหมีการทําตามกฎระเบยีบ 
และชอบใหมกีารจัดระบบระเบียบในสิ่งทีท่ําอยูหรือกําลังกระทํา 
 
 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน (Perception) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบใหมี
การปฏิบัติอยางยืดหยุน เปลีย่นแปลงงาย ไมชอบการวางแผน และไมชอบการผูกมัด 

 
ทัศนคติตองานบริการ หมายถึง ผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ ความคดิเห็น 

และความรูของบุคคลที่มีตองานที่ตองมีการปฏิบัติรับใช เพื่อกอใหเกดิประโยชนหรืออํานวยความ
สะดวกแกผูอ่ืน อันสงผลใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองไปในทางใดทางหนึ่งดวยการแสดงออกใน
ทางบวกหรือลบก็ได 
 

การรับรูบรรยากาศองคการ หมายถึง กระบวนการที่พนกังานประมวล และตีความเกีย่วกับ
คุณลักษณะและสภาพแวดลอมขององคการทั้งโดยทางตรงและทางออม ซ่ึงทําใหสามารถแบงแยก
ระหวางองคการหนึ่งกับองคการอื่นได และการรับรูนี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของ
พนักงาน ในการวิจัยนี้การรบัรูบรรยากาศองคการยึดตามแนวคดิของ Stringer (2002) ซ่ึงแบง
ออกเปน 6 ดาน คือ ดานโครงสราง (Structure) ดานมาตรฐาน (Standard) ดานความรับผิดชอบ 
(Responsibility) ดานการเหน็คุณคา (Recognition) ดานการสนับสนุน (Support) และดานความ
ผูกพัน (Commitment) 
 

การรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง (Structure)  หมายถึง การสนองตอบตาม
ความรูสึกของพนักงานวา มกีารจัดการและมีการระบหุนาที่และความรับผิดชอบอยางชัดเจน ระดบั
โครงสรางจะมีมากเมื่อพนกังานรูสึกวาทุกคนมีการระบหุนาที่เปนอยางดี และระดับโครงสรางจะมี
นอยเมื่อพนักงานมีความสับสนในภาระหนาที่และผูที่มอํีานาจตัดสินใจ 
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การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (Standard)  หมายถึง การวัดถึงความรูสึกกดดัน
ในการปรับปรงุการปฏิบัติงานและระดับของความภาคภมูิใจของพนกังานวามีการทํางานที่ดี การมี
ระดับมาตรฐานสูงหมายถึงการที่พนักงานมองเห็นแนวทางที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานอยูเสมอ 
และระดับมาตรฐานต่ําแสดงถึงการมีความคาดหวังตอการปฏิบัติงานในระดับต่ํา 
 

การรับรูบรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การสนองตอบ
ความรูสึกของพนักงานถึงการเปนเจานายตนเอง และไมมกีารตรวจสอบการตัดสินใจซ้าํโดยผูอ่ืน ผู
ที่รูสึกไดถึงความรับผิดชอบในระดบัสูงจะมีการสนับสนุนการมุงแกปญหาดวยตนเอง ผูที่รูสึกถึง
ความรับผิดชอบในระดับต่าํจะบงชี้ถึงการยอมรับความเสี่ยงและการทดลองแนวความคิดใหมจะถูก
ขัดขวาง 

 
การรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคณุคา (Recognition)  หมายถึง การบงชี้วา

พนักงานรูสึกไดถึงการไดรับรางวัลเมื่อทํางานไดดี การวัดนีจ้ะมุงเนนไปที่การใหรางวัล หรือการ
ตําหนิติเตยีนและการถูกลงโทษ การมองเห็นคุณคาในระดับสูง บงบอกถึงความสมดลุและความ
เหมาะสมระหวางการใหรางวัลและการตําหนิติเตยีน การเห็นคุณคาในระดับต่ํา หมายถึง รางวัลที่
ไดรับไมมีความสอดคลองกับผลการปฏิบัติงาน 

 
การรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน (Support)  หมายถึง การสนองตอบตาม

ความรูสึกของพนักงานถึงความไวเนื้อเชื่อใจและใหการสนับสนุนซึ่งกันและกันที่มอียูโดยทัว่ไปใน
กลุมการทํางาน การสนับสนุนจะอยูในระดับสูงเมื่อพนกังานรูสึกวาพวกเขาเปนสวนหนึ่งของ
ทีมงานที่ดี และเมื่อพวกเขารูสึกแลว เขาจะใหความชวยเหลือเมื่อเขาตองการทํา การสนับสนุนใน
ระดับต่ํา จะเกดิขึ้นเมื่อพนกังานรูสึกโดดเดี่ยว และแยกจากผูอ่ืน 

 
การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพัน (Commitment) หมายถึง การสนองตอบตาม

ความรูสึกของพนักงานถึงความภาคภูมิใจในความสัมพนัธที่มีตอองคการ และระดบัความผูกพันตอ
เปาหมายขององคการ การมีความรูสึกผูกพันในระดับสงูจะเกี่ยวเนื่องกับการมีความจงรักภกัดีอยาง
สูงของพนักงาน การมีความผูกพนัในระดบัต่ํา หมายถึง การที่พนักงานไมมีความรูสึกหวงใยหรือ
สนใจตอองคการและเปาหมายขององคการ 
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 พฤติกรรมการใหบริการ หมายถึง ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการ โดย
พิจารณาการแสดงออกแหงการตอบสนองทั้งทางดานความคิดและความรูสึกของผูใหบริการที่มีตอ
ผูใชบริการ โดยตั้งอยูบนความเสมอภาคและเทาเทยีมกันโดยแบงออกเปน 4 ดาน คือ ดานความ
เชื่อถือไววางใจได (Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ดานการให
ความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) 
 
 ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดตรง
กับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบรกิาร บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล
ออกมาเชนเดมิในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบรกิารที่ไดรับนัน้
มีความนาเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได 
 
 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจ
ที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงท ีผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการ
ใหบริการไปอยางทั่วถึง และรวดเร็ว 

 
ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมั่นใหเกิดขึน้กับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ ความรู ความสามารถใน
การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสภุาพ นุมนวล มีกิริยามารยาท
ที่ดี ใชการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมัน่ใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

 
ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดแูลเอาใจ

ใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการแตละคน 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

ในการวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง” ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและ
งานวิจยัที่เกี่ยวของเพื่อสนับสนุนการวจิัยคร้ังนี้ สรุปเปนหัวขอไดดังนี ้
 

1.  แนวคดิและทฤษฏีเกี่ยวกบับุคลิกภาพ 
2.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัทัศนคติตองานบริการ 
3.  แนวคดิเกีย่วกับการรับรูบรรยากาศองคการ 
4.  แนวคดิเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการ 
5.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับบุคลิกภาพ 

 
ความหมายของบุคลิกภาพ 
 

คําวา บุคลิกภาพ มาจากศัพทภาษาอังกฤษวา Personality ซ่ึงมาจากรากศัพทภาษาละตินวา 
Persona แปลวา หนากาก ที่ตวัละครกรีกและโรมันในสมยักอนสวมใส เพื่อแสดงบุคลิกลักษณะให
แตกตางกันใหผูชมแลเห็นไดในระยะไกล (สายฝน, 2546: 2) บุคลิกภาพของคนเปรียบเสมือน
หนากากตัวละคร เพราะในชวีิตจริงบุคคลยอมแสดงพฤตกิรรมที่แตกตางกันในแตละสถานการณ 
อันเปนผลมาจากหลายปจจัย ทั้งทางดานพนัธุกรรม ส่ิงแวดลอม ประสบการณ การเรยีนรู และ
วัฒนธรรม ผสมผสานกันเขาเปนพฤติกรรมที่เปนเอกลักษณเฉพาะของแตละบุคคล เชนเดียวกับตัว
ละครแตละตัวที่แสดงไปตามบทบาทที่ไดรับ 
 

มีผูใหนยิามของคําวา “บุคลิกภาพ” ไวหลายทาน ดังนี ้
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ฉันทนิช (2545: 3) ไดกลาวไววา บุคลิกภาพ คือ ทุกสิ่งทุกอยางที่หลอหลอมใหเปนและอยู
ในคนคนนั้น ไมวาจะเปนจดุเดนจุดดอยกต็ามซึ่งทําใหเขามีความแตกตางจากคนอื่น ๆ จนกระทั่ง
ไมเหมือนกับผูใดในโลก 
 

นพมาศ (2546: 4) กลาววา บคุลิกภาพ คือ โครงสรางทางจิตวิทยา (Psychological 
Construct) เปนมโนคติที่สลับซับซอนซึ่งไดรวมถึงภูมหิลังพิเศษทางยนีสของบุคคล (ยกเวนแฝด
เหมือน) และประวัติการเรียนรู รวมทั้งวิธีที่ความซับซอนเหลานี้รวมองคและประสานกันทําใหเกิด
พฤติกรรมสนองตอส่ิงเหลานี้เฉพาะในสิ่งแวดลอม 

 
วิภา (2545: 259) ไดใหความหมายของคําวา บุคลิกภาพ คอืผลรวมอยางมีระบบของ

พฤติกรรมตาง ๆ ตลอดจนทัศนคติและคานิยมซึ่งแสดงใหเห็นถึงลักษณะนิสัยเฉพาะตัวบุคคล 
ดังนั้นจติวิทยาบุคลิกภาพจึงเปนศาสตรที่มุงศึกษานิสัยของบุคคลซึ่งชวยใหมองเห็นวาแตละคน
แตกตางกันอยางไร 

 
สถิต (2540: 2) ไดสรุปไววา บุคลิกภาพ คอื ลักษณะโดยสวนรวมของแตละบุคคล ทั้ง

ลักษณะภายนอก ภายใน และปจจยัตาง ๆ อันมีอิทธิพลตอความรูสึกของผูพบเห็น 
 

สายฝน (2546: 2) ไดกลาววา บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะเฉพาะของแตละบุคคลและเปน
พฤติกรรมที่แตละคนแสดงออกมาเพื่อใหคนอื่นรูวาคนนี้เปนใคร เปรยีบเสมือนตัวแทนของแตละ
บุคคล ซ่ึงลักษณะดังกลาวจะแตกตางกันออกไป  
 

สุชา (2544: 3) ไดใหความหมายของคําวา บุคลิกภาพ หมายถึง หมวดหมูของลักษณะตาง ๆ 
ที่รวมกัน และแสดงลักษณะที่เปนเฉพาะตวัของแตละบคุคล 
 

McCrae and Costa (อางถึงใน McAdams, 2001: 5) กลาววา บุคลิกภาพ คือ ความแตกตาง
ระหวางบุคคลทั้งดานนิสัยเฉพาะตวั ความคิด ความรูสึก และพฤติกรรม 
 

Pervin (1989: 3) กลาววา บุคลิกภาพเปนสิ่งที่แสดงใหเหน็ถึงลักษณะเฉพาะตัวของบุคคล 
ซ่ึงใชอธิบายรูปแบบของพฤติกรรมที่คงที่ 
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Mischel (1993: 2) ไดใหนยิามของบุคลิกภาพไววา บุคลิกภาพ คือ รูปแบบเฉพาะของ
พฤติกรรม (รวมถึงความคิดและอารมณ) ที่แสดงใหเหน็ถึงลักษณะการปรับตัวของแตละบุคคลตอ
สถานการณตาง ๆ ในชีวิต 
 

จากความหมายของคําวาบุคลิกภาพที่กลาวมาสรุปไดวา บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะ
เฉพาะตวัของบุคคลทั้งในดานความคิด ความรูสึก พฤตกิรรม ตลอดจนทัศนคติและคานิยม ทั้ง
ลักษณะภายนอกและภายใน ซ่ึงเปนสิ่งที่ทําใหบุคคลแตละคนมีความแตกตางกัน 
  
องคประกอบของบุคลิกภาพ 
 

สายฝน (2546: 2) ไดแบงองคประกอบของบุคลิกภาพไว ดังนี ้
 

1.  ลักษณะทางกาย (Physical) ไดแก การแตงกาย การเดนิ ทาทาง รูปราง สุขภาพ สีผิว การ
แสดงออกทางใบหนา  
 

2.  สติปญญา (Intellectual) ถูกถายทอดออกมาเปนลักษณะการพูด รวมไปถึงสิ่งที่พูด 
ปฏิภาณ และไหวพริบ บงบอกไดวาบุคคลนั้นมีสติปญญาเปนอยางไร 
 

3.  การสมาคม (Social) ไดแก การวางตวัอยางเหมาะสมกับโอกาส สถานที่ และกาลเทศะ 
ความสามารถในการอยูรวมกับผูอ่ืนไดเปนอยางด ี
 

4.  อารมณ (Emotional) ไดแก คุณลักษณะตาง ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากอารมณและความรูสึก 
เชน ความชอบไมชอบตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด เปนคนเปดเผยหรือขี้อาย เปนคนสุขุมหรือวูวาม เปนคนใจ
เย็นหรือใจรอน เปนตน 
 

5.  ความรูสึกนึกคิด (Value System) ไดแก ทัศนคติ คานิยม ความเชื่อ ถูกถายทอดออกมา
เปนการตัดสนิการกระทําวาผิดหรือถูก 
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นอกจากนี้สายฝน (2546: 2) ยังไดแบงบุคลิกภาพออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
 

1.  บุคลิกภาพภายนอก (External Personality) เปนสิ่งที่สังเกตเหน็ไดชัดหรือสัมผัสไดดวย
ประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือ หู ตา จมูก ล้ิน กาย เชน รูปรางหนาตา การแตงกาย กิริยาทาทาง การใช
ภาษา เปนตน 
 

2.  บุคลิกภาพภายใน (Internal Personality) เปนสิ่งที่บุคคลสั่งสมมาจากการอบรมเลี้ยงดู
หรือการศึกษา เชน ความรู ความกระตือรือรน ความมีปฏิภาณไหวพริบในการแกปญหาเฉพาะหนา 
เปนตน บุคลิกภาพภายในเปนสิ่งที่มองไมเห็น ตองทํางานรวมกนัหรืออยูดวยกนันาน ๆ จึงจะเห็น
บุคลิกภาพภายในชดัเจนขึ้นเรื่อย ๆ บางอยางสามารถที่จะแกไข ปรับปรุงได แตถาเปนบุคลิกภาพ
ภายในที่ฝงรากลึกจนเปนนสัิยถาวรแลวกย็ากที่จะแกไขปรับปรุง 

 
สถิต (2540: 20) ไดแบงองคประกอบของบุคลิกภาพเปนลักษณะตาง ๆ ไดแก 

 
1.  ลักษณะทางกาย เชน รูปราง หนาตา 

 
2.  ลักษณะทางสติปญญา และความสามารถพิเศษ 

 
3.  ลักษณะของอารมณ แตละคนมีอารมณรุนแรงไมเทากัน บางคนมีอารมณราเริงมากกวา

คนอื่น บางคนเครียด เศรา ขุนมัว หมนหมองอยูเสมอ 
 

4.  ลักษณะของการปรับตัว มีผลตอลักษณะของบุคลิกภาพ ถาใชแบบวธีิที่ดี มีพฤติกรรม
เหมาะสม สังคมก็ยอมรับจะอยูในสังคมไดอยางมีความสุข ตรงกันขาม ถาปรับตัวไมดี วางตวัใน
สังคมไมเหมาะสมยอมมีผลเสียตอบุคลิกภาพดานอื่น ๆ ไปดวย 

 
5.  ลักษณะทางเจตคติ เจตคติของบุคคลยอมเกิดขึ้นตามแนวโนมของสังคมที่ตนอยู ถาเรามี

ความพอใจหรอืไมพอใจสอดคลองหรือคลอยตามบุคคลสวนใหญในสังคม ก็จะถูกมองวามี
บุคลิกภาพดี แตถาเรามีเจตคติขัดแยงกับคนในสงัคมนั้น เราก็จะถูกประเมินบุคลิกภาพในทางที่ไมดี 
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6.  ลักษณะของอุปนิสัย ลักษณะของบุคลิกภาพประการนีจ้ะปรากฏใหเห็นไดก็ตอเมือ่
บุคคลนั้นไดมกีารติดตอสัมพันธกับบุคคลอื่น บางคนอาจมีลักษณะเจาอารมณ บางคนอารมณขัน 
เอื้อเฟอ บางคนเปนคนเก็บตวั บางคนเปดเผย เปนตน 

 
7.  ลักษณะของกําลังใจ บางคนมีกําลังใจด ีกําลังใจเขมแข็ง สามารถเผชิญกับอุปสรรค

ปญหาไดดี แตบางคนเปราะบาง วางตัวไมเหมาะสม มอีะไรมากระทบหนอยก็หมดกาํลังใจ ทอถอย 
 

8.  ลักษณะของความสนใจ ซ่ึงแตละคนยอมมีแตกตางกนัไป บางคนเฉื่อยเฉย บางคนอยาก
รูอยากเหน็ นัน่หมายถึงเปนบุคลิกภาพอยางหนึ่งของคน 

 
9.  ลักษณะการพูดจา ทาทาง การพูดชัดเจน ใชศัพท ภาษาเหมาะสม ไมพูดติดอาง ชาหรือ

เร็วเกนิไป 
 

ความสําคัญของบุคลิกภาพตอการปฏิบตังิาน 

ในการปฏิบัติงานใด ๆ จําเปนตองอาศัยคณุลักษณะสวนตัวของผูดําเนินงานทั้งดานไหว
พริบ ปฏิภาณ ความมีเหตุมีผล สามารถมีปฏิสัมพันธกับผูคนไดทุกประเภท ทุกระดับ ปรับตัวได
อยางรวดเรว็ตามบทบาทหนาที่และสถานะ ยอมรับตอการเปลี่ยนแปลงสิ่งใหมๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น 
และมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์สูง ฯลฯ คุณลักษณะทั้งหมดทีก่ลาวมานี้ คือคุณลักษณะดานบุคลิกภาพ
ของบุคคล ซ่ึงบางคนมีลักษณะดังกลาวมาก บางคนมีนอย สงผลใหดําเนินงานไดในระดับที่ตางกัน
ไป นอกจากนัน้ในสวนของบุคลิกภาพภายนอกที่ปรากฏใหคนอื่นเหน็ ทั้งรูปราง หนาตา ทาทาง 
การวางตน การแตงกาย ยังสะทอนถึงภาพลักษณขององคการ สรางความนาเชื่อถือ และสราง
สัมพันธภาพกบัผูอ่ืน ซ่ึงเปนปจจัยเสริมในการติดตอธุรกจิกับผูอ่ืน และสงผลตอความ
เจริญกาวหนาขององคการ ความสําคัญของบุคลิกภาพตอการปฏิบัติงานสามารถจําแนกได 
ดังตอไปนี้ (นรินาม, ม.ป.ป.) 

1.  บุคลิกภาพมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน บุคลิกภาพในสวนที่เกี่ยวกับ
แรงจูงใจ มีอิทธิพลสูงมากตอการทํางาน ถาบุคคลมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์สูง จะเปนแรงพลังกระตุน
ใหมานะพยายาม ดําเนินงานสูความสําเร็จ ทําใหบุคคลมีความอดทน ตอสู บากบั่น ใชความสามารถ 
ลงทุนลงแรง สนใจใฝรูในทกุสิ่งที่เกี่ยวของเพื่อพัฒนางานใหเจริญกาวหนา แตถาบุคคลมีแรงจูงใจ
ใฝสัมฤทธิ์ต่ํา ก็จะลงทุนลงแรงเพื่อใหงานบรรลุเปาหมายนอยลงไป ทําใหงานขาดประสิทธิภาพ 
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2.  บุคลิกภาพกําหนดทิศทางการดําเนนิงาน  บุคลิกภาพทางดานความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
ดานกลาไดกลาเสีย และดานความระมัดระวังรอบคอบ มีผลตอทิศทางการดําเนนิงาน ถาบุคคลมี
ความคิดริเร่ิมสรางสรรคสูง มักดําเนนิงานโดยคิดคนความแปลกใหมใหกับผลผลิตหรือการ
ใหบริการรวมทั้งการใชกลยทุธหลากหลายเพื่อการตลาดและการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อ
เอาชนะคูแขงขันและดํารงงานใหคงอยูหรือกาวหนาตอไป หรือถามีบุคลิกภาพแบบกลาไดกลาเสีย 
บุคคลประเภทนี้มักจะยอมลงทุน เสี่ยง กลาเผชิญกับความลมเหลว เพราะถาไดกจ็ะไดมากจนขั้น
พลิกผันชีวิตของตนเองได แตจะมีบุคคลบางประเภทที่มบีุคลิกภาพดานความระมดัระวังรอบคอบ
สูง บุคคลประเภทนี ้มักจะไมลงทุนกับสิ่งที่ไมแนนอน และจะทํางานประเภททีก่าวไดเร่ือยๆ คือ 
กาวชาแตตนเองรูสึกวามั่นคง 
 

3.  บุคลิกภาพมีผลตอความนาเชื่อถือ บุคลิกภาพบางดานมสีวนชวยสรางเสริมความ
นาเชื่อถือ ในความรูสึกของผูที่เกี่ยวของ เชน ถาบุคคลเปนผูที่รักษาคําพูด อารมณมัน่คง มีเหตุมีผล 
วางตนไดถูกตองตามกาลเทศะ มีน้ําใจ ทําอะไรโดยนึกถึงใจเขาใจเรา บุคคลประเภทนี้ถาเปน
หัวหนากจ็ะเปนที่ยอมรับของลูกนอง เปนมิตรที่ดี และสรางความรูสึกชอบพอไววางใจใหแกลูกคา
ได แตถาบุคคลมีลักษณะตรงกันขาม คือไมนาเชื่อถือ กม็ักเกิดปญหาอุปสรรคในการดําเนินงาน คอื
ผูอ่ืนอาจไมไววางใจ ไมเชื่อถือศรัทธา ไมยอมรับ ไมรวมงานดวย ซ่ึงอาจสรางความเสียหายใหกบั
งานได เพราะถาไมเปนที่นาเชื่อถือก็ยอมไมสามารถดําเนินงานรวมกบัผูอ่ืนไดโดยราบรื่น 
 

4.  บุคลิกภาพมีผลตอการสรางสัมพันธกับผูรวมงานและกับลูกคา  ลักษณะบุคลิกภาพบาง
ดานของบุคคล มีสวนชวยสรางเสริมสัมพันธภาพระหวางบุคคลผูนั้นกับผูมาติดตอเกีย่วของดวย 
บุคคลที่มีลักษณะพรอมเปนมิตรกับผูคน ยิม้แยม เปนกันเอง ทําตัวใหผูอ่ืนเขาถึงได และเต็มอกเต็ม
ใจในการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน สนใจความคิด ความรูสึกของผูอ่ืน จะเปนปจจยัเสริมในการ
ประสานงานและการดําเนนิงานในสวนที่เกี่ยวของกับผูอ่ืนไดเปนอยางดีสงผลสูความเจริญกาวหนา
ขององคการ แตถามีบุคลิกภาพที่ขัดกับการสรางสัมพันธภาพกับผูอ่ืนอาจสงผลเชิงลบตองานของ
ตนได 
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ทฤษฎีบุคลิกภาพ 
 

มีผูศึกษาเกีย่วกับบุคลิกภาพและตั้งทฤษฏบีุคลิกภาพไวหลากหลาย ซ่ึงผูวิจัยขอนําเพียงบาง
ทฤษฎีมากลาวไวโดยสังเขป ดังตอไปนี ้

 
ทฤษฎีพลังบคุลิกภาพของ Freud (Freud’s Psychodynamic Theory)  

  
Sigmund Freud ไดอธิบายวา โครงสรางบุคลิกภาพประกอบดวยพลัง 3 ประการ ไดแก Id, 

Ego และ Super Ego พลังทั้ง 3 มีลักษณะเฉพาะตัว แตกม็ีอิทธิพลตอกันและทํางานรวมกัน
บุคลิกภาพของผูใดมีลักษณะใดก็ขึ้นอยูกบัพลัง Id, Ego และ Super Ego ทํางานประสานรวมกันใน
ลักษณะอยางไร ซ่ึงพลังทั้ง 3 สามารถอธิบายไดดังตอไปนี้ (ศรีเรือน, 2546: 15-17) 
 

1.  Id เปนพลังงานติดตวัมนษุยมาตั้งแตเกดิ จึงหมายรวมทั้งสัญชาติญาณดวย มกัเกีย่วพัน
กับการสนองความปรารถนาทางกาย เปนพลังเพื่อใหไดมาซึ่งความพอใจ โดยไมคิดคํานึงถึงเหตุผล
ตามความเปนจริง หรือความถูกตองดีงาม พลัง Id จึงมีช่ือเรียกอีกอยางหนึ่งวา พลังแสวงหา
ความสุข (Pleasure Seeking Principle) พฤติกรรมที่เกิดจากการกระตุนของพลัง Id มีหลายรูปแบบ 
ในชวงวยัเดก็พลัง Id มีแรงผลักดันสูงมากกวาพลัง Ego และ Super Ego หากเดก็ถูกกักกนัมาก
เกินไปไมใหไดรับความพึงพอใจตอบสนอง Id จะเปนผลรายตอพัฒนาการบุคลิกภาพที่สมดุลใน
ภายหนา เชน เปนคนออนไหวงายตอคําสรรเสริญ นินทา เปนตน 

                                      
   2.  Ego เปนพลังแหงการรูและเขาใจ การรับรูขอเท็จจริง การใชเหตุผล การดําเนนิการเพื่อ
บรรลุเปาหมาย การแสวงหาวิธีการเพื่อตอบสนองพลัง Id เชน เมื่อหวิ (Id) พลัง Ego ก็จะใชเหตุผล
ตรึกตรองวาจะบําบัดความหิวโดยวิธีใด ตามสถานภาพแวดลอม เชน ไปสํารวจตูเย็น ทําอาหารเอง 
ไปรับประทานอาหารนอกบาน เปนตน จงึมีช่ือเรียก Ego อีกอยางวา พลังรูความจริง (Reality 
Principle)  
 

3.  Super Ego เปนพลังที่เกิดจากการเรยีนรูเชนเดยีวกับ Ego แตแตกตางจาก Ego โดย
ลักษณะคือเปนสวนหนึ่งเกีย่วกับคานิยมตาง ๆ เชน ความดี ความชัว่ ความถูก ความผิด ความ
ยุติธรรม มโนธรรม เปนตน Super Ego หักหามความรุนแรงของพลัง Id โดยเฉพาะพลงัจาก 
สัญชาตญาณแรงขับทางเพศและความกาวราว 
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พลังทั้ง 3 ลักษณะดังกลาว พลังใดมีอํานาจเหนือกวากจ็ะเปนตัวช้ีลักษณะบุคลิกภาพของ
บุคคลนั้น ๆ เชน ถาพลัง Id มีอํานาจสูง บุคลิกภาพของคนผูนั้นก็จะเปนแบบเดก็ไมรูจักโต เอาแตใจ
ตนเอง ถาพลัง Ego มีอํานาจสูง บุคคลผูนั้นก็จะเปนคนที่มีเหตุผล เปนนักปฏิบัติ ถา Super Ego มี
อํานาจสูง ก็เปนนักอดุมคติ นักทฤษฎี เปนตน 

 
ความเขาใจบุคลิกภาพตามทฤษฎีพลังบุคลิกภาพนี ้ชวยใหผูบริหารเกิดความเขาใจตนเอง 

เขาใจเพื่อนรวมงานไดในหลายลักษณะ เปนแนวทางใหรูจักควบคุมประคับประคองตนเองใหมสีติ 
ยั้งคิด ไมอยูใตอํานาจครอบงําของธรรมชาติที่ยังมิไดขดัเกลามากไป ซ่ึงถาทําได ก็จัดเปนสวนหนึ่ง
ของการพัฒนาบุคลิกภาพและพัฒนาตนใหพรอมตอการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
  

ทฤษฎีพัฒนาการทางบุคลิกภาพของ Freud (Freud’s Developmental Theory) 
 

การอธิบายบุคลิกภาพในลักษณะของทฤษฎีพัฒนาการ โดย Freud อธิบายวา พัฒนาการใน
วัยแรก ๆ ของชีวิตมีอิทธิพลตอบุคลิกภาพเมื่อโตขึ้น ลักษณะที่ปรากฏในวัยแรก ๆ เชน วิธีการ
ปรับตัว การแกปญหา อาจตดิตัวผูนั้นไปกลายเปนสวนหนึ่งของบุคลิกภาพเมื่อเปนผูใหญ ไม
เปลี่ยนไปตามประสบการณและวุฒภิาวะ ลักษณะที่ติดไปนี้ อาจเกดิเฉพาะลักษณะใดลักษณะหนึ่ง
ของบุคลิกภาพ ไมเปนทั้งหมดของบุคลิกภาพกไ็ด ตามลักษณะทฤษฎพีัฒนาการ Freud แบง
บุคลิกภาพของบุคคลเปน 2 แบบ คือ (นิรนาม, ม.ป.ป.) 

 
1.  บุคลิกภาพแบบถูกจูงใจ (Compulsive Personality) เปนลักษณะบุคลิกภาพที่บุคคลมี

แนวโนมจะกระทําทั้งที่รูตัววาไมควรทําแตมักหามใจตนเองไมได ลักษณะเชนนี้ไดรับอิทธิพลมา
ตั้งแตวยัเดก็ ซ่ึงมีศูนยความพอใจอยูที่สวนตางๆ ตามขั้นพัฒนาการ ศูนยความพอใจตามขั้น
พัฒนาการตามแนวคดิของ Freud ซ่ึงมีอิทธิพลตอบุคลิกภาพ ที่สําคัญมีดังนี ้
 

      1.1  ความพอใจที่ปาก เปนระยะขวบแรกของชีวิต ความสุขและความพอใจอยูทีก่ารได
ดูด อม กลืน ไดใชปากในลักษณะตาง ๆ ถาระยะทีเ่ปนเดก็ถูกควบคุม ถูกหามมากไป ความตองการ
ทางปากไมไดรับการตอบสนอง อาจเกดิลักษณะพฤติกรรมชดเชยเมื่อเปนผูใหญ เชน ใชปากมาก
เกินไป พดูมาก กินจบุกินจบิ ขี้บน หรือดดูนิ้ว กัดเล็บ  
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      1.2  ความพอใจที่ทวารหนักเกิดในระยะขวบที่ 2 ของชีวิต ศูนยความสุขความพอใจอยู
ที่ไดขับถายตามใจชอบหรือไดกล้ันเอาไว แตถาถูกฝกหดัใหขับถายแบบเขมงวดเกนิไป จูจีเ้กินไป 
เมื่อโตขึ้นอาจมีพฤติกรรมในรูปของการระวังตวั กระเหด็กระแหมหรือสะอาดมากจนเกินพอด ี 
 

      1.3  ความพอใจที่อวยัวะเพศ เปนระยะ 3-5 ป ความพอใจเกดิจากการไดจับตอง ไดเลน
อวัยวะเพศของตนเอง ถาเดก็ถูหามเลน หามจบัตองอวยัวะเพศอยางเขมงวด ถูกลงโทษอยางรุนแรง
เมื่อเลนเมื่อจับตอง โตขึ้นอาจชดเชยในเรื่องเพศมากไป เชน ชอบเที่ยวซุกซน แสดงออกในทาง
ความตองการดานเพศมากเกนิพอด ี
 

2.  บุคลิกภาพแบบชอบแสดงอํานาจเผด็จการ (Authoritarian Personality) Freud อธิบายวา
เกิดเนื่องจากในวัยเด็กถูกเลี้ยงแบบกดขี ่ถูกบังคับควบคุมมากจึงเกดิความคิดวาพอแม ผูใหญหรือ
คนอื่นไมตองการตน ทําใหอยากทํารายคนอื่น แตทําไมไดตองเก็บกดเอาไว เมื่อเปนผูใหญจึง
หาทางระบายออก คนประเภทนี้มักมองคนอื่นในแงราย ใจแคบ หัวโบราณ ชอบสั่งการ ทําอะไร
ตามใจตนเอง ชอบกลาวรายถากถางประทุษรายคนอื่น ชอบแสดงอํานาจตอคนอื่น ในหนวยงานถา
มีพนักงานลักษณะนี ้หากเปนหัวหนางานก็มักเปนหัวหนาที่ชอบสั่งการ ไมคอยรับฟงความเหน็
ของผูอ่ืน แตถาเปนผูใตบังคบับัญชาก็มักเปนประเภทดือ้ กาวราว ไมเชื่อฟง 
 

การอธิบายบุคลิกภาพตามทฤษฎพีัฒนาการทางบุคลิกภาพของ Freud นี้ชวยใหเกิดความ
เขาใจเรื่องที่มาของบุคลิกภาพซึ่งไดมาจากประสบการณแตวยัเดก็ อันเปนแนวทางใหเกิดการ
ยอมรับตนเองและยอมรับผูอ่ืนไดมากขึน้ เพราะการกระทําทุกอยางมักมีที่มารวมทั้งลักษณะนิสัย
ของบุคคลดวย การยอมรับดังกลาวจะชวยเสริมสรางมนุษยสัมพนัธในองคการและชวยใหเกิดการ
ปรับตัวในการทํางานรวมกนั 
 

ทฤษฎีบุคลิกภาพของ Cattell 
 

Raymond B. Cattell เปนนกัจิตวิทยาบุคลิกภาพชาวอังกฤษที่พยายามศกึษาบุคลิกภาพของ
บุคคลอยางมีระบบระเบยีบทางสถิติ และเปนนักทฤษฎใีนกลุมทฤษฎีที่แบงบุคลิกภาพตามลักษณะ
ของบุคคล (Trait Theory) และกลุมการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) โดย Cattell เชื่อวา
หากเรารูโครงสรางทางจิต (Trait) ของบุคคลคนหนึ่งแลว ก็จะสามารถทํานายลักษณะนิสัยใจคอ
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ของบุคคลนั้นไดอยางคอนขางแมนยํา โดยการศึกษาลักษณะโครงสรางทางจิตของบุคคลจะตองทํา
การวัดพฤตกิรรมภายนอกทีสั่งเกตเห็นได หรือ Overt Behavior  

 
Cattell กลาววาโครงสรางทางจิต (Trait) มีความสลับซับซอนและแตกตางกันไปตามตัว

บุคคล   ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปนหลายแนวทางดังนี้ (ศรีเรือน, 2546: 200-202) 
 

1.  Surface Traits และ Source Traits  
 

      1.1  Surface Traits เปนลักษณะตัวแปรทางจิตที่สังเกตเหน็ไดชัดเจนและมีลักษณะเกาะ
กลุมรวมกัน ตวัอยางเชน การไมมีสมาธิในการทํางาน อาการหลุกหลิก ไมสามารถตัดสินใจได การ
ไมสามารถหยดุนิ่งอยูกับที่ ซ่ึงเราอาจสรุปไดวา Trait พื้นผิวของบุคคลนี้เปนบุคลิกภาพของคนที่มี
อาการทางประสาท อยางไรก็ตามลักษณะนิสัยแบบพืน้ผิวเปนลักษณะที่สรุปเอาเอง ดังนั้น Cattell 
จึงไมนําโครงสรางทางจิตแบบพื้นผิวมาใชในการอธิบายบุคลิกภาพของบุคคลที่แทจริงได  
 

      1.2  Source Traits เปนลักษณะโครงสรางพื้นฐานทางจิต ซ่ึง Cattell ถือวาเปน
องคประกอบหลักของบุคลิกภาพของบุคคล เปนฐานของบุคลิกภาพที่มั่นคงทั้งดานบวกและลบที่
อยูในสวนลึกของจิตใจ เปนตัวกําหนดพฤติกรรมที่หลากหลายในสภาวการณและเวลาที่ตางกัน 
 

2.  Constitutional Traits และ Environmental Mold Traits ทั้ง 2 ลักษณะเปนลักษณะยอย
ของ Source Traits ซ่ึงขยายความไดดังนี ้
 

      2.1  Constitutional Traits คือ พฤติกรรมที่มีตนตอจากลักษณะทางชีววิทยาของบคุคล 
เชน คนที่เลิกโคเคนใหม ๆ จะมีลักษณะซึมเศรา กระสับกระสาย หวาดระแวง ขี้รําคาญ 
 

       2.2  Environmental Mold Traits คือ พฤติกรรมที่มีตนตอจากสิ่งเราทางสังคมและ
ส่ิงแวดลอมทางชีวภาพ ซ่ึงประทับรอยลึกในสวนบุคลิกภาพของคน เชน บุคคลที่อยูในสิ่งแวดลอม
แบบชายทะเล บนภูเขา ในเมืองใหญ จะมลัีกษณะบุคลิกภาพที่แตกตางกัน 
 

3.  Ability Temperament และ Dynamic Trait คือ สวนของ Source Traits ที่แยกกลุม
ออกไปอีก 3 ลักษณะ ขยายความไดดังนี ้
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      3.1  Ability Traits หมายถึง ความสามารถ ทักษะ ความชํานาญของบุคคลในการดาํเนิน
ชีวิตในรูปแบบที่ตางกัน เชน ความถนัดทางภาษา ดนตร ีคณิตศาสตร กีฬา การใชเครื่องมือ เปนตน 
 

      3.2  Temperament Traits หมายถึง ลักษณะอารมณของคน เชน รอน เย็น สงบ ตื่นเตน 
ร่ืนเริง ซึมเศรา มีชีวิตชีวา หรือแบบของการใชชีวิต เชน ทาํอะไรดวยความเฉื่อยชา หรือฉับไว ชอบ
ความเงียบ หรือคึกคัก โออวด หรือถอมตน เปนตน Cattell เชื่อวาลักษณะเหลานี้จะเปนสิ่งกระตุน
พฤติกรรม ซ่ึงเปนลักษณะทีผู่อ่ืนสามารถสังเกตเห็นไดคอนขางชัดเจน 
 

      3.3  Dynamic Trait เปนสวนแรงจูงใจของบุคคล เปนตัวเราใหบุคคลทํากิจกรรมเพื่อให
สมตามความมุงหมายทีว่างไว ลักษณะของแรงจูงใจกลุมนี้ เชน มักใหญใฝสูง ชอบแสดงอํานาจ 
เปนตน จนในที่สุดกลายเปนบุคลิกภาพดานใน (Source Traits) 
 

4.  Common Traits และ Unique Traits 
 

      4.1  Common Traits คือ ลักษณะของบุคคลที่คนในกลุมวัฒนธรรมเดียวกันมีสวน 
คลาย ๆ กัน อาจจะมากบางนอยบาง เชน เด็กไทยที่มีเชื้อสายจีน มักจะฉลาดเฉลียวและขยัน ชนชาติ 
ยิวเปนคนรักพวกพอง สนใจการศึกษา ทําการคาขายเกง เปนตน 
 

      4.2  Unique Traits คือ ลักษณะที่เปนเอกลักษณของแตละบุคคล แตอาจมีผูที่มลัีกษณะ
คลาย ๆ กันก็ได  
 

งานวิจยัจํานวนมากของ Cattell ไดเนนบุคลิกลักษณะสวน Common Traits มากกวา 
Unique Traits โดย Cattell ไดเนนย้ําวาในขอบเขตของ Common Traits ของแตละสังคมวัฒนธรรม
ใด ๆ นั้น คนจดัองคประกอบตาง ๆ ของวัฒนธรรมเขาไวในตวัตางกัน คนในวัฒนธรรมเดียวกันจงึ
มีทั้งสวนเหมอืนกันและตางกัน งานวิจยัสวนมากของ Cattell ไดเนนภาพรวม ๆ ของบุคลิกลักษณะ
ของคนในวฒันธรรมตาง ๆ มากกวาลักษณะที่โดดเดนของปจเจกชน 
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ทฤษฏีบุคลิกภาพของ Carl Gustav Jung 
 

ศรีเรือน (2546: 26-30) ไดสรุปแนวคดิที่สําคัญของ Carl Gustav Jung ไวดังนี ้
 

1.  โครงสรางบุคลิกภาพ 
 

      Jung เรียกโครงสรางบุคลิกภาพวา Psyche ประกอบดวยระบบตาง ๆ ซ่ึงทํางานรวมกัน 
ไดแก Ego, Personal Unconscious, Complexes, Collective Unconscious หรือ Archetypes, 
Persona, Anima และ Animus, และ Shadow ซ่ึงขยายความไดตอไปนี้ 

 
       1.1  Ego คือ จิตสํานึก ประกอบดวยการจําไดหมายรูที่ประกอบดวยสติสัมปชญัญะ 

รวมทั้งความรูสึกนึกคิดตาง ๆ ทําหนาที่เกีย่วกับการรูจักอัตภาพแหงตน (Identity) 
 

      1.2  Personal Unconscious คือ จิตใตสํานึก เปนสวนประสบการณของจิตสํานึกมากอน 
แตถูกเก็บกด อยางไรก็ดีสามารถดึงขึ้นมาอยูในจิตสํานกึได Jung อธิบายวาประสบการณจิตสํานกึ
และจิตใตสํานกึเปนประสบการณที่สับเปลี่ยนกันไปมา ถาความคิดความรูสึกตาง ๆ ในจิตใตสํานึก
รวมกันเขาเปนกลุม ๆ เปนหมวดหมูของพฤติกรรม ส่ิงที่รวมกันนั้นเรียกวา “ปม” (Complex)  

 
      1.3  Collective Unconscious เปนกระบวนการจิตใตสํานึกที่ส่ังสมลักษณะบุคลิกภาพ

มาหลายชั่วอายุคน มนษุยทกุชาติทุกภาษามีลักษณะ Collective Unconscious ดวยกันทั้งนั้น Jung 
เรียกกระบวนการนี้วา Archetype เขายกตวัอยาง Archetype ประเภทหนึ่งวา มนษุยชาติยอมมีแม 
ทารกเกิดมาพรอมกับมีแนวคิดติดตัวมาแลววาจะตองพบแมและทําอะไรกับแมบาง เปนญาณสราง
สมมาในสมองแลว จากประสบการณตั้งแตอดีตของชาติพันธุ 

 
      1.4  Persona คือ ภาวะทีค่นตองแสดงตนหรือแสดงพฤติกรรมตามที่สังคมคาดหวังหรือ

ตามประเพณนีิยม และบางครั้งก็เพื่อสนองแรงจูงใจ Archetype หรือบางครั้งก็เพื่อสรางความ
ประทับใจใหแกบุคคลที่ไดพบเห็นตดิตอเกี่ยวของ หากการแสดงบทบาทเชนนี้มีความขัดแยงกับ
ลักษณะบุคลิกและนิสัยทีแ่ทจริงของตนอยางมาก บุคคลนั้นก็ขาดความเปนตัวของตวัเองและขาด
ความมั่นใจในตนเอง ถาเปนมาก ๆ ก็เหมือนกับวาตัวเองมีบุคลิกแบบเลนละครหลอกตัวเองและ
ผูอ่ืนตลอดเวลา 
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      1.5  Anima และ Animus ในเรื่องนี ้Jung เชื่อวามนษุยทุกคนมีลักษณะความเปนหญิง
และชายอยูในตัว ทั้งทางกายภาพ อารมณ และจิตใจ Jung เรียกลักษณะชายวา Anima ลักษณะหญงิ
วา Animus  

 
      1.6  Shadow คือสวน Archetype ที่มนุษยกับสัตวมีเหมือนกนั เปนสวนถูกบดบงัอยู

ภายในจิตใตสํานึก ขนบประเพณี และ Persona เชน ความกาวราว ความตองการไดรับการสนอง
จากแรงขับทางเพศ  

 
      1.7  Self คือ แกนกลางของบคุลิกภาพ เปนจุดรวมลักษณะอื่น ๆ ของบุคลิกภาพใหมี

การประสมประสานกันอยางมีสมดุลและมัน่คง ระบบอื่น ๆ ของบุคลิกภาพตองมาจากตัวแกนกลาง
นี้ มนุษยแสวงหา Self แตนอยคนนกัสามารถไปถึง Jung กลาววาบุคคลจะบรรลุภาวะ Self เต็มที่
ดวยมรรคทางศาสนา Self เปนจุดกลางระหวางจติสํานึกและจิตใตสํานกึ 

 
      1.8  Attitude ในเรื่องนี้ Jung แบงบุคลิกภาพออกเปน 2 ลักษณะกวาง ๆ คือ 

Extraversion และ Introversion ลักษณะ Extraversion คอื บุคลิกแบบนิยมเขาหาสิ่งแวดลอมนอกตัว 
ทั้งที่เปนวัตถุ บุคคล และสังคม ลักษณะ Introversion คือ บุคลิกที่ตรงกันขามกับแบบ Extraversion 
ลักษณะทั้ง 2 แบบนี้ยอมมีสวนอยูในคนคนเดียวกนั ผูใดมีลักษณะอยางแรกมากกวาอยางหลัง ก็จดั
ผูนั้นเปนพวกชอบแสดงตัว (Extravert) ถาลักษณะอยางหลังมีมากกวาอยางแรกผูนัน้ก็มีพฤติกรรม
ตาง ๆ นอมไปในทางชอบเกบ็ตัว (Introvert) 

 
      1.9  Functions ในเรื่องนี้ Jung แบงสภาพทางจิตใจของมนุษยออกเปน 4 ประเภท คือ 

ความคิด (Thinking) ความรูสึก (Feeling) การสัมผัสรู (Sensing) และญาณสังหรณ (Intuiting) 
 

1.9.1  ความคิด (Thinking) มีความสัมพันธกับการเขาใจธรรมชาติของโลกและ 
ของตนเอง 

 
1.9.2  ความรูสึก (Feeling) มีความสัมพันธกับคุณคา คานิยม ความสุข ทุกข โกรธ  

กลัว เกลียด รัก ดีใจ เสียใจ ฯลฯ 
 
1.9.3  การสัมผัสรู (Sensing) มีความสมัพนัธกับการรับรูเร่ืองราวตามความจริง 
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1.9.4  ญาณสังหรณ (Intuiting) เปนการทราบดวยวิธีจิตใตสํานึก ผูสัมผัสญาณ 
สังหรณแลวยอมไมอยูในขอบขายขอเท็จจริง ความรูสึก หรือความคิด เมื่อทําการคนหาความจริงแท 

 
ความคิดและความรูสึกเปนสวนของการใชเหตุผล (Rational) การสัมผัสรูและญาณสังหรณ 

เปนสวนไมมีเหตุผล (Irrational) คุณสมบัต ิ4 ประเภทนี้แตละบุคคลพัฒนามาไมเทากนั ถาพัฒนาได
อยางสมดุลในบุคลิกภาพของผูใด ผูนั้นจะบรรลุภาวะที่เรียกวาเปนคนเต็มคนสมบูรณ (Self 
Actualized) ซ่ึงมนุษยทกุคนแสวงหาเพื่อบรรลุถึง 
 

2.  ความเกีย่วพันระหวางระบบตาง ๆ ในบุคลิกภาพ 
 

      ระบบตาง ๆ ของบุคลิกภาพนี้มีการทํางานดวยกนั แตลักษณะการทาํงานเกีย่วเนื่องกัน
นั้นปรากฏออกมา 3 รูปแบบ ไดแก (ศรีเรือน, 2546: 29) 

 
      2.1  ระบบชดเชย (Compensate) ตัวอยางเชน เมื่อสวน Extravert ไมสามารถแสดง

พฤติกรรมออกมาไดในจิตสาํนกึ ก็ถูกเก็บกดไปแสดงในจิตใตสํานกึ เชน ความฝน สวน Introvert 
ที่ถูกเก็บไวมาก ๆ เมื่อถึงโอกาสก็จะแสดงออกมาในรูปแบบพฤติกรรม Extravert  

 
บุคลิกภาพที่เปนอุดมคติ คอื บุคลิกภาพทีม่ีความสมดุลระหวางการแสดงพฤติกรรมแบบ 

Extravert และ Introvert อยางไรก็ตามความสมดุลของสวน Extravert และ Introvert ไมเกิดขึน้เสมอ
ไป ทําใหคนเกิดความขดัแยงและการปรับตัว 

 
      2.2  ระบบปรปกษ (Opposition) เกิดขึน้อยูตลอดเวลาระหวางระบบตาง ๆ ของ

บุคลิกภาพ เชน ระหวาง Ego และ Shadow, ระหวาง Ego และ Personal Unconscious, ระหวาง 
Persona และ Anima หรือ Animus, ระหวาง Collective Unconscious และ Persona, ระหวาง
ความคิดและความรูสึก, ระหวางความเปนหญิงและชายในตัวคน ๆ เดียวกัน เปนตน 
 

      2.3  ระบบรวมหนวย (Unity) แมวาระบบตาง ๆ มีความขัดแยง แต Jung ก็เชื่อวาระบบ
เหลานี้บางทีกด็ึงดูดเขาหากนั เขายกตัวอยางวาเหมอืนกบัสามีภรรยาทีเ่ปนปากเสียงกันแตก็ยังอยู
กินดวยกัน 
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Jung แบงประเภทของคนออกเปน 8 ประเภททางจิตวิทยา ซ่ึงเกี่ยวของกับ Extraversion, 
Introversion, Thinking, Feeling, Sensing และ Intuiting ดังนี้ (นพมาศ, 2546: 57-59) 

 
1.  The Extraverted Thinking Types เปนผูที่มีลักษณะเปนนักคิดและเปดเผย ทําทุกอยาง

ในชีวิตใหมีขอสรุปทางวิชาการ และใชสูตรเหลานี้ตัดสนิความชั่วหรือส่ิงสวยงาม บุคคลดังกลาว
มักจะเก็บกดความรูสึก ไมชอบกิจกรรมที่เกี่ยวกับเรื่องสวยงาม ไมมีรสนิยม Jung ยงักลาววาบุคคล
ที่มีคุณลักษณะเชิงลบแบบนีอ้าจจะทําเปนสนใจความเปนอยูของผูอ่ืน แตที่จริงแลวเขาสนใจแต
เปาหมายของตนเอง 

 
2.  The Introverted Thinking Type เปนนกัคิด แมวาความคิดของพวกเขาจะมาจากฐานที่

เปนอัตวิสัยไมใชจากความจริงภายนอก มกัจะทําตามความคิดของตน มีลักษณะเยน็ชา หางเหนิ ไม
ใสใจผูอ่ืน นอกจากนี้ยังเขาสังคมไมเกงและสื่อสารความคิดไมคอยดนีัก 

 
3.  The Extraverted Feeling Type เปนลักษณะของบุคคลที่อยูกับความเปนจริงและคานิยม

ทั่วไป ความรูสึกและพฤติกรรมของบุคคลดังกลาวถูกกาํหนดโดยปทสัถานทางสังคม ผลก็คือเขาจะ
มีความรูสึกที่เปลี่ยนไปตามสถานการณทีแ่ตกตางกันออกไป 

 
4.  The Introverted Feeling Type ตามความคิดเห็นของ Jung เปนลักษณะของผูหญิงซึ่งมัก

มีบุคลิกภาพแบบเก็บตัวและชางรูสึก (คิดมาก)  
 

5.  The Extraverted Sensing Type ตามความเห็นของ Jung คิดวาผูชายเปนตัวอยางทีด่ีของ
บุคลิกภาพแบบนี้ คนประเภทนี้มุงความเปนจริงและไมคอยชอบคิดมาก รักสนุก ชอบหาความสุข 
มักจะรกัของสวยงามและมีรสนิยมด ี

 
6.  The Introverted Sensing Type ในความคิดเห็นของ Jung บุคลิกภาพแบบนี้ไรเหตผุล 

และถูกจูงโดยความแรงของอารมณที่เปนอัตวิสัย แตตื่นตัวเพราะแรงกระตุนทางวตัถุวิสัย บุคคล
ลักษณะนี้จะโตตอบกับสิ่งเราในสิ่งแวดลอมมากเกินเหต ุ
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7.  The Extraverted Intuitive Type บุคคลประเภทนี้มักเปนผูริเร่ิมและสงเสริมกิจการใหญ
บอยครั้งทําใหคนประสบความสําเร็จอยางมาก แตมีขอเสียคือ กระตุนใหคนอื่นทําแตตัวเองไมทํา
อะไรเลย พวกเขามักไมอดทนและมองหาของแปลกใหมตลอดเวลา มกัไมคอยสานตองานใหสําเร็จ 

 
8.  The Introverted Intuitive Type มีลักษณะหลีกหนีจากความจริง เขาใจยาก ทั้งนี้เพราะ

ความคิดและความรูสึกของเขาถูกเก็บกดพอสมควร จึงทําใหส่ือสารความคิดและความรูสึกไดไมด ี
 

จากทฤษฎีบุคลิกภาพของ Jung ที่กลาวมาแลวในขางตนพอสรุปไดวา บคุลิกภาพยอม
ประกอบดวยลักษณะของบคุคลในสวนรวมทั้งหมด คือ ลักษณะเฉพาะบุคคล ทั้งรูปลักษณะทาง
กาย อารมณ จติใจ สังคม สติปญญาและพฤติกรรม ทั้งนี้ Jung ไดแบงลักษณะบุคลิกภาพออกเปน 2 
แบบ คือ บุคลิกภาพแบบปดตัวและบุคลิกภาพแบบเปดตัว ซ่ึงตอมาไดมีการพัฒนามาตรวัด
บุคลิกภาพตามแบบของ Isabel Briggs Myers และ Mary H. McCaulley โดยระบวุาบคุคลชอบที่จะ
มีบุคลิกภาพแบบใดกจ็ะแสดงบุคลิกภาพแบบนั้นออกมา  
 

บุคลิกภาพตามแนวคิดของ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) 
 

Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) เปนแบบทดสอบบุคลิกภาพที่แบงบุคคลออกเปน
ประเภทตาง ๆ ตามแนวคิดของ Carl Gustav Jung นักจิตวิเคราะหชาวสวิสที่เสนอไวใน Theory of 
Perception and Judgment โดยผูพัฒนาแบบทดสอบคือ Isabel Briggs Myers และ Mary H. 
McCaulley (รัตติกรณ, 2544: 131) 
 

ในป 1962 Myers และ McCaulley ไดศึกษาทฤษฎีบุคลิกภาพของ Jung และนําแนวคิดเรื่อง 
Functions และ Attitudes มาใชเปนฐานแนวคิดในการสรางแบบทดสอบบุคลิกภาพ เพื่อคัดเลือก
บุคคลใหทํางานที่เหมาะสมกับลักษณะบุคลิกภาพของตนมากที่สุด (Kroeger and Thuesen, 1995 
อางถึงใน ศรีเรือน, 2544: 13)  
 

Functions มี 4 ลักษณะ ไดแก (1) ความคิด (Thinking) (2) ความรูสึก (Feeling) (3) การ
สัมผัสรู (Sensing) และ (4) ญาณสังหรณ (Intuiting)  
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Attitudes มี 2 ลักษณะ ไดแก (1) การโนมเขาหาบุคคล หรือ/และสิ่งภายนอกตวั 
(Extraversion) และ (2) การโนมเขาหาสิ่งภายในตนและถอยหนจีากบุคคล (Introversion)  
 

ตามแนวคิดของ Jung แบบแหงบุคลิกภาพของบุคคลเกิดจากการผสมผสานของมิติ
เหลานั้นจนกลายเปนลักษณะเอกลักษณเฉพาะตน  ซ่ึง Myers และ McCaulley เรียกลักษณะรวม
ของเอกลักษณเหลานั้นวา แบบ (Type) แหงบุคลิกภาพ (Kroeger and Thuesen, 1995 อางถึงใน ศรี
เรือน, 2544: 9) โดยบุคคลจะมีบุคลิกภาพเปนแบบใดนั้นขึ้นอยูกับความโนมเอียงของคน ๆ นั้นวา
แสดงลักษณะใดโดดเดนมากกวากัน แบบแหงบุคลิกภาพเปนพัฒนาการที่คอยเปนคอยไปตั้งแตวยั
เด็ก จนกระทั่งมีแบบบุคลิกภาพที่คอนขางลงตัวในวัยผูใหญ แบบบุคลิกภาพเปนปจจยัสําคัญที่
กําหนดวิธีคิด การแสดงออก การตัดสินใจ วิธีเผชิญความเครียด การปรบัตัว การเลือกอาชีพ การ
เลือกเพื่อน การเลือกคูครอง แบบแผนการดําเนินชวีิต และอ่ืน ๆ Myers และ McCaulley ไดนํา
แนวคดิเรื่อง Functions และ Attitudes ของ Jung มาใชในการสรางแบบทดสอบบุคลิกภาพของ
บุคคลเปนคูลักษณะตรงขาม ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้(ศรีเรือน, 2544: 10-11) 

 
คูที่หนึ่ง  เปนมิติของการใชพลังงานภายนอกตนหรือภายในตน เรียกวา E-I สเกล อธิบาย

ไดดังนี ้
 

E (Extraversion): พลังงานไดมาจากความสัมพันธกับบุคคลอื่นและสิ่งที่อยูภายนอกตน 
 

I (Introversion): พลังงานไดมาจากความสมัพันธกับตนเอง (Intrapersonal relationship) 
และคุณคาตาง ๆ ภายในตน 

 
คูที่สอง  เปนมิติแหงวิธีการทีบุ่คคลแกปญหาและตดัสินใจ เรียกวา T-F สเกล อธิบายได

ดังนี ้
 

T (Thinking): การตัดสินใจโดยการคิด การแยกแยะ หมูพวก การวิเคราะห สังเคราะห การ
เลือกขอเท็จจรงิ การคนหาความรูและขอมลูเกี่ยวกับเรื่องนั้น ๆ กอนการตัดสินใจ 
 

F (Feeling): การตัดสินใจโดยใชความรูสึก คานิยม ของตนเองและผูอ่ืน ความพึงใจ รวมทั้ง
การแสวงหาความกลมกลืน 
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คูที่สาม  เปนมิติของวิธีการรับรู วิธีการแสวงหาขอมูล เรียกวา S-N สเกล อธิบายไดดงันี้  
 

S (Sensing): รับรูและแสวงหาขอมูลดวยประสาททั้ง 5 ไดแก เหน็ดวยตา ไดยินดวยหู รูรส
ดวยล้ิน ไดกล่ินดวยจมกู หรือจับตองสัมผัสดวยกาย มกัเปนการรับรูความเปนจริงในปจจุบัน 
 

N (Intuition): รับรูและกําหนดรูเร่ืองราวเกี่ยวกับอดตี อนาคต ซ่ึงไมอาจกําหนดรูหรือ
อธิบายโดยประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดอยางชดัเจน แตสามารถนึกรูเอาเอง วาสิ่งตาง ๆ เปนอยางไร ทั้ง
บุคคล ส่ิงของ และเหตกุารณ โดยใชประสบการณในอดตี หรือไมมีประสบการณมากอนก็ได 
 

สําหรับคูที่ส่ี  Myers และ McCaulley ไดนาํแนวคดิเรื่องความโนมเอียงของบุคคลที่มี
บุคลิกภาพดานใดมากกวาดานใดทั้ง 3 คูลักษณะ มาเพิ่มเติมในดานความโนมเอียงในวิธีการดําเนนิ
ชีวิต หรือ/และในการทํางานอีก 1 คูลักษณะ เรียกวา J-P สเกล อธิบายไดดังนี ้
 

J (Judgment): มีวิธีการทํางานและการดําเนินชีวิตอยางมรีะเบียบแบบแผน 
 

P (Perception): มีวิธีการทํางานและการดําเนินชีวิตทีย่ืดหยุน ตามสบาย 
 

ดังนั้นสเกลในการวัดจากแบบทดสอบที่ Myers และ McCaulley ใชเปนฐานแนวคดิ จึง
ประกอบดวยมิติบุคลิกภาพ 4 คูลักษณะ 8 มิติ ซ่ึงแสดงโดยแผนภูมิในหนาถัดไป 
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ภาพที่ 1  แผนภูมิ 4 คูลักษณะบุคลิกภาพตามแนวคดิของ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) 
ที่มา: ศรีเรือน (2544: 12) 
 

มิติ 1 

พลังงาน 
(Energy) 

E-I 

Extraversion (E) 
ใชพลังงานภายนอกตน 

Introversion (I) 
ใชพลังงานภายในตน 

มิติ 2 Sensing (S) 
ใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 

Intuition (N) 
ใชสัมผัสภายในตน 

มิติ 3 Thinking (T) 
ใชความคิด 

Feeling (F) 
ใชความรูสึก 

มิติ 4 

วิธีทํางานและการ
ดําเนินชีวิต 
(Life style) 

J-P 

Judgment (J) 
ระเบียบ/กฎเกณฑ 

Perception (P) 
ยืดหยุน ตามสบาย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ความโนมเอียงของ
ลักษณะบุคลิกภาพ 
8 คูลักษณะ (16 
แบบ) ในแตละ
บุคคล ซึ่งบุคคลจะ
เปนแบบใดแบบ
หนึ่งมากกวาแบบ
อื่น ๆ 

การรับรู 
(Perception) 

S-N 

การตัดสินใจ 
(Judgment) 

T-F 
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แนวโนมลักษณะพฤติกรรมของบุคลิกภาพ 8 แบบ 
 
 ลักษณะพฤติกรรมของบุคคลที่มีบุคลิกภาพทั้ง 8 แบบ สามารถอธิบายไดดังตอไปนี้       
(ศรีเรือน, 2544: 13-17) 
 
 Type E (Extraversion) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี ้
 

1.  มักจะพูดกอนและคิดทหีลัง 
2.  รูจักคนจํานวนมาก ชอบมีเพื่อนสนิทหลายคน ชอบทํากิจกรรมกับคนหมูมาก  

 3.  ทํากิจกรรมหลาย ๆ อยางพรอมกันได 
 4.  ไมไวตวั เปนกันเอง  
 5.  ชอบไปงานพบปะสังสรรค ชอบแสดงความคิดเหน็  
 6.  ไมชอบคิดคนเดียว ชอบขยายความคิดอานกับกลุมและกับเพื่อน 
 7.  ตองการใหผูอ่ืนเห็นดวยกบัความคิดของตน 
 8.  ชอบใหผูอ่ืนชื่นชมความรูสึก ความคิด และการกระทาํของตน 
 9.  เปดเผย ตรงไปตรงมา 
 10. ชอบพูดมากกวาการเขียน 
 11. ชอบทําโครงการระยะสัน้ 
 
 Type I (Introversion) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี ้
 

1.  คิดกอนพูด 
 2.  ชอบความสงบเงียบ ชอบมีเวลาเปนของตัวเอง  
 3.  เปนผูฟงทีด่ี มักรูสึกวาคนอื่น ๆ เอาเปรียบ 
 4.  มีเพื่อนสนทิไมมาก 
 5.  อยากแสดงความคิดเหน็ รูสึกไมพอใจที่มีผูแสดงความคิดในสิ่งที่ตนอยากพดูออกมา 
 6.  ไมชอบพูดมาก และไมชอบพูดซ้ําซาก 
 7.  ชอบการเขียนมากกวาการพูด 
 8.  ชอบทําโครงการระยะยาว 
 9.  เนนกระบวนการ 
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 Type S (Sensing) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี้ 
 

1.  ชอบสิ่งใด ๆ ที่มีความหมายชัดเจนและเฉพาะเจาะจง 
2.  สนใจกจิกรรมเฉพาะหนามากกวากิจกรรมในอนาคต ชอบทํามากกวาคิด 
3.  มีความสุขกับกิจกรรมที่เห็นผลงานชัดเจน 
4.  ชอบทํางานกับความจริงและตัวเลขมากกวาความคิดและทฤษฎี  
5.  ชอบคําอธิบายที่เปนขั้นตอนมากกวาคาํอธิบายที่ไรระบบระเบยีบ 
6.  ไมชอบการใชจินตนาการและความคิดฝน 
7.  ใชคําพูดอยางระมัดระวัง ไมพูดไรสาระ 
8.  ชอบทํางานที่เปนสวนเฉพาะของตนมากกวาอยากรูโครงสรางของงานทั้งหมด 
9.  ตองเห็นจึงจะเชื่อ 

 
Type N (Intuition) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี ้

 
 1.  คิดหลาย ๆ อยางในเวลาเดียวกัน 

2.  ชอบคิดถึงอนาคตและความนาจะเปนมากกวาสิ่งที่เปนอยูในปจจุบนั 
3.  ไมสนใจทีจ่ะทําอะไรตามเงื่อนไขของกาลเวลา 
4.  อยากรูวาสิง่ใด ๆ มีการดาํเนินการไปอยางไร มากกวาการลงมือทํา 
5.  ไมชอบรายละเอียดที่มากเกินความจําเปน 
6.  ชอบแสวงหาความสัมพนัธเชื่อมโยงของสิ่งตาง ๆ ที่เปนฉากหลัง ภมูิหลัง มากกวาสิ่งที่

ปรากฏในรูปแบบเบ็ดเสรจ็ 
7.  ชอบใหคําตอบทั่ว ๆ ไป มากกวาเฉพาะเจาะจง 

 
 Type T (Thinking) มีแนวโนมที่จะมพีฤติกรรมดังนี ้
 

1.  สามารถสงบและเยือกเยน็ในสถานการณที่ทุกคนหวัน่วิตกหรือตกใจ 
2.  ใหความยุตธิรรมกับสิ่งที่เปนขอโตแยงตาง ๆ มากกวาที่จะสนใจวาจะทําใหใครพอใจ 
3.  ชอบที่จะหาความกระจางและชัดเจน มากกวาจะอภิปรายและโตแยงอยางไรจุดจบ 
4.  จิตใจหนักแนน มัน่คง 
5.  ภูมิใจในตวัเอง ทําหรือพดูอยางตรงไปตรงมา 
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6.  กลาตัดสินใจในเรื่องที่ยากแกการตัดสนิใจ 
7.  ชอบความถูกตองมากกวาความถูกใจ 
8.  ชอบสิ่งใด ๆ ที่เปนเหตุผลและมีความเปนวิทยาศาสตร 
9.  ไมเชื่อส่ิงใด ๆ โดยปราศจากขอมูลที่ชัดเจน 

 
 Type F (Feeling) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี ้
 

1.  ตัดสินใจโดยใชความรูสึกเปนปทัสฐาน 
2.  พยายามทําใหคนอื่นถูกใจ ถึงแมวาตวัเองตองลําบาก 
3.  สนใจและอาทรความรูสึกของผูอ่ืน 
4.  ชอบบริการรับใชผูอ่ืน แมจะรูสึกวาถูกเอารัดเอาเปรียบ 
5.  ชอบความสมดุลและชัดเจน ไมชอบความขัดแยง 
6.  ชอบไกลเกลี่ยเมื่อมีขอขัดแยงเกิดขึ้น 

 
 Type J (Judgment) มีแนวโนมที่จะมพีฤติกรรมดังนี ้
 

1.  จัดระบบระเบียบของสิ่งตาง ๆ อยูเสมอ 
2.  มีความรับผิดชอบตอหนาที่ 
3.  ชอบการวางแผน และจะบอกแผนงานตาง ๆ ใหผูอ่ืนหรือผูรวมงานรับทราบ 
4.  จดรายการที่ตองซื้อและตองทํา 
5.  แสดงความคิดเห็นอยางจริงจังและมั่นคง 
6.  ชอบทํางานจนจบเรื่องหรือทําใหเสร็จ แมบางครั้งรูวาจะตองทําซ้ําเพราะทําไมถูกตอง

และถ่ีถวน 
 

Type P (Perception) มีแนวโนมที่จะมพีฤติกรรมดังนี ้
 

1.  เปลี่ยนแปลงงาย 
2.  อยากรูอยากเห็น 
3.  ไมชอบการวางแผน 
4.  ไมคอยพิถีพิถันในเรื่องความประณีตและความสะอาด  
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5.  สนใจความคิดสรางสรรคและความแปลกพิสดาร 
6.  เปลี่ยนหวัขอในการสนทนาบอย ๆ  
7.  ชอบความสนุกสนาน 
8.  ไมชอบการผูกมัด 

 
 ลักษณะของพฤติกรรมทั้ง 8 ดานนี้ ไดแสดงใหเห็นถึงความแตกตางกันของแตละบุคคล 
เนื่องจากบุคคลแตละคนจะแสดงพฤติกรรมตามความชอบในแตละดาน ซ่ึงในวงการธุรกิจและ
อุตสาหกรรมยคุปจจุบันใหความสนใจกับบุคลากรในองคการ เนื่องจากเปนหวัใจสําคัญอีกประการ
หนึ่งของความสําเร็จหรือลมเหลวขององคการ บุคลากรในองคการที่จะถอืไดวามีคณุภาพ นอกจาก
จะตองมีทักษะ ประสบการณ และความรูความสามารถในการทํางานตามภาระหนาที่แลว ควรตอง
มีบุคลิกภาพทีเ่หมาะสมสอดคลองกับงาน บุคลิกภาพซึ่งเนนคุณลักษณะเฉพาะตัวของบุคคล จะมี
ผลตอประสิทธิภาพการทํางานและปฏิสัมพันธกับผูอ่ืนทั้งในองคการและนอกองคการ และยังเปน
ภาพลักษณที่สําคัญขององคการดวย ดวยเหตุนี้เองผูวิจยัจงึสนใจที่จะวดัลักษณะบุคลิกภาพของ
พนักงานรับโทรศัพทในศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท หรือ Call Center ของบริษัท
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง โดยใชแบบทดสอบบุคลิกภาพ MBTI เพื่อศึกษาและทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการจากลักษณะที่แตกตางกันของบุคลิกภาพทั้ง 4 คู คือ คูที่ 1 บุคลิกภาพแบบ
แสดงตัว (Extraversion) และบุคลิกภาพแบบเก็บตัว (Introversion) คูที่ 2 บุคลิกภาพแบบหาขอมูล
ตามความเปนจริง (Sensing) และบุคลิกภาพแบบหาขอมลูโดยการหยั่งรู (Intuition) คูที่ 3 
บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (Thinking) และบุคลิกภาพแบบการตัดสินใจโดยใช
ความรูสึก (Feeling) และคูที ่4 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน (Judgment) และบคุลิกภาพแบบ
ทํางานอยางยดืหยุน (Perception) 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคตติองานบริการ 
  
ความหมายของทัศนคต ิ
 

นักการศึกษาและนักจิตวิทยาสวนใหญเชื่อวาทัศนคติเปนปจจัยสําคัญที่เกี่ยวของอยาง
ใกลชิดกับพฤติกรรม อาจเปนสาเหตุของพฤติกรรมที่แสดงออก หรือพฤติกรรมที่แสดงออกเปน
สวนหนึ่งของทัศนคติ ทัศนคติเปนพฤติกรรมการเตรียมพรอมทางสมองในการกระทําที่บงชี้ทาง
สภาพทางจิตใจหรืออารมณอันซับซอนกอนที่บุคคลจะตดัสินใจอยางใดอยางหนึ่ง (ธีรวุฒิ, 2542: 2) 
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ไดมีผูใหความหมายของคําวาทัศนคติไวหลายทานดังนี้  
 

ธีรวุฒิ (2542: 3) ไดใหความหมายของทัศนคติไววา เปนพฤติกรรมหรือความรูสึกทางดาน
จิตใจที่มีตอส่ิงเราใดสิ่งเราหนึ่งในทางสังคม รวมทั้งเปนความรูสึกที่เกดิจากการเรียนรูเกี่ยวกับสิ่ง
เราหรือเกี่ยวกบัประสบการณในเรื่องใดเรือ่งหนึ่ง 
 

กรองแกว (2541: 31) กลาววา ทัศนคติ คือ การสะทอนความรูสึกของบุคคลวาพอใจ
หรือไมพอใจเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ เชน งาน บคุคล วัตถุ หรือเหตุการณ 
 

สรอยตระกูล (2545: 64) กลาววา ทัศนคติ คือ ผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ 
ความคิดเหน็ ความรู และความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง คนใดคนหนึ่ง สถานการณใด
สถานการณหนึ่ง ซ่ึงออกมาในรูปการประเมินคาอันอาจเปนไปในทางยอมรับหรือปฏิเสธก็ได และ
ความรูสึกเหลานี้มีแนวโนมที่จะกอใหเกดิพฤติกรรมใดพฤติกรรมหนึง่ขึ้น 
 

พงศ (2546: 42) กลาววา ทัศนคติ คือ ความรูสึก ทาที ความคิดเห็น และพฤติกรรมของ
คนงานที่มีตอเพื่อนรวมงาน ผูบริหาร กลุมคน องคการ หรือสภาพแวดลอมอื่น ๆ โดยการ
แสดงออกในลักษณะของความรูสึกหรือทาทีในทางยอมรับหรือปฏิเสธ 
 

จํารอง (2545: 368) กลาววา ทัศนคติ คือ ความโนมนาวทีจ่ะตอบสนองตอส่ิงเราชนิดตาง ๆ 
เชน คน สัตว วัตถุ และสถานการณตาง ๆ เปนตน 

 
Allport (1960 อางถึงใน ปรียาพร, 2543: 56) ใหความหมายของคําวาทัศนคติไววา ทัศนคติ

เปนภาวะของความพรอมทางจิต ซ่ึงเกิดจากประสบการณ สภาวะความพรอมนี้เปนแรงที่กําหนด
ทิศทางของปฏิกิริยาของบุคคลที่มีตอบุคคล ส่ิงของและสถานการณ ทีเ่กี่ยวของ 

 
Robbins (1998: 140) กลาววา ทัศนคติเปนการประเมิน หรือตัดสินวาชอบหรือไมชอบ ตอ

เปาหมายทีเ่ปนคน และเหตกุารณใดเหตกุารณหนึ่ง 
 

George and Jones (1999: 79-80) ใหคําจํากดัความไววาทศันคตินั้นเปนผลรวมของ
ความรูสึก ความเชื่อ ความคิด ที่สงผลตอพฤติกรรมในการทํางาน 
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จากความหมายที่กลาวมาขางตน  สรุปไดวาทัศนคติ หมายถึง ผลผสมผสานของความรูสึก
นึกคิด ความเชื่อ ความคิดเห็น และความรูของบุคคลที่มีตอส่ิงเราตาง ๆ เชน วัตถุ บคุคล และ
สถานการณ  ซ่ึงออกมาในรปูของการประเมินคาที่อาจเปนไปในทางยอมรับหรือปฏิเสธ และเปน
ตัวกําหนดพฤติกรรมในการตอบสนองตอส่ิงเรานั้น ๆ  
 
ความหมายของการบริการ 
 
 มีผูใหความหมายของคําวา “การบริการ” หลายทาน ดังนี้ 
 
 สุมนา (2544: 3) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจซึ่งไดเสนอ
เพื่อขาย หรือกจิกรรมที่จัดขึน้รวมกับการขายสินคา 
 
 สมิต (2543: 13) ไดกลาววา บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ 
ความหมายโดยทั่วไปที่มกักลาวถึงคือ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนนิการ
ที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
 

วีรพงษ (2542: 6) ใหความหมายของคําวา บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการกระทํา 
ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบ
บริการอันนั้น 
 

ชัยสมพล (2546: 18) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ
สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนัน้จะตอง
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
  
 Haksever, et al. (2000: 3) กลาววา การบรกิาร คือ กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรที่กอใหเกิด
ประโยชนในดานเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือจิตใจ ซ่ึงการบริการเปนการกระทําหรือพฤติกรรมที่
สัมผัสจับตองไมได 
 
 Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001: 5) ไดกลาวไววา การบริการ คือ ส่ิงที่สูญสลายได
ตามกาลเวลา ไมสามารถสัมผัสจับตองได เปนการปฏิบัติเพื่อลูกคาในฐานะผูผลิต 
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 จากความหมายของการบริการที่กลาวมาแลวสรุปไดวา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับ
ใช เพื่อกอใหเกิดประโยชนหรืออํานวยความสะดวกแกผูอ่ืน  
 

ดังนั้น ทัศนคติตองานบริการ หมายถึง ผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ ความ
คิดเห็น และความรูของบุคคลที่มีตองานที่ตองมีการปฏิบัติรับใช เพื่อกอใหเกิดประโยชนหรือ
อํานวยความสะดวกแกผูอ่ืน อันสงผลใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองไปในทางใดทางหนึ่งดวยการ
แสดงออกในทางบวกหรือลบก็ได 

 
องคประกอบของทัศนคต ิ
 

นักจิตวิทยาไดเสนอองคประกอบของทัศนคติไวหลายแนวคิด ซ่ึงแบงออกไดเปน 3 กลุม 
ดังนี ้(รัตติกรณ, 2544: 68-69) 
 

1. ทัศนคติมีองคประกอบเดยีว นกัจิตวิทยาที่สนับสนุนแนวคิดนี้ ไดแก Bem (1970), 
Fishbein (1975), Insko (1976) และ Thurstone (1959) (อางถึงใน ธีรวุฒ,ิ 2542: 8) โดยระบุวา
ทัศนคติมีองคประกอบเดยีว คือ อารมณ ความรูสึกในทางชอบหรือไมชอบที่บุคคลมีตอที่หมายของ
ทัศนคติ 
 

2.  ทัศนคติมีสององคประกอบ นักจิตวิทยาที่สนับสนุนแนวคิดนี้ ไดแก Katz (1960) และ 
Rosenberg (1965) (อางถึงใน ธีรวุฒิ, 2542: 8) โดยระบวุาทัศนคติมี 2 องคประกอบคือ 
องคประกอบดานปญญาและองคประกอบดานอารมณความรูสึก ตามแนวคดิของ Rosenberg 
องคประกอบดานปญญา หมายถึง กลุมของความเชื่อทีบุ่คคลมีตอที่หมายของทัศนคติ จะเปนตัว
เสริมหรือขัดขวางการบรรลุถึงคานิยมตาง ๆ ของบุคคล สวนองคประกอบดานอารมณ ความรูสึก 
หมายถึง ความรูสึกที่บุคคลมีเมื่อถูกกระตุนโดยทีห่มายของทัศนคติ 
 

3.  ทัศนคติมีสามองคประกอบ นักจิตวิทยาที่สนับสนุนแนวความคดินีไ้ดแก Allport (1960 
อางถึงใน Rajecki, 1990: 38) ซ่ึงไดแบงทศันคติออกเปน 3 องคประกอบ คือ 
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      3.1  องคประกอบดานความรูความเขาใจ (Cognitive Component) เปนองคประกอบ
ดานความรูความเขาใจของบคุคลที่มีตอส่ิงเรานั้น ๆ เพื่อเปนเหตุผลที่จะสรุปความ และรวมเปน
ความเชื่อ หรือชวยในการประเมินคาสิ่งเรานั้น ๆ 

 
      3.2  องคประกอบดานความรูสึกและอารมณ (Affective Component) เปนองคประกอบ

ที่เกี่ยวกับความรูสึก อารมณของบุคคลที่มีความสัมพันธกับสิ่งเรา เปนผลตอเนื่องมาจากการที ่
บุคคลประเมินคาสิ่งเรานั้น ๆ แลวพบวา พอใจหรือไมพอใจ ตองการหรือไมตองการ ดีหรือเลว ซ่ึง
องคประกอบทั้งสองที่กลาวมานั้นมีความสัมพันธกัน ทศันคติบางอยางจะประกอบดวยความรูความ
เขาใจมาก แตประกอบดวยองคประกอบดานความรูสึกและอารมณนอย 
 

      3.3  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral Component) เปนองคประกอบทางดาน
ความพรอมทีบุ่คคลจะประพฤติปฏิบัติ หรือตอบสนองตอส่ิงเรานั้นในทิศทางที่สนบัสนุนหรือ
ขัดแยง ทั้งนี้ขึน้อยูกับความเชื่อ ความรูสึกของบุคคลที่ไดรับจากการประเมินคาใหสอดคลองกับ
ความรูสึกที่มีอยู 
 

ซ่ึงทัศนคติที่มีตอส่ิงใด บุคคลใด หรือสถานการณใดตองประกอบดวย 3 องคประกอบนี้
เสมอ แตละองคประกอบจะมีมากนอยแตกตางกันออกไป และบุคคลมักจะแสดงพฤติกรรมที่
สอดคลองกับทัศนคติที่บุคคลมีอยู แตก็ไมเสมอไปทุกครั้ง เพราะบางครั้งพฤติกรรมกับทัศนคติอาจ
สวนทางกัน 
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ภาพที่ 2  องคประกอบของทัศนคติ                          
ที่มา: ประยุกตจากเทพนม และสวิง (2540: 8)  
 
 
 
 

   
   

 
 
                         
 
  

     
 

    
     

 
 
        
 

ตัวกระตุน 
บุคคล แนวคิด สิ่งของ 
สถาบัน สถานการณ 

ความรูสึก 
ชอบ-ไมชอบ 

(กระตุนหรือขัดขวาง) 

ความเช่ือ แนวคิด   
การรับรู  

(เสริมกําลังใหปฏิบัติ) 

การปฏิบัติ 
ความพรอมที่จะปฏิบัติ 
(แนวโนมที่จะปฏิบัติ) 

ทัศนคติ 
Attitude 

พฤติกรรม 
การปฏิบัติ 

ตัวกระตุน 
บุคคล แนวคิด สิ่งของ 
สถาบัน สถานการณ 
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คุณลักษณะของทัศนคติ  
 

ทัศนคติมีคุณลักษณะที่สําคัญดังตอไปนี้ (ปรียาพร,2543: 59) 
 

1.  ทัศนคติเกดิจากประสบการณส่ิงเราตาง ๆ รอบตัวบุคคล การอบรมเลี้ยงดู การเรยีนรู 
ขนบธรรมเนียมประเพณี วัฒนธรรม เปนสิ่งกอใหเกิดทัศนคติ แมวาจะมีประสบการณที่เหมือนกัน
ก็เปนทัศนคตทิี่ตางกันได ดวยสาเหตุหลายประการเชน สติปญญา อายุ เปนตน 
 

2.  ทัศนคติเปนการตระเตรยีม หรือความพรอมในการตอบสนองตอส่ิงเรา เปนการเตรยีม
ความพรอมภายในใจมากกวาภายนอกที่สังเกตเหน็   สภาวะความพรอมที่ตอบสนองมีลักษณะที่
ซับซอนของบุคคลที่ชอบหรือไมชอบ ยอมรับหรือไมยอมรับเกี่ยวเนื่องกับอารมณดวย 
 

3.  ทัศนคติมีทิศทางของการประเมิน ทิศทางของการประเมินคือ ลักษณะความรูสึกของ
อารมณที่เกิดขึน้ ถาเปนความรูสึกหรือประมาณวาชอบพอใจ เห็นดวยก็เปนทิศทางในทางที่ดี 
เรียกวาเปนทิศทางในทางบวก และถาการประเมินออกมาในทางที่ไมด ีเชน ไมชอบ ไมพอใจก็จะมี
ทิศทางในทางลบ ทัศนคติในทางลบไมไดหมายความวาไมควรมีทัศนคตินั้นแตเปนเพียงความรูสึก
ที่ไมดีตอส่ิงนัน้ 

 
4.  ทัศนคติมีความเขม คือมปีริมาณมาก นอย ของความรูสึก ถาชอบมาก หรือไมเห็นดวย

อยางมากกแ็สดงวามีความเขมสูง ถาไมชอบเลยหรือเกลียดที่สุดกแ็สดงวามีเขมสูงไปอีกทางหนึ่ง 
 

5.  ทัศนคติมีความคงทน เพราะทัศนคติเปนสิ่งที่บุคคลยึดมั่นถือมั่น และมีสวนในการ
กําหนดพฤติกรรมของคนนั้น การยึดมัน่ในทัศนคติตอส่ิงใด ทําใหการเปลี่ยนแปลงทศันคติเกิดขึน้
ไดยาก 
 

6.  ทัศนคติมีทั้งพฤติกรรมภายในและภายนอก พฤติกรรมภายในเปนสภาวะทางจิต ซ่ึงหาก
ไมไดแสดงออก ก็ไมสามารถรูไดวาบุคคลนั้นมีทัศนคติอยางไรในเรื่องนั้น ทัศนคติที่เปน
พฤติกรรมภายนอกเนื่องจากถูกกระตุน และการกระตุนยงัมีสาเหตุอ่ืน ๆ รวมอยูดวย 
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7.  ทัศนคติตองมีส่ิงเราจึงมีการตอบสนองขึ้น ไมจําเปนวาทัศนคติจะแสดงออกจาก
พฤติกรรมภายใน และพฤติกรรมภายนอกจะตรงกัน เพราะกอนแสดงออกนั้น กจ็ะปรบัปรุงให
เหมาะกับสภาพสังคมแลวจึงแสดงออกเปนพฤติกรรมภายนอก 
 
หนาท่ีของทัศนคต ิ
 

หนาที่ของทัศนคตินั้น Katz (1967 อางถึงใน พรพิมล, 2528: 86-87) ไดวิเคราะหหนาที่ของ
ทัศนคติไว 4 ประการคือ 
 

1.  หนาที่ในการปรับตัวและคํานึงถึงผลประโยชน  ชวยใหบุคคลปรับตัวอยูในโลกที่
ซับซอนได ทั้งนี้บุคคลจะคํานึงถึงผลประโยชนที่ตนจะไดรับเปนสําคัญ และตองการเสีย
ผลประโยชนใหนอยที่สุด ดังนั้นบุคคลจะมทีัศนคติตามแนวทางที่นํามาซึ่งประโยชนแกบุคคล 

 
2.  หนาที่ในการปองกันตนเอง เปนการชวยปกปองตวับคุคลจากความรูเกี่ยวกับตวัของเขา

ที่ทําใหเขาไมสบายใจ หรือปองกันเขาจากความเปนจรงิในสิ่งแวดลอมซึ่งเปนความจริงที่ทําใหเขา
ไมสบายใจ รวมถึงการที่บุคคลหลีกเลี่ยงทีจ่ะยอมรับวาตวัเขาเปนคนอยางไร และหลีกเลี่ยงที่จะ
ยอมรับวามีอันตรายจากภายนอกมากระทบกระเทือน เพราะถายอมรบัแลวจะทําใหบุคคลเกิดความ
วิตกกังวล 

 
3.  หนาที่ในการแสดงคานิยมของตน บุคคลอาจสรางความพึงพอใจขึน้มาโดยการแสดง

ทัศนคติของตนออกมา ซ่ึงทัศนคตินั้นจะเหมาะสมสอดคลองกับคานิยมสวนตัวของเขาและ
เหมาะสมกับสังกัปเกี่ยวกับตัวเขาดวย 

 
4.  หนาที่ในการใหความรู บคุคลมิเพียงปรารถนาความเชือ่เพื่อมาสนองความตองการของ

ตนเทานั้น บุคคลยังพยายามแสวงหาความรูเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ รอบตัวเพื่อที่จะไดเขาใจประสบการณ
ที่ผานมาของเขา ทัศนคติจะชวยใหความตองการของบุคคลบรรลุผล เพราะทัศนคตทิําใหบุคคล
เขาใจสิ่งแวดลอมที่อยูรอบตัวเขา 
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ความตั้งใจ 
 

1. ต้ังใจที่จะลาออก 
2. ลดความพยายาม    
    ในงาน 

ทัศนคติตองาน 
 

ทัศนคติตองานเปนสิ่งสําคัญ เนื่องจากจะเปนตัวกําหนดวิธีการคิด การกระทําของบุคคล 
หากผูปฏิบัติงานมีทัศนคติตองานในดานลบก็จะสงผลใหแสดงพฤติกรรมในดานลบขณะ
ปฏิบัติงานดวย ดังนัน้จึงมีความจําเปนตองศึกษาทัศนคติตองานของผูใหบริการ เพื่อใหเกิดความรู 
ความเขาใจ และพัฒนาพฤตกิรรมของผูใหบริการไดอยางเหมาะสม เนือ่งจากผูใหบริการถือเปน
บุคคลที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง หากมีทัศนคติที่ไมดีตองานบริการแลวยอมสงผลตอพฤติกรรม 
และทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจอยางหลีกเลี่ยงมิได  
 

Fishbein (1967 อางถึงใน รุงทิพย, 2543: 12) ไดอธิบายถึงทัศนคติตองาน (Job Attitude) วา
ประกอบดวย 3 สวน ที่สัมพนัธกัน คือ 1) ความเชื่อเกีย่วกับงาน 2) ความรูสึกที่มีตองาน และ 3) 
ความตั้งใจทีจ่ะแสดงพฤตกิรรม ดังแบบจาํลองแนวความคิดเรื่องทัศนคติตองาน 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
   
 
ภาพที่ 3  แบบจําลองแนวความคิดเรื่องทัศนคติตองาน 
ที่มา: Fishbein (1967 อางถึงใน รุงทิพย, 2543: 12) 
 

ดังภาพที่ 3 อธิบายไดวา ความเชื่อเกี่ยวกับงานในดานลบ เชน เปนงานทีน่าเบื่อหนาย จะ
นําไปสูความรูสึกดานลบเกีย่วกับงาน เชน ไมมีความพึงพอใจในงาน มีความสนใจในงานนอย ซ่ึงมี
ผลทําใหเกิดความตั้งใจในทางลบ เชน ตั้งใจที่จะลาออก ลดความพยายามในการทํางาน และความ
ตั้งใจดังกลาวก็จะนําไปสูพฤติกรรม คือ การขาดงาน หรือมีผลการปฏิบัติงานไมดี เนื่องจาก
พฤติกรรมของบุคคลเกิดขึ้นจากทัศนคติของบุคคลนั้น 

ความเช่ือเกี่ยวกับงาน 
 

1. เปนงานที่นาเบื่อ 
   หนาย 
2. เปนงานที่สกปรก 
3. เปนงานที่ไมมีอิสระ 
    มีความรับผิดชอบ 
    นอย 

ความรูสึกที่มีตองาน 
 

1. ไมมีความพึงพอ  
    ใจในงาน 
2. มีความสนใจใน 
    งานนอย 

พฤติกรรม 
 

1. ขาดงาน 
2. ลางาน 
3. ผลการปฏิบัติงาน 
   ไมดี 
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ผูใหบริการจําเปนที่จะตองมทีัศนคติที่ดีตองานบริการ โดยมีความรูความเขาใจเกี่ยวกบังาน
บริการ มีจิตใจรักงานบริการ ตลอดจนตระหนักถึงการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเปนประการ
สําคัญ ความรูสึกในทางบวกตออาชีพบริการจะทําใหพนักงานทุมเทใหกับงานและทํางานดวยความ
เต็มใจ 
 
ปจจัยท่ีมีผลตอทัศนคติของผูใหบริการ 
 

ปจจัยสําคัญทีม่ีผลตอทัศนคติของผูใหบริการมีดังนี้ (จิตตินันท, 2530: 15) 
 
1.  คุณลักษณะสวนบุคคล บุคคลที่มีบุคลิกภาพราเริง เปดเผย และมีน้ําใจตอผูอ่ืนจะมี

ทัศนคติที่ดีตองานบริการมากกวาบุคคลทีม่ีบุคลิกภาพแบบแข็งกราว เอาแตใจตนเอง และปรับตัว
เขากับผูอ่ืนยาก 
 

2.  ลักษณะงาน บุคคลที่ไดรับมอบหมายใหทํางานที่ตนสนใจ และตรงกับความรู
ความสามารถ ยอมยินดีที่จะทุมเทความสามารถและมีความตองการที่จะปฏิบัติงานนัน้ ๆ ใหสําเร็จ
ลุลวงไปดวยด ีในงานบริการก็เชนเดียวกัน บุคคลที่ชอบปฏิสัมพันธกับผูอ่ืนจะมีทัศนคติใน
ทางบวกตองานบริการ เพราะเปนงานที่ไดติดตอกับลูกคาตลอดเวลา 
 

3.  สภาพการทํางาน การจัดสภาพแวดลอมทั้งกายภาพและจิตภาพใหเกิดความ
สะดวกสบาย และมีบรรยากาศที่ดีในการทํางาน จะชวยสรางทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการ ทําให
พนกังานเกิดความรูสึกที่ดีและใหความสนใจกับการปฏิบัติงานดวยความสบายใจและมี
ประสิทธิภาพ 
 

4.  ผูรวมงาน ความสัมพันธอันดีระหวางผูรวมงานทั้งระดับผูบริหารและผูปฏิบัติงานใน
องคการบริการ จะกอใหเกิดทัศนคติที่ดีตองานบริการดวย  
 

5.  ประสบการณการทํางาน การกระทําของบุคคลในสถานการณตาง ๆ ทําใหบุคคลเรียนรู
วิธีตอบโตตอส่ิงกระตุนตาง ๆ ในสภาพแวดลอม และมทีัศนคติตอส่ิงนั้นในทางบวกหรือลบได 
เชน การใหบริการดวยความตั้งใจจนไดรับคําชมเชยจากผูรับบริการยอมกอใหเกิดทัศนคติที่ดีตอ
การใหบริการลักษณะดังกลาว ซ่ึงจะนําไปสูการใหบริการที่มีคุณภาพตอไป 



 42

ประเภทของทัศนคติของผูใหบริการ 
 

Jones and Lockwood (1989: 54-55) ไดแบงประเภทของทัศนคติของผูใหบริการ ดังนี้ 
 

1.  ทัศนคติตอลักษณะงานบริการ เปนทัศนคติที่ผูใหบริการมีตองานทีไ่ดรับมอบหมายใน
กระบวนการบริการ ซ่ึงอาจแตกตางกันไปตามประเภทและลักษณะการจัดการระบบของแตละ
องคการบริการ ทั้งนี้การแบงงานมักครอบคลุมงานบริการภายในองคการ และงานบรกิารภายนอกที่
ตองติดตอกับผูรับบริการหรือลูกคา 
 

2.  ทัศนคติตอเงื่อนไขและผลตอบแทน เปนทัศนคติที่ผูใหบริการมีตอปริมาณผลตอบแทน
ที่เปนคาจาง โบนัส หรือรางวัลพิเศษ โอกาสความกาวหนาในหนาที่การงาน ความมัน่คงของงาน 
สิทธิประโยชน และสวัสดกิารตาง ๆ เพื่อคุมครองสวัสดิภาพของพนกังาน 
 

3.  ทัศนคติตอการบริหารการบริการ เปนทัศนคติที่ผูใหบริการมีตอนโยบายขององคการ
และการบริหารงานในระดับตาง ๆ ความศรัทธาในตัวผูบริหาร ความเขาใจระหวางผูบริหารกับ
พนักงาน การมอบอํานาจ การควบคุมสั่งงานตามตําแหนง ตลอดจนความยตุิธรรมในการ
ประเมินผลงาน เชน ผูบริหารใหอิสระกับพนักงานบรกิารในการตัดสนิใจแกปญหาเฉพาะหนาดวย
ตัวเอง การมอบหมายอํานาจและความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานอยางชัดเจน เปนตน 
 

4.  ทัศนคติตอการปฏิบัติงานบริการ เปนทศันคติที่ผูใหบริการมีตอผูรับบริการในการแสดง
พฤติกรรมการบริการขณะเผชิญหนากับผูรับบริการในชวงเวลาของความจริง เชน ผูใหบริการที่เต็ม
ใจ และพรอมที่จะใหบริการลูกคา เอาใจใสดูแล คอยสังเกตความตองการของลูกคา และคาดการณ
วิธีการตอบสนองความตองการของลูกคาไดถูกตองแมนยํา 
 

5.  ทัศนคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ เปนทัศนคติที่ผูใหบริการมีตอสภาพแวดลอม
และบรรยากาศขององคการบริการ ในสวนที่เกีย่วของกบัสภาพแวดลอมทางกายภาพที่สามารถ
สัมผัสได เชน วัสดุอุปกรณทีใ่ชประกอบการทํางาน สถานที่ ตลอดจนบรรยากาศในการทํางานที่
เกี่ยวของกับความสัมพันธและการแสดงออกระหวางผูบริการกับผูปฏิบัติงาน และผูปฏิบัติงาน
ดวยกันเอง 
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การวัดทัศนคต ิ
 

เนื่องจากทัศนคติเปนมโนภาพที่วัดไดยาก เมื่อเทียบกับการวัดดานอืน่ นกัจิตวิทยาจึงได
พยายามหาวิธีการวัด และสรางเครื่องมือวัดที่มีประสิทธิภาพที่จะกระตุนใหไดมาซึ่งความรูสึกที่
แทจริงของผูถูกวัด ซ่ึงวิธีการวัดทัศนคติ สรุปไดดังนี ้(ธีรวฒุิ, 2542: 18) 
 

1.  การสัมภาษณ (Interview) เปนวิธีการที่งายและตรงไปตรงมามากที่สุด การสัมภาษณ ผู
สัมภาษณจะตองเตรียมขอรายการที่จะซักถามไวอยางดี โดยตองเขยีนเนนความรูสึกที่สามารถวัด
ทัศนคติใหตรงเปาหมาย เพือ่ที่จะไดทราบความรูสึก หรือความคิดเหน็ของผูตอบที่มีตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง แตมีขอเสียคือ ผูตอบอาจบิดเบือนคําตอบ เนื่องจากเกรงกลัวตอการแสดงความคิดเห็น 
วิธีแกไขคือ ผูสัมภาษณตองสรางบรรยากาศในการสัมภาษณใหเปนกันเอง ใหผูตอบรูสึกอิสระ 
สบายใจ ไมเครงเครียด และแนใจไดวาคําตอบของเขาจะเปนความลับ 
 

2.  การสังเกต (Observation) เปนวิธีการเฝามองและจดบนัทึกพฤติกรรมของบุคคลอื่น
อยางมีแบบแผน ขอมูลที่ไดจากการสังเกตจะถูกตองใกลเคียงกับความเปนจริงหรือเปนที่เชื่อถือได
เพียงใดนั้น มขีอคํานึงหลายประการ คือ ควรศึกษาหลาย ๆ คร้ัง นอกจากนี้ตัวผูสังเกตควรทําตัวเปน
กลาง ไมมีความลําเอียง และควรสังเกตหลาย ๆ ชวงเวลา ไมใชสังเกตเฉพาะเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 

3.  การรายงานตนเอง (Self-Report) เปนการใชแบบสอบถาม โดยใชส่ิงเราที่เปนขอคําถาม
ใหผูตอบแสดงความรูสึกอยางตรงไปตรงมา ซ่ึงแบบสอบถามที่นิยมใชกันมาก ไดแกมาตรวัด
ทัศนคติของ Thurston, Guttman, Likert และ Osgood นอกจากทีก่ลาวมาแลวยังมแีบบทดสอบอื่น ๆ 
อีกมาก ที่ใหผูถูกทดสอบรายงานตนเอง แลวแตจดุมุงหมายของการสรางและการวดั  
 

4.  เทคนิคจินตนาการ (Projective Techniques) วิธีนี้อาศัยสถานการณหลายอยางไปเราผูถูก
ทดสอบ เชน การเติมประโยคที่ไมสมบูรณ การใชภาพหยดหมึก การบรรยายภาพทีไ่มชัดเจน     
เปนตน ซ่ึงการใหผูถูกทดสอบบรรยายหรอืตีความหมายของสิ่งเราเหลานี้ จะเปนการสะทอนให
เห็นถึงทัศนคติของผูถูกทดสอบ 
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5.  การวัดทางสรีระ (Physiological Measurement) การวดัดานนี้อาศยัเครื่องมือไฟฟา แต
สรางขึ้นมาเฉพาะเพื่อทีจ่ะวดัความรูสึกอนัจะทําใหพลังงานไฟฟาในรางกายเปลี่ยนแปลง โดยใช
หลักการเดยีวกันกับเครื่องจบัเท็จ ซ่ึงเครื่องมือชนิดนีย้ังมีการพัฒนาไมดีพอจึงไมเปนที่นิยมใช
เทาใดนกั 
 

จากวิธีการวัดทัศนคติที่กลาวมา การรายงานตนเองโดยใชแบบสอบถามเปนวิธีที่ไดรับ
ความนิยมมากที่สุด เนื่องจากสามารถสรางและถามไดหลายดานตามความตองการของผูศึกษา 
ประหยดัเวลา งายตอการใหคะแนน และสามารถใชทดสอบไดกับคนจาํนวนมากในเวลาเดียวกนั 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัใชแบบสอบถามซึ่งมีลักษณะเปนมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) 
ในการวัดทัศนคติของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทแหงหนึ่ง เนื่องจากมีความสะดวกในการสรางขอคําถาม และใชเวลาเหมาะสมในการตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงมีความเหมาะสมกับกลุมตัวอยางทีจ่ะทาํการศึกษา 
 
ประโยชนของการวัดทัศนคติตองาน  
 

การวัดทัศนคติตองานมีประโยชนตอองคการ ซ่ึงสามารถสรุปไดดังนี้ (อรรถชล, 2537   
อางถึงใน ปูนเดือน, 2544: 18) 
 

1.  เพื่อเปนขอมูลแกฝายบรหิารใหสามารถนําไปใชประกอบการตัดสนิใจ ปรับปรุง
สภาพแวดลอมในการทํางาน เพื่อลดปจจยัที่นํามาซึ่งความไมพอใจพรอมกับสงผลไปยังจํานวน
อุบัติเหตุ อัตราการรองทุกข การขาดงาน และการเขาออกงานที่เพิ่มมากขึ้น 
 

2.  ในกรณีที่มกีารเปลี่ยนแปลงวิธีการดําเนนิงาน หรือจดัโครงสรางขององคการใหม การ
วัดทัศนคตจิะชวยใหฝายบรหิารไดทราบวาการเปลี่ยนแปลงนั้นเปนสาเหตุที่ทําใหคนงานไมพอใจ
บางหรือไม เพือ่ที่วาองคการจะไดหาทางแกไขไดทนัทวงที การวัดทัศนคติในกรณีทีม่ีการ
เปลี่ยนแปลงนี ้ควรจะมกีารวดัทั้งกอนและหลังการเปลี่ยนแปลง นอกจากนี้การวัดทัศนคติในกรณี
ดังกลาว ยังเปนการเปดโอกาสใหพนกังานไดมีสวนรวมในการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงองคการ ซ่ึงจะ
ชวยเสริมสรางความรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคการใหแกพนักงานดวย 
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ในงานวิจยันี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษากับพนกังานรับโทรศัพทในศูนยบริการตอบรับขอมูล
ทางโทรศัพท หรือ Call Center ของบริษัทใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ซ่ึงปจจัยที่ทําให 
Call Center ประสบความสําเร็จจากการใชบริการของลูกคานั้น นอกจากจะตองมีขอมูลและ
เทคโนโลยีที่สมบูรณแลว ส่ิงสําคัญคือ จะตองมีบุคลากร พนักงาน หรือเจาหนาที่ที่สามารถ
ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพและสามารถรองรับความตองการของลูกคาไดทุกเรือ่ง (สรวิทย 
และจรูญศักดิ์, 2546: 114) ดงันั้น นอกจากทักษะ ความรู และความสามารถแลว ทัศนคติตองาน
บริการจึงถือเปนสิ่งสําคัญ เพราะถาพนักงานมีทัศนคติทีด่ีตองานบริการแลวยอมสงผลตอ
พฤติกรรมในการปฏิบัติงานที่ดีดวย 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูบรรยากาศองคการ 
 
ความหมายของการรับรู 
 

รัจรี (2540: 3) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการประมวลและตีความขอมูลตาง ๆ ที่อยู
รอบตัวเรา โดยผานอวยัวะรับความรูสึก 
 

กรองแกว (2541: 47) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการทีแ่ตละคนรวบรวม จัดและทาํ
ความเขาใจตอส่ิงที่เขามองเห็นหรือไดยินหรือรูสึก ซ่ึงในความเปนจริงแลวจะใหทุกคนมองสิ่ง
เดียวกันแลวคดิและเขาใจไปในแนวเดียวกนัยอมเปนไปไมได 
 

สรอยตระกูล (2545: 59) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับปฏิสัมพันธที่
สลับซับซอนของการคัดเลือก (Selection) การจัดระเบียบ (Organization) และการตีความ 
(Interpretation) ขอมูลดิบตาง ๆ หรือความรูสึกตาง ๆ ของบุคคลบุคคลหนึ่ง 
 

เทพนม และสวิง (2540: 6) กลาววา การรับรู หมายถึง กระบวนการในการเลือกรับ การจัด
ระเบียบและการแปลความหมายของสิ่งเราที่บุคคลพบเห็นหรือมีความสัมพันธเกี่ยวของดวยใน
ส่ิงแวดลอมหนึ่ง ๆ  
 

ศิริวรรณ และคณะ (2541: 73-74) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการซึ่งบุคคลจัดระเบยีบ
และตีความรูสึกประทับใจของตนเองเพื่อใหความหมายเกี่ยวกับสภาพแวดลอม  
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Cook and Hunsaker (2001 อางถึงใน ธนพล, 2546: 39) ไดใหความหมายไววา การรับรู 
หมายถึง การคดัเลือก การรวบรวมจัดระบบ และตีความหมายของขอมลูที่รูสึก เปนกระบวนการ
สําคัญที่จะชวยใหบุคคลไดกําหนดสิ่งตาง ๆ ใหชัดเจน และจัดเงื่อนไขเพื่อเปนแนวทางพฤติกรรม
ของบุคคล 
  

Mitchell and Larson (1987 อางถึงใน ศุภางค, 2544: 8) ไดใหความหมายไววา การรับรู 
เปนผลของกระบวนการทางความคิดซึ่งเกดิจากแนวทาง ส่ิงแวดลอมหรือความคิดที่เรามตีอส่ิง   
ตาง ๆ  
 

Moorhead and Griffin (2001: 488) ไดใหความหมายของการรับรูวาเปนกระบวนการที่
บุคคลคัดกรองและตีความขอมูลขาวสารจากสิ่งแวดลอม    
 

จากความหมายของการรับรูที่กลาวมาสรุปไดวา การรับรู หมายถึง กระบวนการประมวล 
และตีความขอมูลตาง ๆ ที่บุคคลไดรับจากสิ่งแวดลอมทีอ่ยูรอบตัวผานทางประสาทสัมผัส โดยจะ
ชวยกําหนดแนวทางพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงเราอาจจําลองแผนภาพของกระบวนการของการรับรู
ไดดังนี ้
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 4  แผนภูมิแสดงกระบวนการรับรูของบุคคล 
ที่มา: สุชา (2544: 119) 

 
 
 
 
 
 

ส่ิงเรา 
(Stimulus) 

การรับรู 
(Perception) 

การตอบสนอง 
(Response) 
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กระบวนการการรับรู 
 

วิภาพร (2546: 232-233) ไดอธิบายองคประกอบของกระบวนการการรับรูดังตอไปนี ้
 

1.  ธรรมชาติและชนิดของสิ่งเรา ส่ิงเรา หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ที่เขามาเราอวัยวะรับสัมผัส 
แบงเปน 2 ชนดิ คือ ส่ิงเราภายนอกและสิ่งเราภายใน ส่ิงเราภายนอก ไดแก วตัถุ คน สถานการณ
ภายนอกรอบตัวเรา เชน แสงสวาง เสียง เพื่อน เปนตน ส่ิงเราภายใน ไดแก ส่ิงที่กระตุนหรือเรา
ภายในบุคคลใหเกิดพฤติกรรมการรับรู เชน ความตองการของรางกายกระตุนใหเกิดการรับรูเร่ือง
อาหารและที่อยูอาศัย ความตัง้ใจ กระตุนใหเกิดการรับรูเร่ืองการเรียนดขีึ้น เปนตน 
 

2.  การรูสึกสัมผัส หมายถึง อาการที่อวัยวะรับสัมผัสแตละชนิดสัมผัสกับสิ่งเรา เพื่อให
บุคคลรับรูส่ิงแวดลอมรอบ ๆ ตัว จากการศึกษาของนักจติวิทยาพบวามนุษยจะสามารถรับรูส่ิงเรา
โดยผานทางตามากที่สุด รองมาคือ การรับรูทางหู 
 

3.  การตีความ หรือการแปลความหมายจากการรูสึกสัมผัส จากการทํางานของสมองมนุษย 
เร่ิมจากการวิเคราะหขอมูลจากระบบรับความรูสึกและนํามาตีความหรือแปลความหมาย ซ่ึงจะ
ถูกตองมากนอยเพียงใดยอมขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ ดังตอไปนี ้
 

      3.1  ลักษณะของสิ่งเรา ไดแก ขนาด รูปราง สี ความแปลกใหม เปนตน 
 

      3.2  สภาพรางกายของบคุคล ไดแก สุขภาพ ความเมือ่ยลา ความผิดปกติของรางกาย 
เปนตน 
 

      3.3  สภาพจิตใจของบุคคล ไดแก ความตั้งใจ ความสนใจ ความคาดหวัง และอคต ิ
เปนตน 
 

      3.4  ปจจัยทางสังคม ไดแก วฒันธรรม ประเพณี สภาวะทางเศรษฐกิจ เปนตน 
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สรอยตระกูล (2545: 60-61) กลาววา กระบวนการยอยของการรับรูจะเปนการแสดงถึง
ความสลับซับซอนและธรรมชาติของการกระทําตอบโตในการรับรู ซ่ึงอาจแบงกระบวนการยอยนี้
ไดเปน 5 ขั้น คือ 
 

1.  สภาพแวดลอมภายนอก (External Environment) สภาพแวดลอมภายนอก ในที่นี้
หมายถึง ส่ิงเรา หรือสถานการณ ซ่ึงสิ่งเรานั้นก็คือการเราทางประสาทสัมผัส สวนสถานการณ   
ตาง ๆ นั้นอาจเปนสภาพแวดลอมทางกายภาพ อาทิ สถานที่ทํางาน ภูมิอากาศ หรือสภาพแวดลอม
ทางสังคมวัฒนธรรม อาทิ ขนบธรรมเนียมประเพณี คานยิม ซ่ึงเมื่อส่ิงเราหรือสถานการณดังกลาว
เกิดขึ้นหรือมากระทบตวับุคคลก็ถือวาขั้นตอนแรกของกระบวนการยอยไดเกิดขึ้นแลว 
 

2.  การเผชิญหนา (Confrontation) อาจกลาวไดวาการรับรูของบุคคลเริ่มเมื่อบุคคลนั้นได
เผชิญหนากับสิ่งเราทางกายภาพอยางหนึ่งอยางใดโดยเฉพาะ หรือเผชญิกับสถานการณทางสังคม
วัฒนธรรมดังกลาวมาแลว เชน การที่บุคคลเขาไปทํางานในองคการหนึง่และถูกแวดลอมดวย
สภาพแวดลอมทั้งทางกายภาพและสภาพแวดลอมทางสงัคมวัฒนธรรมขององคการนั้น 
 

การรับรูส่ิงเราทางกายภาพของบุคคลนั้นจะเปนไปไดมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับ
ความสามารถทางกายภาพของบุคคลนั้น ๆ อาทิ ความสามารถของสายตา เชน บางคนสายตาสั้น 
บางคนสายตายาว เปนตน นอกจากนี้ความสามารถทางกายภาพดังกลาวยังเปลีย่นแปลงแตกตางไป
ในแตละบุคคลตามอายุ ความอดทนทางกายภาพ เปนตน 
 

3.  การคัดเลือก (Selection) เมื่อผานขั้นตอนการเผชิญหนากับสิ่งเราและสถานการณ และ
รับรูดวยประสาทสัมผัสทั้ง 5 แลว บุคคลจะเลือกสนใจในสิ่งแวดลอมภายนอกอยางใดอยางหนึ่ง
หรือหลายอยางตามทัศนะของบุคคลนั้น ซ่ึงในขั้นตอนการคัดเลือกนีป้จจัยที่มีอิทธพิลตอการ
คัดเลือก คือ ลักษณะของสิ่งเราและลักษณะของผูทําการคัดเลือก 
 

4.  การจัดระเบียบ (Organization) เมื่อบุคคลไดคัดเลือกรับรูส่ิงเราในสภาพแวดลอม
ภายนอกแลว ก็จะมกีารจัดระเบียบของการรับรูขึ้น ซ่ึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการจัดระเบียบของการ
รับรูของบุคคล ไดแก ความคลายคลึงกัน (Similarity) เชน ความคลายคลึงกันในเรื่องสี ขนาด หรือ
ลักษณะอื่น ๆ ที่ทําใหเห็นความแตกตางทางกายภาพ นอกจากนั้นระยะใกลไกล (Proximity in 
Space) ความเร็วชา (Proximity in Time) ของสิ่งเราหรือส่ิงที่ถูกรับรูก็มีอิทธิพลตอการจัดการะเบียบ
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ของการรับรูดวยเชนกัน นั่นคือส่ิงที่อยูใกล ๆ กัน หรือเคลื่อนไหวดวยความเร็วชาพอ ๆ กันจะถูก
รับรูวาอยูในกลุมเดียวกัน 
 

5.  การตีความ (Interpretation) เปนขั้นตอนของการตีความในสิ่งเราที่รับเขามาในตวับุคคล
และไดจัดระเบียบไวแลว การตีความนี้ถือเปนขั้นตอนทีสํ่าคัญที่สุดในบรรดาขั้นตอนทั้งหลาย และ
ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการตีความ ก็คือลักษณะของสิ่งเราและลักษณะสวนบุคคลของบุคคลผูนั้น 
นอกจากนี้ยังมปีจจัยอ่ืน ๆ ไดแก Stereotype, Halo Effect เปนตน 
 

สรุปไดวาการรับรูจะเกิดขึน้ไดตองเปนไปตามลําดับขั้นของกระบวนการ ดังนี ้
 

1.  ส่ิงเราเขามากระทบอวยัวะรับความรูสึกของอินทรีย 
 

2.  กระแสประสาทที่รับความรูสึกสงไปยังระบบประสาทสวนกลางซึ่งมีศูนยกลางอยูที่
สมอง 
 

3.  สมองแปลความหมายออกมาเปนความรู ความเขาใจโดยอาศัยประสบการณเดิม 
ความจํา บุคลิกภาพ ระดบัสติปญญา และองคประกอบอื่น ๆ  
 

4.  เกิดพฤติกรรมหรือการตอบสนองขึ้น 
 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรู 
 

กรองแกว (2541: 47) และวภิาพร (2546: 233-238) ไดกลาวถึงปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการรับรู 
ไดแก 
 

1.  ความพรอมทางสรีระ เปนลักษณะเฉพาะทางดานสรรีะของบุคคลที่เปนเหตใุหการรับรู
ของบุคคลมีความแตกตางกนั เชน บุคคลที่มีสายตาดียอมจะรับรูไดดีกวาบุคคลที่มีปญหาทางสายตา 
หรือบุคคลที่มีสติปญญาเฉลียวฉลาดยอมทีจ่ะเขาใจและเรียนรูส่ิงเราตาง ๆ ไดเร็วกวาคนที่ไมฉลาด 
เปนตน 
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2.  คานิยมและทัศนคติ อาจกลาวไดวา คานิยมและทัศนคติมีผลตอการตีความหมายสิ่งที่
เกิดขึ้นรอบ ๆ ตัว และมีอิทธพิลเหนือพฤตกิรรมของคนดวย 
 

3.  บุคลิกภาพ โดยทั่วไปบุคคลมีแนวโนมที่จะรับรูส่ิงตาง ๆ ที่สอดคลองกับบุคลิกภาพของ
เขา และบุคลิกภาพของแตละคนจะมีอิทธิพลตอการรับรูของเขาดวย จะเห็นไดวาบางคนเปนคนชาง
สังเกตสิ่งตาง ๆ สามารถบอกถึงรายละเอียดและความแตกตางของสิ่งที่เขาพบเห็นไดอยางถูกตอง
และรวดเร็ว ในขณะที่บางคนมองสิ่งเดียวกันนั้นแตไมสามารถที่จะบอกรายละเอยีดได  
เปนตน 
 

4.  ส่ิงจูงใจ เมือ่บุคคลกําลังรับรูส่ิงเราอยางใดอยางหนึ่ง เขาจะแปลความหมายของสิ่งเรา
นั้นสอดคลองกับความตองการของเขา ซ่ึงความตองการของบุคคลที่ยังไมไดรับการตอบสนองจน
เปนที่พอใจนัน้จะมีอิทธิพลตอการรับรูเปนอยางมาก ยกตัวอยางเชน ผูบังคับบัญชาบางคนที่มี
ความรูสึกไมมัน่คงในสถานภาพของตน อาจมองผูใตบังคับบัญชาที่มีความสามารถสูงวาจะมาแยง
ตําแหนงของตน แทนทีจ่ะคดิวาผูใตบังคับบัญชาคนนั้นเปนคนขยันขนัแข็ง เอาใจใสตอหนาที่และ
เปนกําลังสําคัญที่ชวยตนทํางาน เปนตน 
 

5.  ความสนใจ มีอิทธิพลตอการรับรูของบุคคลมากและบุคคลจะสนใจเรื่องที่เขาเกีย่วของ
อยูดวยมากกวาเรื่องอื่น เชน ถามีการกลาวถึงงบการเงินของกิจการ นกับัญชีก็จะสนใจมากกวาเรื่อง
ของเครื่องจักรในโรงงาน สวนวิศวกรกจ็ะสนใจในเรื่องเกี่ยวกับการผลติและเทคโนโลยีใหม ๆ ที่
จะนํามาใชในโรงงาน เปนตน 
 

6.  ประสบการณ เปนความรูเดิมที่เก็บอยูในระบบความจําในสมอง บคุคลจะรับรูและ
เขาใจเรื่องราวหรือเหตุการณตาง ๆ ไดงายและถูกตองเร็วยิ่งขึ้น ถาไดเคยพบเหน็หรือไดยนิไดฟง
เร่ืองเชนนั้นหรือเร่ืองที่คลาย ๆ กันมากอน ซ่ึงประสบการณเดิมของแตละบุคคลจะมีความแตกตาง
กันตามระดับการเรียนรู วยั อาชีพ ฐานะ การอบรมเลี้ยงดู ถ่ินที่อยู และองคประกอบอื่น ๆ  
ความแตกตางกันนีย้อมมีผลทําใหการรับรูของบุคคลแตกตางกันดวย 
 

7.  ความคาดหมาย การรับรูของบุคคลอาจถูกบิดเบือนไปจากความเปนจริงไดเนื่องจาก
คาดหมายไวอีกอยางหนึ่งและคนมักจะมองเห็นอยางที่ตนคาดหมายไว ซ่ึงการรับรูโดยคาดหมายไว
กอนนี้อาจผิดโดยสิ้นเชิง  
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8.  สภาวะอารมณในขณะรับรู สภาพอารมณของคนที่มีความขุนมวักับคนที่มีอารมณ
แจมใสตอการรับรูส่ิงเดียวกนั ยอมแปลความหมายสิ่งเรานั้นแตกตางกนัไป คนที่มีอารมณไมดยีอม
มีโอกาสรับรูผิดพลาดไดมาก ซ่ึงสงผลใหการคิดและการตัดสินใจผิดพลาดไปดวย 
 

นอกจากนี้ สุปาณี (2545: 145) ไดกลาวถึงปจจัยของสิ่งเราภายนอกที่มอิีทธิพลตอการรับรู
ในขณะนัน้ ๆ ไดแก  
 

1.  ความเขม เปนระดับความเขมขนของสิ่งเราหรือความแข็งแรง เชน เสียงดังจะไดรับ
ความสนใจมากกวาเสียงเบา เปนตน 
 

2.  สภาพการณรอบ ๆ ส่ิงเราขนาดใหญและขนาดเล็กจะไดรับความสนใจในตวัมันเอง 
 

3.  การเคลื่อนที่ วัตถุเคลื่อนที่ยอมไดรับความสนใจมากกวาวัตถุที่อยูนิง่ 
 

4.  การทําซ้ํา การกระทําซ้ําจะไดรับความสนใจ แตจะทาํใหเบื่อหนายถาทํานานเกินไป 
 

5.  การตัดกัน ส่ิงที่แตกตางจากสิ่งอื่น ๆ ที่อยูลอมรอบยอมทําใหไดรับความสนใจ 

ความหมายของบรรยากาศองคการ 
 

องคการแตละองคการยอมมลัีกษณะที่แตกตางกันออกไป ทั้งนี้ก็เนื่องจาก องคประกอบ
ทางดานสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกที่มีความแตกตางกันซึ่งสิ่งเหลานี้เปนผลใหเกิด
บรรยากาศองคการ  โดยที่ความสําเร็จขององคการสวนหนึ่งยอมขึน้อยูกับบรรยากาศองคการ ซ่ึงมี
สวนในการสนับสนุนอยางสําคัญที่จะทําใหองคการมีประสิทธิผลหรือไมมีประสิทธิผล นอกจากนี้
บรรยากาศองคการยังมีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานของพนักงานอีกดวย (อรุณ, 2532: 245) 
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ไดมีผูใหความหมายของบรรยากาศองคการไวหลายทาน ดังนี ้
 

เทพนม และ สวิง (2540: 278) ใหความเหน็วาบรรยากาศองคการ หมายถึง ตัวแปรชนิด 
ตาง ๆ เมื่อนํามารวมกันแลว มีผลกระทบตอระดับการทํางานหรือการปฏิบัติงานของผูดําเนินงาน
ภายในองคการ 

 
นิภา (2532: 191) ใหความเห็นวา บรรยากาศองคการ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่ประกอบ

กันขึ้นมาเปนคุณลักษณะของสภาพแวดลอมในองคการและสภาพแวดลอมของงานที่บุคคลใน
องคการเกิดการรับรูในสภาพเหลานั้นทั้งทางตรงและทางออม การรับรูอันเกิดจากสภาพแวดลอม
เหลานี้ จะเปนแรงกดดนัที่มอิีทธิพลผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมในการทํางานออกมา 
 

Mullins (2002: 809) กลาววา บรรยากาศองคการเปนการบงชี้ถึงความรูสึกและความเชื่อ
ของพนักงานเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ ในองคการ โดยบรรยากาศองคการจะขึน้อยูกับการรับรูของบุคคลที่
มีตอองคการ   
 

Moorhead and Griffin (2001: 488) กลาววา บรรยากาศองคการ หมายถึง สถานการณ
ปจจุบันที่มีอยูในองคการ เปนการเชื่อมโยงกนัระหวางกลุมการทํางาน พนักงานและการปฏิบัติงาน 
การจัดการตาง ๆ จึงมีผลกระทบโดยตรงตอพฤติกรรมของพนักงาน 
 

Forehand and Gilmer (1964 อางถึงใน อารี, 2537: 73) ไดใหแนวความคดิเกีย่วกับ
บรรยากาศในองคการไววาจะมีลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 
 

1.  เปนลักษณะเฉพาะของแตละองคการ 
2.  เปนลักษณะที่สืบทอดกันมาตลอดเวลา 
3.  เปนลักษณะที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลแตละคนในองคการ 

 
Stringer (2002: 1) ไดใหนยิามเกี่ยวกับบรรยากาศองคการวา เปนความรูสึกที่บุคคลมีตอ

องคการวาเขากําลังทํางานใหกับองคการอะไร องคการมอิีทธิพลตอรูปแบบการทํางานของเขา
อยางไรและมอิีทธิพลตอความยากงายในการทํางานของเขาอยางไร บรรยากาศองคการจะสามารถ
เปนตัวช้ีวัดความสามารถขององคการได 
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เมื่อพิจารณาความหมายของบรรยากาศองคการของนักวชิาการหลาย ๆ ทานแลวสามารถ
สรุปความไดวา บรรยากาศองคการคือ ทุกสิ่งทุกอยางที่ประกอบขึ้นมาเปนคุณลักษณะและ
สภาพแวดลอมขององคการ เปนสิ่งที่ทําใหองคการหนึ่งแตกตางไปจากองคการหนึ่ง ซ่ึงรับรูไดโดย
บุคลากรที่ปฏิบัติงานอยูในองคการนั้น ๆ ทั้งทางตรงและทางออม และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ทํางานของพวกเขา  

 
จากความหมายของการรับรู และบรรยากาศองคการที่กลาวมา สรุปไดวา การรับรู

บรรยากาศองคการ หมายถึง กระบวนการที่พนักงานประมวล และตีความเกีย่วกับคณุลักษณะและ
สภาพแวดลอมขององคการทั้งโดยทางตรงและทางออม ซ่ึงทําใหสามารถแบงแยกระหวางองคการ
หนึ่งกับองคการอื่นได และการรับรูนี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของพวกเขา 

รูปแบบของบรรยากาศองคการ 
 

ตามที่กลาวไปแลวในขางตน องคการแตละองคการตางกม็ีลักษณะที่แตกตางกัน ทั้งนีก้็
เปนเพราะวาขึน้อยูกับสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกองคการ แตอยางไรก็ตามบรรยากาศ
องคการสามารถที่จะแบงเปนรูปแบบตาง ๆ ตามที่นักวิชาการไดจําแนกไว ดังเชน  Brown and 
Moberg (1980 อางถึงใน จิระจิตต, 2525: 26-28) ไดจัดรูปแบบของบรรยากาศองคการไว 4 แบบ 
คือ 
 

1.  องคการที่มีบรรยากาศที่เนนการใชอํานาจ องคการชนดินี้มีโครงสรางทางอํานาจที่เห็น
ไดเดนชัด และมักจะใชอํานาจในการตัดสนิใจในเรื่องตาง ๆ เชน การเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนง การ
พิจารณาความดีความชอบ องคการชนิดนีจ้ะมีบรรยากาศในลักษณะที่คนในองคการตอสูเพื่อ
ผลประโยชนสวนตัวและแขงขันกับเพื่อนรวมงานมาก อยางไรก็ตามความสัมพันธของคนใน
องคการบางอยางที่ถูกจัดอยูในกลุมนี้ อาจจะมีความสัมพันธแบบชวยเหลือกัน ในแงที่วาลูกนอง
จะตองพึ่งพา ตองเอาใจผูบังคับบัญชาเพื่อความกาวหนาในการทํางาน ผูบังคับบัญชามีอํานาจ
เด็ดขาดในการตัดสินใจ ตวัอยางของบรรยากาศขององคการที่เนนการใชอํานาจนี้ จะเหน็ไดจาก
องคการที่บริหารงานโดยใชระบบครอบครัว เชน พอแม ญาติ พี่นอง 
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2.  องคการที่มีบรรยากาศที่เนนการทําหนาที่ตามบทบาท บรรยากาศขององคการเชนนี้  จะ
เนนย้ําระเบยีบ กฎเกณฑ ความมีเหตุมีผล บรรยากาศขององคการแบบนี้พัฒนาขึ้นมาจากลักษณะ
บรรยากาศองคการแบบแรก ในขณะที่องคการแบบแรกปลอยใหสมาชิกในองคการแขงขัน แยงชงิ
ผลประโยชนของตนเต็มที่ แตองคการที่มบีรรยากาศที่เนนการทําหนาที่ตามบทบาทนี้ การแขงขนั
และความขัดแยงจะถกูควบคมุใหอยูภายในกฎเกณฑและระเบียบ บรรยากาศองคการแบบนี้จะเนน
ความมั่นคงเปนสําคัญ  หากองคการใดมีบรรยากาศเชนนี้ยอมเปนการยากที่จะพัฒนาหรือ
เปลี่ยนแปลง องคการที่มีบรรยากาศเนนการทําหนาที่ตามบทบาทนี้ ไดแก ธนาคาร บริษัท
ประกันภัย หรือหนวยงานรัฐวิสาหกจิเปนตน 
 

3.  องคการที่มีบรรยากาศเนนการทํางาน องคการลักษณะนี้จะเนนเปาหมายของการทํางาน  
เปาหมายขององคการนี้อาจจะเปนผลกําไร ตัวเงิน หรือคุณภาพ หรือการรักษาสุขภาพอนามัย  
องคการที่มีบรรยากาศเชนนี้ จะเห็นไดวา การประเมินผลในเรื่องตาง ๆ เกี่ยวกับองคการ เชน  
โครงสรางองคการ กิจกรรมตาง ๆ ในองคการ รวมทั้งการทํางานของสมาชิกในองคการ จะพิจารณา
วาเปนไปตามเปาหมายทีว่างไวหรือไม การใชอํานาจหนาที่ในบรรยากาศขององคการเชนนี้ จะถือ
วามีความชอบธรรมก็ตอเมื่อใชอํานาจเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ กฎ ระเบียบใน
องคการที่มีบรรยากาศแบบนีอ้าจจะไมสําคญัและไมจําเปนตองมี  ถากฎระเบียบนัน้ไมชวยใหงาน
สําเรจ็ตามเปาหมายทีว่างไว สําหรับคนทํางานในองคการเชนนี้หากเขาไมมีความรู ทกัษะที่องคการ
ตองการแลว องคการจะหาคนมาแทนที่ทนัที องคการที่มีบรรยากาศแบบนี้ ไดแก บริษัทการบิน  
องคการแบบมหาวิทยาลัย รวมทั้งบริษัทธุรกิจที่มีระบบการบริหารที่ทันสมัย 
 

4.  องคการที่มีบรรยากาศเนนความสําคัญของคน องคการเชนนี้เกดิขึน้เพื่อสนองความ
ตองการของสมาชิกในองคการ องคการจะคาดหวังวา สมาชิกในองคการจะไมทําสิ่งใดขัดกบั
คานิยมของเขา งานจะถูกรางขึ้นบนพื้นฐานของความพึงพอใจของแตละคน หรือความตองการที่จะ
เรียนรูหรือพฒันา ภาระของงานที่ไมเปนที่นิยมและไมไดรับคาตอบแทนจะถูกแบงอยางเทาเทยีม
กัน องคการทีม่ีบรรยากาศเชนนี้ ไดแก องคการที่รับจางวิจัยและพฒันา องคการที่รับใหคําปรึกษา
หรือองคการอาสาสมัครทั้งหลาย 
 

จากแนวคิดของ Brown and Moberg  (1980 อางถึงใน จิระจิตต, 2525: 28)  ไดใหความเห็น
เกี่ยวกับรูปแบบของบรรยากาศองคการแบบตาง ๆ วา บรรยากาศองคการแตละแบบตางมีขอดี 
ขอเสีย เชน บรรยากาศขององคการเนนความสําคัญของคน ก็จะดีสําหรับองคการที่ตองการ
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ตอบสนองความพึงพอใจของสมาชิกในองคการนั้น บรรยากาศขององคการแบบเนนการทําหนาที่
ตามบทบาท จะมีประโยชนสําหรับองคการที่ตองการประสิทธิภาพ บรรยากาศขององคการแบบ
เนนการใชอํานาจจะมีประโยชนสําหรับองคการที่ตองมีการตอบโตกบัสภาพแวดลอมภายนอก
ตลอดเวลา สําหรับบรรยากาศขององคการแบบเนนการทาํงานจะมีประโยชนสําหรับองคการที่
ตองการปรับตัวตามการเปลีย่นแปลงของงาน 
  

กลาวโดยสรุป รูปแบบบรรยากาศองคการนั้นมีทั้งขอดีและขอเสียตางกันไป ดังนั้นจงึไมมี
รูปแบบใดทีด่สุีด ส่ิงสําคัญก็คือบรรยากาศขององคการจะตองสอดคลองกับเปาหมายสวนบุคคล
ของสมาชิกในองคการ ทั้งนี้เพื่อใหการปฏบิัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบรรยากาศองคการ 
 

อรุณ (2532: 245-246) ไดอธิบายถึงปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอบรรยากาศองคการ และเปน
ตัวกําหนดบรรยากาศองคการวาประกอบไปดวย 4 ปจจยั ดังนี ้
 

1.  โครงสราง ในดานโครงสรางขององคการ กลาวไดวาเปนตัวกาํหนดบรรยากาศองคการ
ไดอยางชัดเจน เชน ยิ่งมกีารควบคุมที่สวนกลางมากเทาใด ไมวาจะเปนในแงกฎหมาย ระเบยีบ  
ขอบังคับก็ตาม ยอมจะเปนการปดขาดการยืดหยุน บรรยากาศตึงเครยีดจะตามมา ในทางตรงขาม 
ความเปนอิสระสวนบุคคลหรือการอนุญาตใหมีความรวมมือรวมใจระหวางบุคคล ยิ่งมากขึ้นเทาใด   
เชน การไวเนือ้เชื่อใจระหวางกัน การเปดเผยขอมูลและความรับผิดชอบในงาน บรรยากาศองคการ
ยอมจะเปนไปอีกแบบหนึ่ง ทั้งสองลักษณะยอมมีผลตอการตัดสินใจและพฤติกรรมของบุคคลอยาง
หลีกเลี่ยงมิได เปนตน 
 

สวนโครงสรางอยางอื่นที่มีผลกระทบตอบรรยากาศองคการก็คือ ขนาดขององคการและ
ตําแหนงของบุคคลในสายการบังคับบัญชา เชื่อวาองคการที่มีขนาดเล็กกวา คนที่อยูในองคการ
ประเภทนี้จะมกีารติดตอกันในลักษณะเปดเผย มีความไวเนื้อเชื่อใจกันและมีบรรยากาศที่ดีมากกวา
ในองคการขนาดใหญ หรือในองคการที่มีลักษณะระบบราชการจะมีลักษณะตรงกนัขามกับสิ่ง   
ตาง ๆ  ดังกลาวแลว 
 



 56

2.  วิทยาการตาง ๆ ที่ใชในองคการยอมมีสวนสําคัญในการกําหนดบรรยากาศขององคการ
โดยทั่วไป วิทยาการที่ใชในการทํางานประจํามีแนวโนมที่จะสรางบรรยากาศของการควบคุมโดย
กฎหมายทีย่ืดหยุนนอย และบรรยากาศของการไวเนื้อเชือ่ในกันจะอยูในระดับต่ํา การใชวิทยาการ
เพื่อกอใหเกดิการเปลี่ยนแปลงควรจะเปดโอกาสในการติดตอส่ือสารอยางเปดเผย การไวเนื้อเชื่อใจ
กันและบรรยากาศของการสรางสรรค รวมถึงการมีความรับผิดชอบสวนบุคคลตอความสําเร็จใน
งาน 
 

3.  ส่ิงแวดลอมภายนอกขององคการ บางครั้งยอมมีผลกระทบตอบรรยากาศขององคการ
เชนกัน ตวัอยางเชน สภาวการณทางเศรษฐกิจที่ตกต่ําอาจจะเปนการดึงใหองคการตองไลคนออก
จากงาน สับเปลี่ยนงานหรือโยกยายงาน สวนบุคคลที่เหลือก็อาจจะมีขวญักําลังใจไมด ีอาจจะมี
ผลกระทบตอผลผลิตขององคการได 

 
4.  นโยบายดานการบริหารและการปฏิบัติของฝายบริหาร ยอมจะมีอิทธิพลอยางมากตอ

บรรยากาศองคการ ตัวอยางเชน การจัดใหมีขาวสารยอนกลับ ความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน  
และลักษณะงาน ยอมจะเปนเครื่องสรางบรรยากาศในการทํางานอันจะนํามาสูความสําเร็จในงาน  
การทําเชนนีย้อมจะมีสวนทาํใหบรรดาสมาชิกในองคการมีความรูสึกรับผิดชอบตอวตัถุประสงค
ของกลุมยิ่งขึ้น 

องคประกอบของบรรยากาศองคการ 
 

ตามที่กลาวมาแลว บรรยากาศองคการจะเปนสิ่งที่พนักงานในองคการรับรูจากสภาพการ
ทํางานที่ตนปฏิบัติงานอยู อยางไรก็ตามเปนสิ่งที่นาพิจารณาวาบรรยากาศองคการทีม่ีอิทธิพลตอ
การปฏิบัติงานของพนักงานนั้นประกอบไปดวยอะไรหรือมีปจจัยประกอบอะไรบาง ซ่ึงปจจัยที่เปน
องคประกอบของบรรยากาศองคการนี้ไดมีนักวิชาการตาง ๆ ใหความเห็นไวดังตอไปนี้ 
 

Halpin and Crofts (1963) ไดแบงบรรยากาศองคการออกเปน 8 มิติดวยกัน โดยแบงเปนมิติ
ดานเพื่อนรวมงาน 4 มิติแรก และมิติดานผูบริหารอีก 4 มิติ ดังนี ้
 

1.  มิติความไมสามัคคี (Disengagement) คือ ความรูสึกที่วาการปฏิบัตงิานเปนแบบตางคน
ตางทํา ขาดความรวมมือประสานงานกัน ไมมีความสามัคคี 
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2.  มิติอุปสรรค (Hindrance) คือ ความรูสึกวาการปฏิบัติงานมีความสะดวกหรือไม   
ปริมาณงานทีไ่ดรับมอบหมายจากหัวหนางานมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด และการปฏิบัติ
หนาที่ตาง ๆ ตามกฎระเบยีบองคการมีอุปสรรคหรือไม 
 

3.  มิติความสามัคคีในหมูคณะ (Esprit) คือความรูสึกที่วาความตองการทางสังคมในที่
ทํางานไดรับการตอบสนอง ผูรวมงานมีสวนสงเสริมใหบคุคลประสบความสําเร็จในการทํางาน 
 

4.  มิติมิตรสัมพันธ (Intimacy) คือความรูสึกวาเพื่อนรวมงานมีความสัมพันธกันอยาง
อบอุนใกลชิด โดยไมจําเปนตองเกี่ยวของกับความสําเรจ็ของการปฏิบัติงาน 

 
สวนในมติิดานผูบริหารอีก 4 มิตินั้น มีรายละเอียดดังนี ้

 
5.  มิติหางเหนิ (Aloofness) คือความรูสึกตอพฤติกรรมผูบริหารวามีการบริหารงานโดย

คํานึงถึงกฎระเบียบ ขอบังคบั และนโยบายการทํางานมากกวาคํานึงถึงจิตใจผูปฏิบตัิงาน และ
ความสมัพันธระหวางผูบังคบับัญชากับผูใตบังคับบัญชามีนอย 

 
6.  มิติมุงผลงาน (Production Emphasis) คือ ความรูสึกที่มีตอพฤติกรรมของผูบริหารวา

เปนผูที่คํานึงถึงผลงานมาก มีการควบคุม ส่ังการ ตรวจสอบติดตามการทํางานของผูใตบังคับบัญชา
อยางเครงครัด 
 

7.  มิติการเปนแบบอยาง (Thrust) คือความรูสึกตอผูบริหารวาผูบริหารพยายามกระตุนจูงใจ
ผูใตบังคับบัญชาโดยการที่ผูบังคับบัญชาปฏบิัติงานอยางดีใหเปนแบบอยาง 
 

8.  มิติความเหน็อกเหน็ใจ (Consideration) คือ ความรูสึกตอผูบริหารวาปฏิบัติตอ
ผูใตบังคับบัญชาอยางมีเมตตา เห็นอกเห็นใจ และชวยเหลือผูใตบังคับบัญชาทั้งในเรื่องงานและ
เร่ืองสวนตัว 
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Litwin and Stringer (1968: 45-65) กลาวถึงบรรยากาศภายในองคการ วาประกอบไปดวย
องคประกอบตาง ๆ จํานวน 8 ดานคือ  
 
 1.  โครงสราง (Structure) เปนการรับรูของพนักงานที่มตีอลักษณะโครงสรางขององคการ 
เชน ความชัดเจนของการแบงงาน ขอจํากัดในการปฏิบัติงาน รวมถึงกฎระเบียบตาง ๆ ขององคการ 
ซ่ึงโครงสรางที่กําหนดขึ้นมาสําหรับใชในองคการยอมมผีลกระทบตอบุคคลในองคการ ไมวา
องคการนั้นจะเปนองคการรูปนัยหรือองคการอรูปนัยก็ตาม 

 
2.  ความทาทายและความรับผิดชอบ (Challenge and Responsibility) ปจจัยนี้จะวัดเกีย่วกับ

ความเขาใจหรอืการรับรูทางดานความทาทายของงาน   ปริมาณงานที่ตองทํา และความรูสึกที่
เกี่ยวกับความสําเร็จของงาน การตอบสนองความพอใจจากงานที่ทํา และระดับของผลการ
ปฏิบัติงานนั้น จะเกี่ยวพันโดยตรงกับโอกาสที่จะไดแสดงออกโดยตวัของเขาเอง การควบคุมตนเอง   
การเขามามีสวนรวม ความมอิีสระในการทาํงานของบุคคล นอกจากนี้ การเพิ่มหนาทีแ่ละความ
รับผิดชอบมีผลทําใหเกดิความจงรักภกัดีตอหนวยงาน เกดิความคลองตวัในการปฏิบัติงานและทํา
ใหไดผลงานเพิ่มขึ้น 

 
3.  ความอบอุนและการสนบัสนุน (Warmth and Support) ปจจัยนีจ้ะวัดความสําคัญ

ทางดานการสงเสริมมากกวาการลงโทษสําหรับการปฏิบัติงาน ความอบอุนและการสนับสนุนที่มี
อยูภายในองคการจะชวยลดความกังวลและความตึงเครยีดในสวนที่เกีย่วกับงานลงได    
 

4.  การใหรางวัลและการลงโทษ (Reward and Punishment) ปจจยันี้จะวัดการรับรูทางดาน
การใหความสําคัญกับการใหรางวัลและการลงโทษภายในสถานการณของการทํางาน Litwin and 
Stringer ไดอธิบายดานของบรรยากาศนีว้า ภายในสภาพแวดลอมที่ใหความสําคัญกับการใหรางวัล
แทนที่จะเปนการลงโทษนั้น ยอมจะเปนสิ่งกระตุนใหผูปฏิบัติงานประสบความสําเร็จในการทํางาน 
นอกจากนี้ยังเปนการลดความหวาดกลัวเกีย่วกับความลมเหลวในการทาํงานได 
 

5.  ความขัดแยงและการยนิยอมใหมีความขัดแยง (Conflict and Tolerance for Conflict) จะ
เปนการวดัการรับรูที่ผูปฏิบัติงานมีความมัน่ใจวาองคการสามารถที่จะรับความขัดแยงหรือความ
แตกตางในแงความคิดเหน็ เปนตนวาผูบังคบับัญชาและเพื่อนรวมงานยนิดีรับฟงความคิดเห็นที่
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แตกตางออกไป เมื่อมีความขัดแยงเกิดขึ้นก็นําเอาออกมาตกลงแกไขกนั ซ่ึงในหนวยงานตาง ๆ 
จะตองเผชิญกบัความขัดแยงอยูเสมอ 
 

6.  มาตรฐานของผลการปฏิบัติงานและความคาดหมาย (Performance Standards and 
Expectations) เปนการรับรูเกีย่วกับความสําคัญของผลการปฏิบัติงานและความชัดเจนของความ
คาดหมายทีเ่กีย่วกับผลการปฏิบัติงานภายในองคการวาไดมีการตั้งมาตรฐานการปฏิบัติงานไวสูง
เพียงใด โดยระดับมาตรฐานที่กําหนดขึ้นมาโดยพนกังานนั้นจะเปนตวักําหนดแรงจูงใจทางดาน
ความสําเร็จของพวกเขาดวย 
 

7.  ความเสี่ยงภยัและการรับความเสี่ยงภัย (Risk and Risk Taking) เปนการรับรูความรูสึก
ของพนักงานวาการปฏิบัตหินาที่ขององคการนั้นกระทําอยางระมัดระวังเกินไป หรือวาไดมีการ
เสี่ยงกระทําในสิ่งที่ทาทายอยางเหมาะสม Litwin ช้ีใหเห็นวาบุคคลที่เผชิญกับการตัดสินใจ อยูใน
บรรยากาศที่เสี่ยงในระดับปานกลาง และในทางกลับกนับรรยากาศทีม่ีความเสี่ยงอยูในระดับต่ํา จะ
ทําใหความตองการดานความสําเร็จในหนาที่การงานอยูในระดบัต่ําดวย 

 
8.  ความเปนอนัหนึ่งอันเดยีวกัน (Organizational Identity and Group Loyalty) เปนการ

รับรูเกี่ยวกับความจงรักภักดตีอกลุมของผูปฏิบัติงาน ความอบอุน และการสนับสนุนซึ่งกันและกัน
ของพนักงาน   รวมถึงความภาคภูมใิจที่ไดปฏิบัติงานใหกับองคการ จากการศึกษาคนพบวาความ
จงรักภกัดีตอกลุมชวยใหกลุมมีความเปนอนัหนึ่งอันเดยีวกันยิ่งขึน้ และชวยใหการปฏบิัติงานมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 

หลังจากผลงานที่เขียนรวมกนัของ Litwin and Stringer (1968) ท่ีนักวิชาการตางใหความ
สนใจอยางมาก Stringer (2002) ยังไดพัฒนาองคความรูเร่ืองบรรยากาศองคการอยางตอเนื่องกวา 30 
ป จนสรุปและไดแบงมิติของบรรยากาศองคการออกเปน 6 ดาน ไดแก 
 

1.  ดานโครงสราง (Structure) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานวา มกีาร
จัดการและมีการระบุหนาทีแ่ละความรับผิดชอบอยางชัดเจน ระดับโครงสรางจะมีมากเมื่อพนกังาน
รูสึกวาทุกคนมีการระบุหนาที่เปนอยางดี และระดับโครงสรางจะมีนอยเมื่อพนักงานมคีวามสับสน
ในภาระหนาทีแ่ละผูที่มีอํานาจตัดสินใจ 
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2.  ดานมาตรฐาน (Standard) เปนการวดัถึงความรูสึกกดดนัในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน
และระดับของความภาคภูมิใจของพนักงานวามีการทํางานที่ดี การมีระดับมาตรฐานสูงหมายถึงการ
ที่พนักงานมองเห็นแนวทางที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานอยูเสมอ และระดับมาตรฐานต่ําแสดงถึง
การมีความคาดหวังตอการปฏิบัติงานในระดับต่ํา 
 

3.  ดานความรบัผิดชอบ (Responsibility) เปนการสนองตอบความรูสึกของพนักงานถึงการ
เปนเจานายตนเอง และไมมกีารตรวจสอบการตัดสินใจซ้ําโดยผูอ่ืน ผูที่รูสึกไดถึงความรับผิดชอบ
ในระดบัสงูจะมีการสนับสนุนการมุงแกปญหาดวยตนเอง ผูที่รูสึกถึงความรับผิดชอบในระดับต่ําจะ
บงชี้ถึงการยอมรับความเสี่ยงและการทดลองแนวความคดิใหมจะถูกขดัขวาง 
 

4.  ดานการเหน็คุณคา (Recognition) เปนการบงชี้วาพนักงานรูสึกไดถึงการไดรับรางวัล
เมื่อทํางานไดดี การวดันี้จะมุงเนนไปทีก่ารใหรางวัล หรือการตําหนิติเตียนและการถกูลงโทษ การ
มองเห็นคุณคาในระดับสูง บงบอกถึงความสมดุลและความเหมาะสมระหวางการใหรางวัลและการ
ตําหนิติเตยีน การเห็นคณุคาในระดบัต่ํา หมายถึง รางวัลที่ไดรับไมมีความสอดคลองกับผลการ
ปฏิบัติงาน 

 
5.  ดานการสนับสนุน (Support) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานถึงความไว

เนื้อเชื่อใจและใหการสนับสนุนซึ่งกันและกันที่มีอยูโดยทั่วไปในกลุมการทํางาน การสนับสนุนจะ
อยูในระดับสูงเมื่อพนักงานรูสึกวาพวกเขาเปนสวนหนึ่งของทีมงานที่ดี และเมื่อพวกเขารูสึกแลว 
เขาจะใหความชวยเหลือเมื่อเขาตองการทํา การสนับสนุนในระดบัต่ํา จะเกดิขึ้นเมื่อพนักงานรูสึก
โดดเดีย่ว และแยกจากผูอ่ืน 
 

6.  ดานความผกูพัน (Commitment) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานถึง
ความภาคภูมิใจในความสัมพันธที่มีตอองคการ และระดบัความผูกพันตอเปาหมายขององคการ การ
มีความรูสึกผูกพันในระดบัสูงจะเกีย่วเนื่องกับการมีความจงรักภกัดีอยางสูงของพนักงาน การมี
ความผูกพันในระดับต่ํา หมายถึง การที่พนักงานไมมีความรูสึกหวงใยหรือสนใจตอองคการและ
เปาหมายขององคการ 
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Kelly (1980 อางถึงใน เรืองศักดิ์, 2542: 35) ไดใหทัศนะวา การศึกษาถึงบรรยากาศองคการ
เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรในองคการที่มีตอส่ิงตาง ๆ ตอไปนี้ที่ปรากฏหรือได
รับรูจากองคการ 
 

1.  โครงสรางองคการ เปนการศึกษาความรูสึกนึกคิดของบุคคลเกี่ยวกบัอุปสรรคในการ
ทํางานที่เกิดจากโครงสรางขององคการ เชน กฎระเบยีบ การรวมอํานาจในการบังคับบัญชา เปนตน 
 

2.  ความเปนอสิระ เปนการศกึษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรในองคการเกี่ยวกับความ
มีอิสระในการแสดงความคิดเห็น โดยไมมผีลกระทบตอชีวิตการทํางานของเขาในทางลบ 
 

3.  รางวัลตอบแทน เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรเกี่ยวกับการใหรางวัล
ตอบแทน เชน การเลื่อนขั้น เล่ือนเงินเดือนวามีความยุติธรรมเปนไปตามความสามารถและผลการ
ปฏิบัติงานหรือไม 
 

4.  ความอบอุนและการใหการสนับสนุน เปนการศึกษาถึงภาวะผูนําวาใหความอบอุนหรือ
ใหการสนับสนุนแกบุคลากรในการทํางานมากนอยเพยีงใด 
 

5.  การยอมรับความขัดแยง  เปนการศึกษาถึงความรูสึกของบุคลากรที่มีตอความคิดเห็นที่
แตกตางกันของสมาชิกแตละคนในองคการในลักษณะทีย่อมรับวาความขัดแยงเปนเรื่องธรรมดาที่
เกิดขึ้นไดและควรมีการเผชิญหนากันหรือแสดงออกซึ่งความขัดแยงอยางเปดเผยมากกวาการเก็บ
กดความขดัแยงนั้นไว 
  

6.  การเปลี่ยนแปลงในองคการ  เปนการศกึษาถึงความรูสึกของบุคลากรที่มีตอการ
เปลี่ยนแปลงภายหลังจากการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรับใชกับองคการ ตลอดจนความรูสึกทีม่ี
ตอความสามารถและความยดืหยุนขององคการเพื่อรองรับวิทยาการจดัการสมัยใหม 
 

จากการไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกีย่วกับบรรยากาศองคการอาจสรุปไดวาองคการทุก
องคการมีบรรยากาศองคการที่แตกตางกัน โดยขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกของ
แตละองคการ อยางไรก็ตาม บรรยากาศองคการแมจะมีความแตกตางกนัแตกจ็ะมีองคประกอบ
หลักๆ  ที่กอใหเกิดบรรยากาศองคการคลาย ๆ กัน ไดแก โครงสรางขององคการ การดําเนินงาน
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ขององคการ การเนนย้ําความสําเร็จในการทาํงาน ความมัน่คงในการทํางาน การเปดเผยเปนกันเอง
กับเพื่อนรวมงาน ความขัดแยงในองคการ การไดรับการยอมรับ ความสามารถและยืดหยุนของ
องคการ ความรับผิดชอบ การติดตอส่ือสาร เปนตน และจากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบรรยากาศ
องคการที่กลาวมา ผูวิจยัเห็นวาองคประกอบบรรยากาศองคการตามแนวคิดของ Stringer (2002) ซ่ึง
ไดพัฒนามาจาก Litwin and Stringer (1968) เหมาะสมที่จะใชเปนตัวช้ีวดัการรับรูบรรยากาศ
องคการมากทีสุ่ด เนื่องจากแนวคิดดังกลาวไดอธิบายถึงอิทธิพลของบรรยากาศองคการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการทํางาน ซ่ึงสอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัยในครั้งนี้ โดยไดแบงการรับรู
บรรยากาศองคการออกเปน 6 ดาน ไดแก ดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดาน
การเห็นคณุคา ดานการสนับสนุน และดานความผูกพัน 
 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ 
   
ความหมายของการบริการ 
 
 มีผูใหความหมายของคําวา “การบริการ” หลายทาน ดังนี้ 
 
 สุมนา (2544: 3) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจซึ่งไดเสนอ
เพื่อขาย หรือกจิกรรมที่จัดขึน้รวมกับการขายสินคา 
 
 สมิต (2543: 13) ไดกลาววา บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ 
ความหมายโดยทั่วไปที่มกักลาวถึงคือ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนนิการ
ที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
 

วีรพงษ (2542: 6) ใหความหมายของคําวา บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการกระทํา 
ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบ
บริการอันนั้น 

 
ชัยสมพล (2546: 18) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ

สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนัน้จะตอง
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
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Haksever, et al. (2000: 3) กลาววา การบรกิาร คือ กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรที่กอใหเกิด
ประโยชนในดานเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือจิตใจ ซ่ึงการบริการเปนการกระทําหรือพฤติกรรมที่
สัมผัสจับตองไมได 
 
 Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001: 5) ไดกลาวไววา การบริการ คือ ส่ิงที่สูญสลายได
ตามกาลเวลา ไมสามารถสัมผัสจับตองได เปนการปฏิบัติเพื่อลูกคาในฐานะผูผลิต 
 
 จากความหมายของการบริการที่กลาวมาแลวสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
พฤติกรรม หรือการปฏิบัติรับใช เพื่อกอใหเกิดประโยชนหรืออํานวยความสะดวกแกผูอ่ืน  
 
คุณลักษณะของการบริการ 
 

สมิต (2543: 17-18) ไดแยกพิจารณาลักษณะของการบรกิาร ออกไดดังนี้ 
 

1.  เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน โดยทัว่ไปจะเหน็ไดจากการกระทาํ การ
บริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา กริิยาทาทาง คําพูดและน้ําเสียง การแสดง
พฤติกรรมที่ปรากฏใหเหน็จะเกดิผลไดทันที เกิดผลขึ้นไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเรว็ อันเปน
ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

 
2.  เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไร ขึ้นอยู

กับความคิดของผูใหบริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนา และ
คานิยม ถาสิ่งเหลานี้สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจที่ดีก็ยอมจะมผีลตอการบริการที่ดีตามไป
ดวย 

 
3.  เปนสิ่งที่บุคคลไดกระทําขึ้นอันเชื่อมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ การบริการ

เปนเรื่องที่เกีย่วของกับคนเปนผูใหบริการและตองการคนเปนสวนสําคญัในการสรางบริการที่ดี 
เพราะกจิกรรมใด ๆ เกีย่วกบัการบริการคนจะตองมีสวนสัมพันธในการใหความชวยเหลือแก
ผูรับบริการเปนผูดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ 
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คุณภาพของการบริการ 
 

วีรพงษ (2542: 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการ คือ 
 

1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2.  ระดับของความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
3.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาหลังจากการไดรับการบริการแลว 

 
นั่นหมายถึงในการประเมนิระดับคุณภาพของการบริการ เราอาจใชปจจัยหรือองคประกอบ

ของบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินคา ใหหนวยคะแนน
หรือระดับความพึงพอใจในลักษณะที่ผูอ่ืนสวนมากยอมรับได ยกตวัอยางเชน เคานเตอรรับฝาก/
ถอนของธนาคาร อาจใชหนวยวัดระดับคุณภาพบรกิาร คือ ความรวดเร็ว ความถกูตอง ความสุภาพ
ของเจาหนาที่ อัธยาศัยของเจาหนาที่ และความสะอาด เปนตน ดังนั้นในการประเมนิคุณภาพของ
สถานบริการตาง ๆ จึงตองพิจารณาระดับความพึงพอใจทีลู่กคาไดรับจากปจจยัคุณภาพ (Service 
Characteristics and Attributes) ตาง ๆ ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการอยูนั้น จนเสร็จสิ้นกระบวนการ
รับบริการหนึง่ ๆ หรือเสร็จวงจรการบริการหนึ่ง ๆ (Service Cycle) 
 

นอกจากนี้ Albrecht (1987 อางถึงใน วีรพงษ, 2542: 96) ไดเสนอแนวคดิเกีย่วกับปจจยั
สําคัญของการใหบริการที่ดแีกลูกคาไววาควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย ซ่ึงแตละปจจัย
เปรียบเสมือนดานแตละดานของรูปสามเหลี่ยม (ดานเทา) รูปหนึ่ง ภายในบรรจุวงกลม ซ่ึง
เปรียบเสมือนลูกคา หากขาดปจจยัตัวใดตวัหนึ่งไป สามเหลี่ยมรูปนั้นก็จะไมครบดานซึ่งจะเปนรูป
สามเหลี่ยมตอไปไมได นั่นคอื จะไมอาจใหบริการที่ดีแกลูกคาได หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมาย
บริการ คือ การสรางความประทับใจแกลูกคาผูใชบริการก็คือ จะตองจดัการหรือบริหารงาน เพื่อให
ปจจัยแหงสามเหลี่ยมแหงการบริการนี้ มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ กลยทุธธุรกิจ 
ระบบงาน และพนกังาน 
 
 
 
 
 



 65

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 5  สามเหลี่ยมแหงการบริการ  
ที่มา: Albrecht (1987 อางถึงใน วีรพงษ, 2542: 96) 

 
Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 56) ไดกําหนดมิติทีจ่ะใชวัดคุณภาพในการ

ใหบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 ดาน คือ 
 

1.  ส่ิงที่จับตองได (Tangibility) ไดแก หลักฐานในการใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ คือ 
การอํานวยความสะดวกทางกายภาพ การแตงตัวของบุคลากร มีอุปกรณพรอมที่จะใหบริการ 

 
2.  ความนาเชือ่ถือไดของสินคาบริการ (Reliability) หมายถึง ความพรอมที่จะใหบริการ

อยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ ความพรอมในการใหบริการอยางถูกตอง สามารถใหบริการตาม
กําหนดเวลาทีสั่ญญาไวกับลูกคา 

 
3.  ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจพรอมที่จะใหบริการ

ในทันท ี
 

4.  ศักยภาพ (Competency) หมายถึง ทักษะความรูที่จะปฏิบัติงานนั้น ๆ ความชํานาญที่
จะตองติดตอกบัลูกคา และหนวยงานที่จะตองสนับสนุนกบังานบริการ 
 

ระบบงาน 
 

กลยุทธการ     
บริการ 

พนักงาน 

ลูกคา 
ภายนอก 
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5.  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ การรูจักใหเกยีรติ การคํานึงถึง
ความรูสึกของผูอ่ืน การรูจักสรางมิตรภาพและมนษุยสัมพันธใหเกิดขึน้ 

 
6.  ความเชื่อถือและไวใจได (Creditability) เกี่ยวของกับความมีคุณคา นาเชื่อถือ ความ

ซ่ือสัตย ซ่ึงสัมพันธกับการคาํนึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา ตองอาศัยช่ือเสียงของบริษัทและ
บุคลิกภาพสวนตัวของผูใหบริการเปนสําคัญ 

 
7.  การใหความมั่นคงและปลอดภัย (Security) รวมถึงความเสี่ยง และความเคลือบแคลง

สงสัยในบริการ การเก็บรักษาความลับของลูกคาและความมั่นคงทางดานการเงิน 
 

8.  การเขาถึง (Accessibility) หมายถึง ความสะดวกและความคลองตัวที่ลูกคาไดรับในการ
ติดตอ มีขั้นตอนที่ไมซับซอน ใชเวลานอย ลูกคาไมตองรอนาน 

 
9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการใหขอมูลแกลูกคา

ดวยภาษาที่ลูกคาเขาใจไดงาย ทําใหลูกคาไมสับสนในขั้นตอนการใหบริการ ตลอดจนสามารถสราง
ความมั่นใจใหลูกคาเมื่อลูกคาเกิดปญหา 

 
10.  การเขาใจรูจักลูกคาจริง (Understanding) และความพยายามเขาใจความตองการของ

ลูกคา ความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล สามารถจําลูกคาประจําของตนได 
 

ตอมาภายหลัง Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 59) ไดลดเกณฑในการวัด
คุณภาพการใหบริการจาก 10 ดาน เหลือเพียง 5 ดาน เรียกวา “Service Quality หรือ SERVQUAL” 
ซ่ึงแบงออกได ดงันี ้

 
1.  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ

ใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใช
ในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดแูล
หวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการ
รับรูถึงการใหบริการนั้นไดชัดเจนขึ้น 
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2.  ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการได
ตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล
ออกมาเชนเดมิในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบรกิารที่ไดรับนัน้
มีความนาเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได 

 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็ม

ใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงที 
ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตอง
กระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง และรวดเรว็ 
 

4.  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อมั่นใหเกิดขึน้กับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ ความรู ความสามารถใน
การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสภุาพ นุมนวล มีกิริยามารยาท
ที่ดี ใชการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมัน่ใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

 
5.  ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอา

ใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการแตละคน 
 
หลักการทางจิตวิทยาท่ีเก่ียวของกับการบรกิาร 
 

ฉลอง (2521: 205-207) ไดกลาวถึงหลักจิตวิทยาที่สามารถนํามาเปนขอคิดและหลักปฏิบัติ
ในงานประเภทบริการผูอ่ืน เพื่อใหผูรับบรกิารมีความพึงพอใจมากขึน้ ดังนี ้
 

1.  บุคลิกภาพของผูบริการ โดยหลักทางจิตวิทยาผูใชบริการยอมมีความคาดหวังทีจ่ะไดรับ
การยอมรับจากผูใหบริการวาตนมีอํานาจเหนือกวาผูใหบริการ การเลือกบุคลากรมาทําหนาที่ในการ
ใหบริการจึงตองเลือกบุคคลที่มีบุคลิกภาพในลักษณะที่สุภาพเรียบรอย  ออนนอมตอคนทั่วไป  
พูดจามีสัมมาคารวะ มีน้ําใจ ลักษณะทาทีไมอวดหยิ่งตอผูใชบริการ ถาเลือกคนไดเหมาะสมเชนนีก้็
จะเกิดความสาํเร็จและเจริญกาวหนา 
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2.  การปรับตัวของผูบริการ ผูทําหนาที่ใหบริการแมจะมรูีปรางหนาตาดีก็ยังไมเพยีงพอ  
ส่ิงสําคัญประการหนึ่ง คือสามารถปรับตัวใหเขากับอารมณของผูใชบริการไดทุกโอกาส การใช
อารมณคางหรอืหัวเสียมาจากเรื่องอื่น ๆ แลวระบายออกกับผูมาใชบริการ ก็เทากับเปนการไล
ผูใชบริการโดยตรง ผูใหบริการจึงตองฝกหัดการปรับตวั ปรับอารมณใหได 
 

3.  ทัศนคติของผูบริการ ผูใหบริการบางคนมีทัศนคติไมดีตอบุคคลบางประเภท การมีอคติ
รูสึกลําเอียงตอผูรับบริการเปนการทําใหการบริการดอยลง บางครั้งการแสดงความไมพอใจออกมา
ใหปรากฏก็เทากับวาเปนการปดโอกาสตนเอง ตัดความเจริญของตนเองโดยทัศนคติเปนเหต ุ
 

4.  การมีมนุษยสัมพันธของผูบริการ ผูใหบริการบางคนพูดจาคลองแคลว  แตบางคนไม
สนใจผูที่จะมาใชบริการ ใบหนาบึ้งตึง ไมเคยยิ้มกับใคร บุคคลประเภทนี้จึงไมสามารถทํางาน
บริการไดด ี
 

5.  การรูจักโนมนาวจิตใจของผูบริการ ผูใหบริการจําเปนตองรูจักวิธีการโฆษณา โดยตอง
เปนไปในลักษณะที่มีเหตุผล พอเชื่อถือได และไมเกินความเปนจริงมากนัก การรูจักวิธีการโฆษณา
อยางเหมาะสม จะทําใหดําเนินกิจการบริการไดดกีวาขาดการโฆษณา นอกจากนี้แลวผูให บริการ
ตองมีความรูในเรื่องที่จะใหบริการ รูจักพดูจาโนมนาวจติใจใหผูใชบริการเกิดมภีาวะผูกพันทางใจ
กับการบริการ 
 

6.  รูจักใชศิลปะในการตกแตงของผูบริการ การรูจักใชสี แสง หรือการจัดวางของในที่
ทํางานถือเปนเรื่องสําคัญเพราะจิตวิทยาในเรื่องของสี และความรูสึกเปนเรื่องที่เปนจริง ผูใหบริการ
ประสงคจะใหผูซ้ือบริการมีความรูสึกเชนไรก็ตองเลือกใชแสง สี ใหมสีวนสัมพันธกบังานบริการ
ดวย 
  
ความหมายของพฤตกิรรม 
 
 มีผูใหความหมายของคําวา “พฤติกรรม” หลายทาน ดังนี้ 
 
 สมิต (2543: 22) กลาววา พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกทางความคดิและความรูสึก 
โดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล  
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 กันยา (2538: 88) กลาววา พฤติกรรม เปนการแสดงออกแหงการตอบสนองตอส่ิงตาง ๆ 
หรือปฏิกิริยาตอบสนองที่เลือกแลววาเหมาะสมที่สุดในสถานการณนั้น ๆ  
 
 ชวนพิศ (2534 อางถึงใน ประจักษ 2546: 29) กลาววา พฤติกรรม หมายถึง การกระทําทุก
อยางของมนุษย ไมวาผูนั้นจะรูตัวหรือไมและผูอ่ืนจะสังเกตไดหรือไมก็ตาม 
 
 จากความหมายของพฤติกรรมที่กลาวมาแลว สรุปไดวา พฤติกรรม คือ การแสดงออกทาง
ความคิดและความรูสึกของบุคคล ในการตอบสนองตอส่ิงตาง ๆ ทั้งที่ผูอ่ืนสามารถสังเกตเหน็ได
และไมสามารถสังเกตเห็นได 
 
ความหมายของพฤติกรรมการใหบริการ 
 
 มีผูศึกษาเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการหลายทาน ดังนี้ 
 
 Weber (1966 อางถึงใน รุงทิพย, 2543: 33) นักวิชาการชาวเยอรมัน กลาววา พฤตกิรรมการ
ใหบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคลเปนพฤติกรรมการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุด กลาวคือ เปนการบริการที่ไมใชอารมณ ทุกคนที่มารับบริการจะ
ไดรับความเสมอภาคเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพที่เหมือนกัน 
 
 การศึกษาพฤตกิรรมการใหบริการแบบไมคาํนึงถึงตัวบุคคล Katz and Danet (1973 อางถึง
ใน ดลยา, 2544: 34) เห็นวาตองศึกษาจากหลักการพื้นฐานของการใหบริการขององคการราชการ 
ซ่ึงประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ 
 
 1.  การติดตอสัมพันธ จะตดิตอเฉพาะเรื่องงานเทานั้น (Specificity) เปนหลักการทีต่องการ
ใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาที่อยูในวงจํากดั เพือ่ใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบ 
กฎเกณฑ และทําไดงาย 
 
 2.  การติดตอสัมพันธ จะใชหลักทั่วไปคือ ปฏิบัติตอทุกคนเหมือนกัน (Universalism) เปน
การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมที่ประชาชนควรไดรับ 
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 3.  ไมมีความรูสึกเขามาเกี่ยวของ (Affective Neutrality) การวางตวัเปนกลาง หมายถึง การ
ใหบริการโดยไมมีอารมณ ความรูสึกเขามาเกี่ยวของ ใหบริการโดยไมคาํนึงถึงความเปนญาติ เพื่อน 
หรือคนรูจัก 
 
 จากการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการที่กลาวมาแลวขางตน สรุปไดวา พฤติกรรมการ
ใหบริการ เปนปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการ โดยพิจารณาการแสดงออกแหงการ
ตอบสนองทั้งทางดานความคิดและความรูสึกของผูใหบริการที่มีตอผูใชบริการ โดยตั้งอยูบนความ
เสมอภาคและเทาเทียมกนั 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการ 
 

นักวิชาการหลายทาน ไดเสนอปจจัยที่มีผลกระทบตอการใหบริการ (อางถึงในนิภา, 2535: 
18-21) ดังนี ้
  

1.  ปจจัยที่เกิดจากลักษณะเฉพาะบุคคล เปนประเภทของคุณลักษณะบคุคลที่ทําใหเกดิ
ความแตกตาง คือ 
   

      1.1  คุณลักษณะของประชากร เชน อายุ เชื้อชาติ เผาพันธุ ฯลฯ 
   

      1.2  คุณลักษณะทีแ่สดงถึงความรูความสามารถ เชน ความรู ความสามารถ ความถนัด  
ความชํานาญ ฯลฯ 
   

      1.3  คุณลักษณะทางจติวิทยา ไดแก ทศันคติ คานิยม การรับรู บุคลิกภาพ ฯลฯ 
 
       1.4  แรงจงูใจ เปนความจําเปน ความตองการ แรงขับ แรงกระตุน อันเกิดภายในตวั
บุคคล ผลักดันนําไปสูเปาหมาย 
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2.  ปจจัยที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายในองคการ 
   
       2.1  องคการที่มีลักษณะเปนทางการไดแก มีโครงสราง เปาหมาย วัตถุประสงคของ
องคการที่แนนอน มีกฎระเบียบที่เปนแนวทางปฏิบัติ มุงเนนความสําเร็จในงาน อาจไมคํานึงถึงการ
บริการ  เพราะกฎระเบยีบคิดเพียงอยางเดยีวคืองาน งานบริการจะไมมกีฎเกณฑตายตัว ตองอาศัย
ลักษณะสวนบคุคลของพนักงานเขามาเกีย่วของ งานบรกิารเปนงานทีต่องเอาใจผูรับบรกิารใหเกิด
ความประทับใจสูงสุด ซ่ึงผลที่ตามมาคือการซื้อสินคานั่นเอง 
   
       2.2   องคการที่ไมเปนทางการ เกิดขึ้นโดยธรรมชาติของมนุษย ไมมรีะเบียบกฎเกณฑ
ขอบังคับ เชน ขนบธรรมเนียม ประเพณี ความเชื่อ อุดมการณ การรวมตวักันเปนไปตามความ 
พึงพอใจกันเปนการสวนตวั หลักของงานบริการบางครั้งเปนเรื่องของความพึงพอใจสวนตัวในการ
บริการของพนักงาน ซ่ึงหมายถึงการชอบ-ไมชอบของผูรับบริการที่เขามารับบริการและซื้อสินคา  
การสรางความพึงพอใจในองคการอยางไมเปนทางการจะตองมีความยืดหยุนในองคการเกี่ยวกับ
งานบริการ ซ่ึงจะเกิดผลดีตอไปในองคการ 
 

3.   ปจจัยที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายนอกองคการ 
   
       3.1  สภาพทั่วไป  ไดแก สภาพแวดลอม เศรษฐกิจ และการเมือง 
   

      3.2   กลุมและสถาบัน ไดแก กลุมผูรับบริการหรือผูรับบริการ 
 

ปจจัยตาง ๆ ทีก่ลาวมาขางตนลวนแตเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอพฤติกรรมการใหบริการ  
ดังนั้น สําหรับงานวิจยัคร้ังนี้  ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยทีน่าจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหง
หนึ่ง โดยทําการศึกษาปจจยัที่เกิดจากลักษณะเฉพาะบุคคล ไดแก ปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ และ
ทัศนคติตองานบริการ และปจจัยที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายในองคการ ไดแก บรรยากาศองคการ 
โดยเลือกแนวคิดของ Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานนิทร, 2541: 59) ที่เรียกวา “Service Quality 
หรือ SERVQUAL” ในการวัดพฤติกรรมการใหบริการที่มีคุณภาพของพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท เนื่องจากมีความเหมาะสมกับกลุมตัวอยางที่จะทําการศึกษา โดยแบงออกเปน 4 ดาน คือ 
ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมัน่ใจแก
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ผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูวิจยั
ไมไดนํามาใชเปนตัวแปรในการวิจยัคร้ังนี้ เนื่องจากลักษณะงานของกลุมตัวอยาง เปนงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถรับรูไดถึงลักษณะทางกายภาพของผู
ใหบริการ รวมถึงวัสดุ อุปกรณ และสถานที่ในการใหบริการ ผูวิจัยจึงไดตัดตวัแปรดงักลาวออก 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 

 Furnham and Stringfield (1993 อางถึงใน ธีระวุฒิ, 2544: 43) ไดทําการศึกษาความสัมพันธ
ระหวางบุคลิกภาพตามแบบของไมเยอร บริกส (MBTI) กับพฤติกรรมในการทํางานในกลุม
ผูจัดการฝกหดัชาวจีน จํานวน 222 คน และยุโรป จํานวน 148 คน พบวาบุคลิกภาพแบบแสดงตัว 
(Extraversion) มีความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการจดัการในกลุมผูจัดการชาวจีน 
บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (Thinking) มีความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการ
จัดการในกลุมผูจัดการยุโรป และบุคลิกภาพแบบเก็บตวั (Introversion) มีความสัมพันธทางดานลบ
กับบรรยากาศในการทํางานทั้งสองกลุมวัฒนธรรม 
  

Lux, et al. (1996) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรขององคการกับการรับรู
บรรยากาศในการใหบริการลูกคาของพนักงาน ผลการวจิัยพบวา การใหรางวัลพนกังานเมื่อมีผล
การปฏิบัติงานดี การใหพนักงานมีสวนรวมในการจดัการ การใหขอมลูและจัดหาเทคโนโลยีที่
จําเปนตองใชในการปฏิบัติงาน การใหการฝกอบรมที่เพียงพอ การใหเวลาอยางเหมาะสมในการ
ปฏิบัติงานใหสําเร็จ และการจดัสภาพแวดลอมที่เอื้ออํานวยตอการปฏิบัติงาน ทั้งหมดนี้มี
ความสัมพันธในทางบวกกบัการรับรูบรรยากาศในการใหบริการของพนักงาน ซ่ึงผลการวิจัยนี้ก็
ตรงกับงานวจิยัเกีย่วกับการใหบริการลูกคาในอดีตที่พบวา การสนับสนุนขององคการและการให
รางวัลมีความสัมพันธในทางบวกกับการใหบริการลูกคา 
 
 Salgado and Rumbo (1997) ไดศึกษาปจจยับุคลิกภาพหาองคประกอบ (The Five-Factor) 
เพื่อทํานายผลการปฏิบัติงาน กลุมตัวอยางคือผูจัดการฝายใหบริการทางการเงนิจํานวน 125 คน โดย
ใชแบบวัดลักษณะบุคลิกภาพแบบ Big Five และวดัผลการปฏิบัติงานโดยแบงออกเปน 2 
องคประกอบคือ ความสามารถในการแกปญหาและแรงจูงใจในการทํางาน ผลการวิจัยพบวา 
ลักษณะบุคลิกภาพแบบมัน่คงทางอารมณและซ่ือตรงตอหนาที่มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน
ทั้ง 2 องคประกอบ 
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ศุภวัลย (2539) ศึกษาอิทธิพลของบรรยากาศองคการที่มีผลตอการปฏิบัติงานของฝาย
สงเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลชุมชนภาคใตของประเทศไทย พบวาการรับรูบรรยากาศองคการของ
เจาหนาทีใ่นฝายสงเสริมสุขภาพอยูในระดบัปานกลาง และปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงาน
ของฝายสงเสริมสุขภาพที่สําคัญ ไดแก มิตคิวามเปนอันหนึ่งอันเดียวกนั มิติความอบอุนและมิตกิาร
สนับสนุน 
 
 ฉัตรฤดี (2543) ศกึษาเรื่องผลของบุคลิกภาพและเชาวนอารมณที่มีตอคุณภาพของการ
ใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน ของพนักงานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาองคประกอบของบุคลิกภาพและเชาวนอารมณที่สัมพันธกับคุณภาพ
การใหบริการ และพยากรณคุณภาพของการใหบริการจากองคประกอบทางบุคลิกภาพและ
องคประกอบของเชาวนอารมณ กลุมตัวอยางเปนพนกังานสวนหนาจากโรงแรมชั้นหนึ่งใน
กรุงเทพฯ จํานวน 18 โรงแรม จํานวน 252 คน โดยใชแบบวัดเชาวนอารมณและแบบทดสอบ
บุคลิกภาพ 16 PF ของเรมอนด บี แคทเทลล ผลการวิจัยพบวาองคประกอบทางบุคลิกภาพที่มี
ความสัมพันธทางบวกกบัคุณภาพของการใหบริการ ไดแก องคประกอบวุฒิภาวะทางอารมณ (C) 
และฉลาดมาก (B) และองคประกอบทางบุคลิกภาพที่มคีวามสัมพันธทางลบกับคุณภาพของการ
ใหบริการไดแก การพึ่งตนเอง (Q2) เมื่อวิเคราะหการถดถอยพหแุบบโลจีสติกพบวาพนักงานที่มี
ลักษณะมีวุฒภิาวะทางอารมณสูง มีทักษะทางสังคมสูง ฉลาด และไมซ่ือเกินไป ไมหลักแหลม
เกินไปจะมีโอกาสเปนพนกังานใหบริการที่มีคุณภาพสูงมากกวาพนักงานโดยทัว่ไป 
 
 รุงทิพย (2543) ไดทําการวิจยัเร่ืองพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานขายในเครือเจริญ
โภคภัณฑ ศึกษาเฉพาะกรณบีริษัท ซี.พี. เซเวน-อีเลฟเวน จํากัด (มหาชน) เพื่อศกึษาเปรียบเทียบ
พฤติกรรมการใหบริการและทัศนคติในการทํางานของพนักงานขายที่มลัีกษณะสวนบคุคลตางกัน 
กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัคือ พนักงานขายบริษัท ซี.พ.ี เซเวน-อีเลฟเวน จํากัด จํานวน 301 คน 
ผลการวิจัยพบวา ลักษณะสวนบุคคลที่สัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานขายมาก
ที่สุดคือ รายได รองลงมาคือ อายุงานและสถานภาพสมรส ตามลําดับ สวนที่เหลือคอื เพศ อายุ 
ประสบการณทํางาน และระดับการศึกษา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงาน  
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 ดลยา (2544) ทําการศึกษาวจิัย “เร่ืองความพึงพอใจในการทํางานและพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงานฝายปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน” เพื่อศึกษาความสัมพันธ
ระหวางลกัษณะสวนบุคคล ความพึงพอใจในการทํางานและพฤติกรรมการใหบริการ กลุมตัวอยาง
ที่ใชในการวิจยัคือ พนักงานฝายปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน จํานวน 102 คน 
ผลการวิจัยพบวาอายุ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานที่ธนาคาร เงินเดือน การศึกษา ตําแหนงหนาที่ และ
สถานภาพการสมรส ที่ตางกันมีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 และพบวาความพึงพอใจในการทํางานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 Lin, et al. (2001) ทําการศึกษาความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพของผูใหบริการกับคณุภาพ
ในการบริการ โดยใชปจจัยบคุลิกภาพหาองคประกอบ (The Five-Factor) และเกณฑในการวดั
คุณภาพการใหบริการที่เรียกวา SERVQUAL ในการพสูิจนความสัมพันธของสมมติฐาน กลุม
ตัวอยางคือพนกังานและลูกคาจํานวน 143 คู ซ่ึงจะแสดงใหเห็นวาพนกังานแตละคนที่มีบุคลิกภาพ
แตกตางกันจะมีคุณภาพในการใหบริการแตกตางกันตามการรับรูของลูกคา ผลการวิจยัพบวา
ลักษณะบุคลิกภาพแบบเปดกวาง (Openness) มีความสัมพันธกับการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 
(Assurance) ลักษณะบุคลิกภาพแบบซื่อตรงตอหนาที่ (Conscientiousness) มีความเทีย่งตรงในการ
ทํานายความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) บุคลิกภาพแบบแสดงตวั (Extraversion) มี
ความสัมพันธทางบวกกบัการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) และบุคลิกภาพแบบ
สุภาพออนโยน (Agreeableness) มีความสมัพันธอยางมนีัยสําคัญทางสถิติกับทั้งการรูสึกและเขาใจ
ในผูรับบริการ (Empathy) และการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance)  
 

จิตราภรณ (2545) ทําการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพ ภาวะผูนาํ และ
ผลการปฏิบัติงานของหัวหนางานระดบักลาง: ศึกษาเฉพาะกรณี บริษทัผลิตอุปกรณยานยนต”  เพื่อ
ศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพและผลการปฏิบัติงาน โดยใชแบบวัดบุคลิกภาพมาตรฐานไม
เยอร-บริกส  กลุมตัวอยางคือ หัวหนางานระดับกลางของบริษัทผลิตอุปกรณยานยนต จํานวน 155  
คน ผลการวิจยัพบวา  บุคลิกภาพดานการตัดสินใจโดยใชเหตุผลมีความสัมพันธกับผลการ
ปฏิบัติงานในเชิงบวก  บุคลิกภาพดานการตัดสินใจโดยใชอารมณความรูสึกมีความสัมพันธกับผล
การปฏิบัติงานในเชิงลบ  และยังพบวาตวัแปรอิสระที่สงผลตอการปฏิบัติงาน คือ บุคลิกภาพดาน
การตัดสินใจโดยใชอารมณความรูสึก ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง และภาวะผูนําแบบปลอยตาม
สบาย สามารถรวมกันพยากรณผลการปฏิบัติงานไดรอยละ 23 
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นฤมล (2545) ทําการวิจยัเร่ือง “การรับรูบรรยากาศองคการและคุณภาพในงานบริการของ
เจาหนาที่รับฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอร: กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรงุเทพมหานคร” 
เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูบรรยากาศองคการที่มีตอคุณภาพในงานบรกิารของ
เจาหนาที่รับฝาก-ถอนเงิน และเพื่อพยากรณคุณภาพในการใหบริการ กลุมตัวอยางคือ เจาหนาที่รับ
ฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอรของธนาคารพาณิชยแหงหนึง่ ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 50 สาขา 
รวม 284 คน ผลการวิจัยพบวา การรับรูบรรยากาศองคการมีความสัมพันธทางบวกกบัคุณภาพใน
การบริการ กลาวคือ ถาพนักงานมีการรับรูบรรยากาศองคการดี จะมีคณุภาพในการใหบริการดีดวย 
และลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อายุงานในธนาคาร มีผลตอคุณภาพในงานบรกิาร สวน
ระดับการศึกษาและสถานภาพสมรสไมมีผลตอคุณภาพในงานบริการ ตัวแปรบรรยากาศองคการที่
มีอิทธิพลสูงในการทํานายคุณภาพในงานบริการ ไดแก สัมพันธภาพในหนวยงานและการ
บริหารงานของผูบังคับบัญชา โดยมีอํานาจทํานายไดรอยละ 10.7 
 
 อัมพร (2545)  ศึกษาวจิัยเร่ือง “ลักษณะบุคลิกภาพแบบ “The Big Five” พฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการ และคุณภาพการบริการของพนักงานตามการรบัรูของหัวหนางาน: 
กรณีศึกษาศูนยบริการรถยนตแหงหนึ่ง” เพื่อศึกษาและพยากรณลักษณะสวนบุคคล องคประกอบ
บุคลิกภาพ กับคุณภาพการบริการของพนักงาน กลุมตัวอยางเปนพนักงานในศนูยบริการรถยนต
ขามชาติแหงหนึ่ง จํานวน 190 คน ผลการวิจัยพบวา องคประกอบบุคลิกภาพแบบมีจติสํานึกมี
ความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ และบุคลิกภาพแบบหวั่นไหวต่ํามีโอกาสเปนพนักงานที่
ใหบริการที่มคีุณภาพสูง โดยมีอํานาจในการพยากรณรอยละ 63.3  
 

เครือวัลย (2546) ศึกษาวิจยัเร่ือง “ปจจัยที่สัมพันธกับพฤตกิรรมการบริการของเจาหนาที่
บริการลูกคา บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด”  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริการ และปจจยัที่
สัมพันธกับพฤติกรรมการบริการของเจาหนาที่บริการลูกคา กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัยคือ 
เจาหนาที่บริการลูกคา บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ประจําสาขาตาง ๆ ใน
กรุงเทพมหานคร  จํานวน 168 คน ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคล คือ เพศ และรายได ปจจัย
บุคลิกภาพในดานการเขากบัผูอ่ืนได ดานความนาเชื่อถือ  ดานการยอมรับสิ่งใหม  มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการบริการของเจาหนาที่บริการลูกคา บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด  อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001  โดยสามารถรวมกันอธิบายพฤติกรรมการบริการไดรอยละ 45.7 
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 จาญา (2546) ไดทําการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานบริการ 
บุคลิกภาพ กับคุณภาพการบริการลูกคาของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากดั (มหาชน)” 
เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานบริการกบัคุณภาพการบริการ และศกึษา
ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพกับคณุภาพการบริการ โดยศึกษากับกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนพนกังาน
บริการลูกคา บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จํานวน 170 คน ผลการวิจัยพบวา 
ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพันธกับคุณภาพการบรกิารของพนักงานบริการลูกคาในเชิงบวก
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 องคประกอบบุคลิกภาพดานการแสดงออก ดานความเปด
กวาง ดานการยอมรับผูอ่ืน และดานการมีสติมีความสัมพนัธกับคุณภาพการบริการในเชิงบวกอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวาทัศนคติตองานบริการ องคประกอบบุคลิกภาพดานความ
เปดกวางและดานการมีสตสิามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการไดรอยละ 30.4 
 

ปนัดดา (2546) ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการบริการของพนักงาน
หนาลานประจําสถานีบริการน้ํามันบางจาก” เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลและคุณภาพ
ชีวิตการทํางานของพนักงานหนาลานที่สงผลตอคุณภาพการบริการ กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั 
คือพนักงานหนาลานประจําสถานีบริการน้ํามันบางจากจํานวน 232 คน ผลการวิจัย พบวาคุณภาพ
การบริการของพนักงานหนาลานที่มีเพศ อายุ และระดบัการศึกษา แตกตางกันมีคณุภาพการบรกิาร
โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หากพิจารณาคุณภาพการบริการราย
ดาน พบวาพนกังานที่มีเพศแตกตางกัน มีคณุภาพการบรกิารดานมารยาทของผูใหบริการแตกตาง
กัน และพนักงานที่มีอายุแตกตางกัน มีคุณภาพการบริการดานมารยาทของผูใหบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
 

ประจักษ (2546) ศึกษาเรื่อง “การรับรูบรรยากาศและพฤติกรรมการทํางานของพนักงาน: 
กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกแหงหนึ่ง” เพื่อศึกษาอิทธพิลของการรับรูบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการทํางานของพนกังาน กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัยคือ พนกังานใน
โรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกแหงหนึ่งซึ่งตั้งอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 136 คน 
ผลการวิจัยพบวา การรับรูบรรยากาศองคการดานความอบอุนและการใหการสนบัสนุน และดาน
การเปลี่ยนแปลงในองคการสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการทํางานโดยรวมของพนักงาน
โรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกัน
พยากรณไดรอยละ 13.4 และตัวแปรที่พยากรณพฤติกรรมการทํางานโดยรวมไดดีทีสุ่ดคือการรับรู
บรรยากาศองคการดานความอบอุนและการใหการสนับสนุน  
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Parker, et al. (2003) ไดทําการศึกษาแบบ Meta-Analytic เร่ืองความสัมพันธระหวางการ
รับรูบรรยากาศองคการและผลลัพธในการทํางาน โดยศกึษาจากงานวจิยัจํานวน 121 ช้ินที่เกีย่วของ  
พบวาการรับรูบรรยากาศองคการนั้นมีความสัมพันธกับทัศนคติในการทํางาน แรงจงูใจในการ
ทํางาน และผลการปฏิบัติงานอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ และในโครงสรางความสัมพนัธนั้น พบวา
ทัศนคติในการทํางานทําหนาที่เปนตัวกลางระหวางการรับรูบรรยากาศองคการกับแรงจูงใจและผล
การปฏิบัตงิานของพนักงาน และยังพบวาสภาพแวดลอมในการทํางานสามารถพยากรณการรับรู
ดานทัศนคติ แรงจูงใจ และผลการปฏิบัติงานได 
 
 ชาครียา (2547)  ศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธระหวางภาวะผูนํา บุคลิกภาพ ทัศนคติตองาน
บริการ กับผลการปฏิบัติงานของผูบริหารระดับกลางของธนาคาร” เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง
บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ กับผลการปฏิบัติงาน กลุมตัวอยางคอืผูบริหารระดับกลางของ
ธนาคารจํานวน 178 คน ผลการวจิยัพบวา องคประกอบบุคลิกภาพดานความการแสดงออก ดาน
ความเปดกวาง ดานการยอมรบัผูอ่ืน ดานการมีสติ และทัศนคติตองานบริการมีความสัมพันธกับผล
การปฏิบัติงานในเชิงบวก และบุคลิกภาพดานความหวั่นไหวและการแสดงออก สามารถรวม
พยากรณผลการปฏิบัติงานไดรอยละ 27.5 
 

นิด (2547) ทําการศึกษาวิจยัเร่ือง “การรับรูของผูรับบริการและพฤติกรรมการใหบริการใน
สถานประกอบกิจการอูซอมรถยนต เขตลาดพราว กรุงเทพมหานคร” เพื่อศึกษาระดบัพฤติกรรม
การใหบริการของผูใหบริการ รวมถึงศึกษาเปรียบเทียบและทํานายพฤตกิรรมการใหบริการของผู
ใหบริการตามตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ทัศนคติตออาชีพและบุคลิกภาพ กลุมตัวอยางไดแก 
ผูรับบริการ และผูใหบริการในสถานประกอบกิจการอูซอมรถยนตจํานวนกลุมละ 162 คน ผล
การศึกษาพบวา ผูใหบริการที่มีอายุ รายได และทัศนคติตออาชีพตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 นอกนั้นไมพบความแตกตาง นอกจากนี้พบวาเพศ 
และทัศนคติตออาชีพ สามารถอธิบายพฤติกรรมการใหบริการของผูใหบริการไดรอยละ 39.10 
 

จากงานวิจยัที่เกี่ยวของ จะเหน็ไดวาทั้งปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ 
และการรับรูบรรยากาศองคการ ตางก็มีความสัมพันธและมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ จึง
ทําใหผูวจิัยสนใจที่จะศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง เพื่อนําไปใชประโยชนในการ
เสริมสรางความกาวหนาใหแกหนวยงานตอไป 
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ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 

1.  ตัวแปรอิสระ จัดแบงเปน 4 กลุม ดังนี ้
 

      1.1  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อายุงานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพ
สมรส และอายุงานในองคการ 

 
      1.2  ลักษณะบุคลิกภาพตามแบบไมเยอร บริกส (MBTI) แบงออกเปน 4 คู ดังนี้ 

 
1.2.1  บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E: Extraversion) และบคุลิกภาพแบบเก็บตัว  

(I: Introversion) 
 

1.2.2  บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (S: Sensing) และบุคลิกภาพ 
แบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (N: Intuition) 

 
1.2.3  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตผุล (T: Thinking) และบุคลิกภาพแบบ 

ตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F: Feeling) 
 

1.2.4  บุคลิกภาพแบบทํางานโดยใชแผน (J: Judging) และบุคลิกภาพแบบทํางาน 
โดยใชความยดืหยุน (P: Perceiving) 

 
      1.3  ทัศนคติตองานบริการ 

 
      1.4  การรับรูบรรยากาศองคการ แบงออกเปน 6 ดาน ดังนี ้
 

1.4.1  ดานโครงสราง 
 

1.4.2  ดานมาตรฐาน 
 

1.4.3  ดานความรับผิดชอบ 
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1.4.4  ดานการเห็นคณุคา 
 

1.4.5  ดานการสนับสนุน 
 

1.4.6  ดานความผูกพัน 
 

2.  ตัวแปรตาม ไดแก พฤตกิรรมการใหบริการ แบงออกเปน 4 ดาน ดังนี ้
 

      2.1  ดานความเชื่อถือไววางใจได 
 

      2.2  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
 

      2.3  ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 
 

      2.4  ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ 
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บุคลิกภาพตามแบบไมเยอร บริกส (MBTI) 
 

- บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E: Extraversion) และบุคลิกภาพ   
   แบบเก็บตัว (I: Introversion) 
-  บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง(S:Sensing)   
   และบุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (N: Intuition) 
-  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (T: Thinking)       
    และบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F: Feeling) 
-  บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน (J: Judgment) และ  
    บุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน (P: Perception) 

ทัศนคติตองานบริการ 

การรับรูบรรยากาศองคการ 
 

-  ดานโครงสราง (Structure) 
-  ดานมาตรฐาน (Standard) 
-  ดานความรับผิดชอบ (Responsibility) 
-  ดานการเห็นคุณคา (Recognition) 
-  ดานการสนับสนุน (Support) 
-  ดานความผูกพัน (Commitment) 

พฤติกรรมการใหบริการ 
 
- ดานความเชื่อถือไววางใจ 
   ได (Reliability) 
- ดานการตอบสนองตอผูรับ 
   บริการ (Responsiveness) 
- ดานการใหความมั่นใจแก 
  ผูรับบริการ (Assurance) 
- ดานการรูสึกและเขาใจใน 
  ผูรับบริการ (Empathy) 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

  
 
 

 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- อายุงานในตําแหนง 
- ระดับการศึกษา  
- สถานภาพสมรส 
- อายุงานในองคการ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 

จากการตรวจสอบเอกสารและผลงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของสามารถกําหนดสมมติฐาน
ในการวิจัยไดคือ ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศ
องคการสามารถรวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท 
ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งได 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3 
 

วิธีการวิจัย 
 

วิธีการเก็บขอมูล 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยเพือ่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ผูวิจยัได
ดําเนินการวิจยัตามขั้นตอนโดยมีวิธีการและเครื่องมือที่ใชในการดําเนนิการวจิัย ดังนี้ 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เปนพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call 
Center) ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 240 คน  

 
สําหรับกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัคร้ังนีผู้วิจัยไดหาขนาดของกลุมตัวอยางโดยวิธีการ

เปดตารางสําเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970 อางถึงใน ยุทธ, 2546: 101) จากประชากรที่ใช
ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี้จํานวน 240 คน จะไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 148 คน จากนั้นนํามาทํา
การสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจับฉลาก 
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ตารางที่ 1  แสดงจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 
 

ประชากร ขนาดกลุมตัวอยาง ประชากร ขนาดกลุมตัวอยาง ประชากร ขนาดกลุมตัวอยาง 
10 
15 
20 
25 
30 
35 
40 
45 
50 
55 
60 
65 
70 
75 
80 
85 
90 
95 
100 
110 
120 
130 
140 
150 
160 
170 
180 
190 
200 
210 

10 
14 
19 
24 
28 
32 
36 
40 
44 
48 
52 
56 
59 
63 
65 
70 
73 
76 
80 
86 
92 
97 
103 
108 
113 
118 
123 
127 
132 
136 

220 
230 
240 
250 
260 
270 
280 
290 
300 
320 
340 
360 
380 
400 
420 
440 
460 
480 
500 
550 
600 
650 
700 
750 
800 
850 
900 
950 

1,000 
1,100 

140 
144 
148 
152 
155 
159 
162 
165 
169 
175 
181 
186 
191 
196 
201 
205 
210 
214 
217 
226 
234 
242 
248 
254 
260 
265 
269 
274 
278 
285 

1,200 
1,300 
1,400 
1,500 
1,600 
1,700 
1,800 
1,900 
2,000 
2,200 
2,400 
2,600 
2,800 
3,000 
3,500 
4,000 
4,500 
5,000 
6,000 
7,000 
8,000 
9,000 
10,000 
15,000 
20,000 
30,000 
40,000 
50,000 
75,000 

100,000 

291 
297 
302 
306 
310 
313 
317 
320 
322 
327 
331 
335 
338 
341 
345 
351 
354 
357 
361 
364 
367 
368 
370 
375 
377 
379 
380 
381 
382 
384 

ที่มา:  Krejcie and Morgan (1970 อางถึงใน ยุทธ, 2546: 101) 
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เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบทดสอบบุคลิกภาพ
มาตรฐานและแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นเอง โดยแบงออกเปน 5 สวน คือ 
 

สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ อายุงาน
ในตําแหนง ระดับการศกึษา สถานภาพสมรส และอายุงานในองคการ ลักษณะคําถามเปนแบบ
ตรวจรายการ (Check List) ประกอบกับการเติมขอความลงในชองวาง มขีอคําถามทั้งสิ้น 6 ขอ 

 
สวนที่ 2 แบบทดสอบบุคลิกภาพ ซ่ึงผูวิจยัไดใชแบบทดสอบบุคลิกภาพ Myers-Briggs 

Type Indicator (MBTI) Form G ของศูนยสนเทศแนะแนวการศกึษาและอาชีพ มหาวิทยาลัยราชภฏั    
สวนดุสิต เปนเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ประกอบดวยขอคําถามทั้งหมด 94 ขอ โดยแตละขอจะ
แบงเปนคูของบุคลิกภาพ ดังนี้ 

 
คูที่ 1 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion: E) และบคุลิกภาพแบบเก็บตัว (Introversion: 

I) จํานวน 21 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 5, 9, 11, 15, 19, 20, 24, 28, 34, 40, 46, 52, 53, 57, 61, 64, 68, 72, 
79 และ 85 

 
คูที่ 2 บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (Sensing: S) และบุคลิกภาพแบบหา

ขอมูลโดยการหยั่งรู (Intuition: N) จํานวน 26 ขอ ไดแก ขอที่ 2, 7, 12, 17, 21, 26, 29, 32, 35, 38, 
41, 44, 47, 50, 54, 59, 62, 66, 69, 74, 77, 80, 83, 86, 89 และ 91 
 

คูที่ 3 บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตผุล (Thinking: T) และบุคลิกภาพแบบตดัสนิใจ
โดยใชความรูสึก (Feeling: F) จํานวน 23 ขอ ไดแก ขอที่ 3, 10, 13, 22, 30, 33, 36, 39, 42, 45, 48, 
51, 55, 63, 70, 75, 78, 81, 84, 87, 90, 92 และ 94 
 

คูที่ 4 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน (Judgment: J) และบุคลิกภาพแบบทํางานอยาง
ยืดหยุน (Perception: P) จํานวน 24 ขอ ไดแก ขอที่ 4, 6, 8, 14, 16, 18, 23, 25, 27, 31, 37, 43, 49, 
56, 58, 60, 65, 67, 71, 73, 76, 82, 88 และ 93  
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ผูวิจัยไดตรวจใหคะแนนตามเฉลย (Key) ของแบบทดสอบ MBTI ซ่ึงการแบงประเภทของ
บุคลิกภาพจะพิจารณาจากคะแนนที่ไดจากการวดัลักษณะบุคลิกภาพทั้ง 4 คู แลวเปรียบเทียบวา
ผูตอบมีลักษณะเดนดานใดมากกวากันในแตละคู ลักษณะบุคลิกภาพของผูนั้นก็คือดานที่ไดคะแนน
สูงกวาอีกดานหนึ่งในคูเดยีวกัน 
 

สวนที่ 3 แบบสอบถามทัศนคติตองานบริการ ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้นโดยการรวบรวมแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของ มีลักษณะเปนมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) มีขอ
คําถามทั้งสิ้น 15 ขอ โดยแบงขอคําถามออกเปนเชิงบวกและเชิงลบ ดังนี้ 

 
-   คําถามเชิงบวก จํานวน 14 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 10, 11, 12, 13, 14 และ 

15 
-   คําถามเชิงลบ จํานวน 1 ขอ ไดแก ขอที่ 9 

 
โดยผูตอบจะประเมินทัศนคติตองานบริการของขอคําถามแตละขอตามระดับการประเมิน 

5 ระดับ โดยมเีกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี ้
 

คําถามเชิงบวก 
เห็นดวยอยางยิ่ง    เทากับ 5 คะแนน 
เห็นดวย     เทากับ 4 คะแนน 
ไมแนใจ    เทากับ 3 คะแนน 
ไมเห็นดวย    เทากับ 2 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เทากับ 1 คะแนน  

 
คําถามเชิงลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง    เทากับ 1 คะแนน 
เห็นดวย     เทากับ 2 คะแนน 
ไมแนใจ    เทากับ 3 คะแนน 
ไมเห็นดวย    เทากับ 4 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เทากับ 5 คะแนน  
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ผูวิจัยไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับความเห็น 5 
ระดับ โดยผูวจิัยไดใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนต่ําสุด แลวหารดวยระดับความเห็น 5 
ระดับ และใหความหมายดังนี้ 
 

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
     จํานวนชั้น 

แทนคา    =  5-1  
        5 

   = .80 
 

นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคชั้นเทากับ .80 ไดใหความหมายเปนดังนี้ 
 
1.00 – 1.80   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับไมดีมากที่สุด 
1.81 – 2.60   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับไมดี 
2.61 – 3.40   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับปานกลาง 
3.41 – 4.20   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับดี 
4.21 – 5.00   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับดีมาก 

 
สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูบรรยากาศองคการ ซ่ึงผูวิจัยสรางขึ้นโดยอางองิจาก

แนวคดิของ Stringer (2002) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) มี
ขอคําถามทั้งสิ้น 43 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับบรรยากาศองคการ 6 ดาน ดังนี ้
 

1.  ดานโครงสราง จํานวน 9 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8 และ 9 
2.  ดานมาตรฐาน จํานวน 7 ขอ ไดแก ขอที่ 10, 11, 12, 13, 14, 15 และ 16 
3.  ดานความรับผิดชอบ จํานวน 8 ขอ ไดแก ขอที่ 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23 และ 24 
4.  ดานการเห็นคุณคา จํานวน 8 ขอ ไดแก ขอที่ 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31 และ 32 
5.  ดานการสนับสนุน จํานวน 6 ขอ ไดแก ขอที่ 33, 34, 35, 36, 37 และ 38 
6.  ดานความผูกพัน จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอที่ 39, 40, 41, 42 และ 43           
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ซ่ึงผูวิจัยไดแบงขอคําถามออกเปนเชิงบวกและเชิงลบ ดังนี้ 
 
-   คําถามเชิงบวก จํานวน 41 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 

16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 35, 36, 37, 38, 39, 41, 42 และ 
43 

-   คําถามเชิงลบ จํานวน 2 ขอ ไดแก ขอที่ 34 และ 40 
                                                                                                                                   
โดยผูตอบจะประเมินการรับรูบรรยากาศองคการในแตละขอตามระดับการประเมิน 5 

ระดับ โดยมีเกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี้ 
 

คําถามเชิงบวก 
เห็นดวยอยางยิ่ง    เทากับ 5 คะแนน 
เห็นดวย     เทากับ 4 คะแนน 
ไมแนใจ    เทากับ 3 คะแนน 
ไมเห็นดวย    เทากับ 2 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เทากับ 1 คะแนน  

 
คําถามเชิงลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง    เทากับ 1 คะแนน 
เห็นดวย     เทากับ 2 คะแนน 
ไมแนใจ    เทากับ 3 คะแนน 
ไมเห็นดวย    เทากับ 4 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เทากับ 5 คะแนน  
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ผูวิจัยไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับความเห็น 5 
ระดับ โดยผูวจิัยไดใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนต่ําสุด แลวหารดวยระดับความเห็น 5 
ระดับ และใหความหมายดังนี้ 

 
ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

     จํานวนชั้น 
แทนคา    =  5-1   

       5 
   = .80                                                                 

 
นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคชั้นเทากับ .80 ไดใหความหมายเปนดังนี ้
 
1.00 – 1.80   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับไมดีมากที่สุด 
1.81 – 2.60   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับไมด ี
2.61 – 3.40   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับปานกลาง 
3.41 – 4.20   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับด ี
4.21 – 5.00   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับดีมาก 

 
สวนที่ 5 แบบสอบถามพฤติกรรมการใหบริการ ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้นโดยอางอิงจากแนวคิด

ของ Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 59) ที่เรียกวา “Service Quality หรือ 
SERVQUAL” ในการวัดพฤติกรรมการใหบริการที่มีคุณภาพของพนกังานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัดแบบประเมนิคา (Rating Scale) มีขอคําถามทั้งสิ้น 27 
ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการ 4 ดาน ดังนี ้ 
 

1.  ดานความเชื่อถือไววางใจได จํานวน 6 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 2, 3, 4, 5 และ 6 
 

2.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ จํานวน 7 ขอ ไดแก ขอที่ 7, 8, 9, 10, 11, 12   
และ 13 
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3.  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ จํานวน 8 ขอ ไดแก ขอที่ 14, 15, 16, 17, 18 
19, 20 และ 21 

 
4.  ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ จํานวน 6 ขอ ไดแก ขอที่ 22, 23, 24, 25, 26 

และ 27 
  

ซ่ึงผูวิจัยไดแบงขอคําถามออกเปนเชิงบวกและเชิงลบ ดังนี้ 
 
-   คําถามเชิงบวก จํานวน 23 ขอ ไดแก ขอที่ 2, 3, 4, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 

17, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26 และ 27 
-   คําถามเชิงลบ จํานวน 4 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 5, 18 และ 19 

 
โดยผูตอบจะประเมินพฤตกิรรมการใหบริการตอขอคําถามแตละขอตามระดับการประเมิน 

5 ระดับ โดยมเีกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี ้
 

คําถามเชิงบวก 
ทุกครั้ง       เทากับ 5 คะแนน 
บอยครั้ง     เทากับ 4 คะแนน 
บางครั้ง     เทากับ 3 คะแนน 
นาน ๆ คร้ัง    เทากับ 2 คะแนน 
ไมเคยเลย    เทากับ 1 คะแนน 

 
คําถามเชิงลบ 
ทุกครั้ง       เทากับ 1 คะแนน 
บอยครั้ง     เทากับ 2 คะแนน 
บางครั้ง     เทากับ 3 คะแนน 
นาน ๆ คร้ัง    เทากับ 4 คะแนน 
ไมเคยเลย    เทากับ 5 คะแนน 
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ผูวิจัยไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับของพฤติกรรม
ที่มากที่สุด จนถึงระดับของพฤติกรรมที่นอยที่สุด หรือคะแนนตั้งแต 5 ถึง 1 คะแนน โดยผูวิจัยได
ใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนต่ําสุด แลวหารดวยระดับของพฤติกรรม 5 ระดับ และให
ความหมายดังนี้ 
 

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
     จํานวนชั้น 

แทนคา    =  5-1   
       5 
   = .80 

 
นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคชั้นเทากับ .80 ไดใหความหมายเปนดังนี้ 
 
1.00 – 1.80   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับไมดีมากที่สุด 
1.81 – 2.60   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับไมดี 
2.61 – 3.40   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับปานกลาง 
3.41 – 4.20   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับดี 
4.21 – 5.00   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับดีมาก 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ใชสําหรับการวจิัยคร้ังนี้ไปทดสอบคาความเที่ยงตรงและคา

ความเชื่อมั่น ดังนี ้
 

1.  การทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถามเพื่อ
ตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหา การใชภาษา และลักษณะของขอความที่ใชใหเหมาะสมกับ
กลุมประชากรที่จะศึกษา โดยการนําโครงรางแบบสอบถามไปใหคณะกรรมการที่ปรึกษา
วิทยานิพนธจํานวน 3 ทาน ทาํการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและนํามาปรับปรุงแกไขตาม
ความเหมาะสม 
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2.  การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับ
ประชากรในบริษัทที่ใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ในเครอืเดียวกับบริษทัของกลุม
ตัวอยาง ซ่ึงมีลักษณะงานใกลเคียงกัน จํานวน 30 คน แลวนํามาคํานวณหาคาความเชือ่มั่น โดยแบง
ออกเปน 2 วิธี ดังนี ้
 

      2.1  แบบสอบถามที่หาคาความเชื่อมัน่โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาช 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดแก แบบสอบถามทัศนคติตองานบริการ แบบสอบถามการรับรู
บรรยากาศองคการ และแบบสอบถามพฤติกรรมการใหบริการ ไดคาความเชื่อมั่น ดังนี้ 
 

2.1.1  แบบสอบถามทัศนคติตองานบริการทั้งฉบับ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ .9078 
 

              2.1.2  แบบสอบถามการรับรูบรรยากาศองคการทั้งฉบับ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 
.9507 และเมื่อวิเคราะหแยกเปนรายดาน ไดคาความเชื่อมั่น ดังนี ้
 
    การรับรูบรรยากาศองคการ                     คาความเชื่อมั่น 
 
                -     ดานโครงสราง    .9039 
                -     ดานมาตรฐาน    .8564 
                -     ดานความรับผิดชอบ    .8305 
                -     ดานการเห็นคณุคา    .8619 
                -     ดานการสนับสนุน    .8056 
                -     ดานความผูกพัน    .7271 
 

              2.1.3  แบบสอบถามพฤติกรรมการใหบริการทั้งฉบับ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 
.9389 และเมื่อวิเคราะหแยกเปนรายดาน ไดคาความเชื่อมั่น ดังนี ้
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         พฤติกรรมการใหบริการ         คาความเชื่อมั่น 
 
                -     ดานความเชื่อถือไววางใจได   .8023 
                -     ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  .8413 
                -     ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  .8403 
                -     ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ  .8360 

 
      2.2  แบบสอบถามที่หาคาความเชื่อมัน่โดยใชวิธีของ Kuder-Richardson (KR-20) 

ไดแก แบบทดสอบบุคลิกภาพ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) ไดคาความเชื่อมั่น ดังนี ้
 
             บุคลิกภาพ (MBTI)                 คาความเชื่อมั่น 
 

คูที่ 1   -  บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E)     
           -  บุคลิกภาพแบบเกบ็ตัว (I)               .7143 

 
คูที่ 2    -  บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (S)    
            -  บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (N)       .4330 

 
 คูที่ 3    -  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (T)  

            -  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F) .7740 
 

 คูที่ 4     -  บุคลิกภาพแบบทาํงานอยางมีแผน (J)  
             -  บุคลิกภาพแบบทาํงานอยางยดืหยุน (P)           .8692 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจยัคร้ังนี้ มีขั้นตอนดังนี้  
 

1.  ติดตอขออนุญาตทําการวจิัยและเก็บขอมูลจากผูจัดการหนวยงานของบริษัทใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง เพื่อชวยดําเนนิการจัดสงแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถามคืน
จากพนกังานกลุมตัวอยาง 

 
2.  สงแบบสอบถามไปยังบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเพื่อแจกใหพนักงานกลุม

ตัวอยางจํานวน 148 ฉบับ 
 

3.  ติดตอรับแบบสอบถามคืน โดยไดรับแบบสอบถามคืนมาจํานวน 148 ฉบับ จากนัน้นํา
แบบสอบถามที่รับคืนมาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ และพบวาสามารถนํามาใชในการวิจัยคร้ัง
นี้ไดจํานวน 142 ฉบับ คิดเปนรอยละ 95.95 จากนั้นนําแบบสอบถามที่ถูกตองสมบูรณมาใหคะแนน
ตามเกณฑที่กาํหนดไว 
 

4.  นําขอมูลลงรหัส แลวนําไปวิเคราะหดวยวิธีการทางสถิติตอไป 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติทั้งหมดโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปและใช
คาสถิติ ดังนี้ 

 
1.  คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลลักษณะทัว่ไปของกลุมตัวอยาง 

 
2.  คาเฉลี่ย (Mean; X) ใชแปลความหมายของขอมูลตาง ๆ  
 
3.  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.)ใชคูกับคาเฉลี่ยเพื่อแสดงลักษณะ

การกระจายขอมูล 
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4.  การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 
เพื่อหาตวัพยากรณรวมในการทํานายพฤติกรรมการใหบริการ  
 

สัญลักษณท่ีใชในการวิจัย 
  

สัญลักษณและอักษรยอที่ใชในการวิเคราะหขอมูลของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม แสดง
ไดดังตอไปนี ้

 
X  หมายถึง      คาเฉลี่ยของคะแนน (Mean) 
 
S.D.  หมายถึง       สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
MIN  หมายถึง      คาต่ําสุด (Minimum) 

 
MAX  หมายถึง      คาสูงสุด (Maximum) 
 
b  หมายถึง       สัมประสิทธิ์การถดถอย 

 
Std. Error หมายถึง      ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของ b 

 
Beta  หมายถึง       สัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรพยากรณในรูปแบบของ 

                                         คะแนนมาตรฐาน 
 

t  หมายถึง      คาสถิติที่ทดสอบนัยสําคัญของคาเฉลี่ย 2 กลุม 
 

p  หมายถึง      ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 
 

R  หมายถึง      สัมประสิทธิ์สหสัมพันธพห ุ
 

R2     หมายถึง      ประสิทธิภาพในการพยากรณ 
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R2
adj  หมายถึง      ประสิทธิภาพในการพยากรณที่ปรับแลว 

 
F  หมายถึง      คาสถิติที่ทดสอบนัยสําคัญของคาเฉลี่ยมากกวา 2 กลุม 

 
Gen  หมายถึง      เพศ 

 
Age  หมายถึง      อายุ 

 
EP  หมายถึง      อายุงานในตําแหนง 

 
Edu  หมายถึง      ระดับการศึกษา 

 
Mari  หมายถึง      สถานภาพสมรส 

 
EO  หมายถึง      อายุงานในองคการ 

 
E  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบแสดงตัว 

 
I  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบเก็บตวั 

 
S  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ 

 
N  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู 

 
T  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล 

 
F  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก 

 
J  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน 
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P  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน 
 

Att  หมายถึง      ทัศนคติตองานบริการ 
 

Clm1  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง 
 

Clm2  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน 
 

Clm3  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ 
 

Clm4  หมายถึง     การรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคณุคา 
 

Clm5  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
 

Clm6  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพนั 
 

SerBeh  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการโดยรวม 
 

Ser1  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได 
 

Ser2  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอ 
ผูรับบริการ 

 
Ser3  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแก 

ผูรับบริการ 
 

Ser4  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจใน 
ผูรับบริการ 

 
 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิจัยและขอวิจารณ 
 

ผลการวิจัย 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง การนําเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 3 สวน ดังนี ้
 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
ประกอบดวย เพศ อายุ อายุงานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และอายุงานใน
องคการ 
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศ
องคการ และพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทประกอบดวย 
เพศ อายุ อายุงานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และอายุงานในองคการ 
 
ตารางที่ 2  จํานวนและรอยละของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท จําแนกตามเพศ อายุ อาย ุ 

    งานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และอายุงานในองคการ 
 
ตัวแปร            จํานวน(คน)               รอยละ 
 
เพศ 
1.     ชาย        8        5.6 
2.     หญิง    134      94.4 
  รวม   142    100.0 
 
อาย ุ
1.     ต่ํากวา 25 ป     26      18.3 
2.     ระหวาง 25-30 ป     60      42.3 
3.     ตั้งแต 31 ป ขึ้นไป     56      39.4 
  รวม   142    100.0 
 
X    =   28.63 ป  S.D.   =   4.082  MIN   =   20 ป  MAX   =   38 ป 
   
อายุงานในตําแหนง 
1.     ต่ํากวา 1 ป      32      22.5 
2.     ระหวาง 1-5 ป     78      55.0 
3.     ตั้งแต 6 ปขึ้นไป     32      22.5 
  รวม   142    100.0 
 
X    =   3.46 ป  S.D.   =   3.445  MIN   =   0 ป (ต่ํากวา 1 ป)   MAX   =   11 ป 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 
ตัวแปร            จํานวน(คน)               รอยละ 
 
ระดับการศึกษา 
1.     ต่ํากวาปรญิญาตรี     50      35.2 
2.     ระดับปริญญาตรี     92      64.8 
  รวม   142    100.0 
 
สถานภาพสมรส 
1.     โสด   115      81.0 
2.     สมรส     27      19.0 
  รวม   142    100.0 
 
อายุงานในองคการ 
1.     ต่ํากวา 1 ป      32      22.5   
2.     ระหวาง 1-5 ป     72      50.7 
3.     ตั้งแต 6 ปขึ้นไป     38      26.8 
  รวม   142    100.0 
 
X    =   3.75 ป  S.D.   =   3.674  MIN   =   0 ป (ต่ํากวา 1 ป)   MAX   =   11 ป 
 
  
 

จากตารางที่ 2 สามารถอธิบายขอมูลสวนบคุคลของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท
ที่เปนกลุมตัวอยางในการศกึษา จํานวน 142 คน ไดดังนี ้พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวน
ใหญเปนเพศหญิง จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 94.4 มีอายุระหวาง 25-30 ป จํานวนมากที่สุด คือ 
60 คน คิดเปนรอยละ 42.3 มีอายุงานในตําแหนงอยูระหวาง 1-5 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 55  
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 64.8 มีสถานภาพโสด จํานวน 115 คน 
คิดเปนรอยละ 81 และมีอายงุานในองคการอยูระหวาง 1-5 ป จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 50.7  
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการ และ
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
 
ตารางที่ 3  จํานวนและรอยละของลักษณะบุคลิกภาพของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
 
แบบบุคลิกภาพ         จํานวน(คน)                รอยละ 
 
แบบแสดงตวั      85   59.86           
แบบเก็บตวั      57   40.14      
แบบหาขอมูลตามความเปนจริง                  136   95.77             
แบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู           6     4.23                  
แบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล                  103   72.54                       
แบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก         39   27.46              
แบบทํางานอยางมีแผน                        103   72.54                        
แบบทํางานอยางยืดหยุน       39   27.46                           
 
 
 

จากตารางที่ 3 พบวา ในคูที่ 1 พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมากกวาครึ่งมีลักษณะ
บุคลิกภาพเปนแบบแสดงตวั จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 59.86 มีบุคลิกภาพแบบเกบ็ตัว จํานวน 
57 คน คิดเปนรอยละ 40.14   สําหรับคูที่ 2 พนักงานสวนใหญมีบุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความ
เปนจริง จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 95.77 สวนบุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู มีจํานวน
เพียง 6 คน คิดเปนรอยละ 4.23 สวนคูที่ 3 พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมี
บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 72.54 สวนบคุลิกภาพแบบ
ตัดสินใจโดยใชความรูสึก มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 27.46  และในคูที่ 4 พนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมีบุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน จํานวน จํานวน 103 คน คิดเปน
รอยละ 72.54  สวนบุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 27.46 ซ่ึง
ลักษณะบุคลิกภาพของพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพททั้ง 16 แบบ ตามแบบทดสอบ
บุคลิกภาพ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) แสดงไดดังตอไปนี ้
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1. ESTJ 
จํานวน   46   คน 
รอยละ   32.39 

2. ESTP 
จํานวน   12   คน 

       รอยละ   8.45 

3. ESFJ 
จํานวน   13   คน 

       รอยละ   9.15 

4. ESFP 
จํานวน   9   คน 

       รอยละ   6.34 
5. ENTJ 
จํานวน   4     คน 

       รอยละ   2.82 

6. ENTP 
จํานวน   1     คน 

       รอยละ   0.70 

7. ENFJ 
จํานวน   0     คน 

       รอยละ   0 

8. ENFP 
จํานวน   0   คน 

       รอยละ   0 
9. ISTJ 
จํานวน   29   คน 

       รอยละ   20.42 

10. ISTP 
จํานวน   11   คน 

       รอยละ   7.76 

11. ISFJ 
จํานวน   10   คน 

       รอยละ   7.04 

12. ISFP 
จํานวน   6   คน 

       รอยละ   4.23 

13. INTJ 
จํานวน   0    คน 

       รอยละ   0 

14. INTP 
จํานวน   0    คน 

       รอยละ   0 

15.  INFJ 
จํานวน   1    คน 

       รอยละ   0.70 

16. INFP 
จํานวน   0   คน 

       รอยละ   0 

 
ภาพที ่6  ลักษณะบุคลิกภาพของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพททั้ง 16 แบบ   
               ตามแบบทดสอบบุคลิกภาพ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) 
หมายเหต:ุ  E  = บุคลิกภาพแบบแสดงตัว   

     I  = บุคลิกภาพแบบเก็บตัว              
     S  = บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ            
     N  = บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู            
     T  = บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล  
     F  = บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก  
     J  = บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน  
     P  = บุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน  

 
จากภาพที่ 6 พบวาพนกังานใหบริการขอมลูทางโทรศัพทประมาณ 1 ใน 3 มีลักษณะ

บุคลิกภาพแบบ ESTJ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 32.39 รองลงมาเปนบุคลิกภาพแบบ ISTJ 
จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 20.42 บุคลิกภาพแบบ ESFJ จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 9.15 
บุคลิกภาพแบบ ESTP จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 8.45 บุคลิกภาพแบบ ISTP จํานวน 11 คน คิด
เปนรอยละ 7.76 บุคลิกภาพแบบ ISFJ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.04 บุคลิกภาพแบบ ESFP 
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จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 6.34 บุคลิกภาพแบบ ISFP จาํนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4.23 และ
บุคลิกภาพแบบ ENTJ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 2.82 ตามลําดับ สวนลักษณะบุคลิกภาพแบบ 
ENTP และ INFJ มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.70 สวนลักษณะบุคลิกภาพที่ไมพบในพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทที่เปนกลุมตวัอยาง  ไดแก บุคลิกภาพแบบ ENFJ, ENFP, INTJ, INTP 
และ INFP 
 
ตารางที่ 4   คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และระดับของทัศนคติ 
                   ตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการ และพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน        
                   ใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
 
ตัวแปร        X  S.D.           ระดับ 
  
ทัศนคติตองานบริการ    3.82  0.47  ดี 
 
การรับรูบรรยากาศองคการ 
 โดยรวม     3.55  0.41  ดี 
 ดานโครงสราง    3.66  0.52  ดี 
 ดานมาตรฐาน    3.77  0.46  ดี 
 ดานความรับผิดชอบ   3.44  0.55  ดี 
 ดานการเห็นคณุคา   3.35  0.62        ปานกลาง 
 ดานการสนับสนุน   3.79  0.42  ดี 
 ดานความผูกพัน    3.22  0.60        ปานกลาง 
      
พฤติกรรมการใหบริการ 
 โดยรวม     4.22  0.42            ดีมาก 
 ดานความเชื่อถือไววางใจได  4.07  0.49  ดี 
 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  4.27  0.53            ดีมาก 
 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 4.26  0.47            ดีมาก 
 ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ 4.27  0.50            ดีมาก 
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จากตารางที่ 4 พบวา พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีทัศนคติตองานบริการโดย
รวมอยูในระดบัดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82  
 

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับดี 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา พนกังานใหบริการขอมลูทาง
โทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดาน
การสนับสนุน อยูในระดับดี โดยการรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุนมีคาเฉลี่ยมากที่สุด
คือ 3.79 รองลงมาคือดานมาตรฐาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 สวนการรับรูบรรยากาศองคการดานการ
เห็นคณุคาและดานความผูกพัน อยูในระดบัปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 และ 3.22 
ตามลําดับ 
 

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดีมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา พนกังานใหบริการขอมลูทาง
โทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการอยูในระดบัดีมาก โดยดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการและดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 4.27 รองลงมาคือดาน
การใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 สวนพฤติกรรมการใหบริการดานความ
เชื่อถือไววางใจได อยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.07 
 

ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

ในการวิจัยเพือ่ใหทราบถึงปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐาน คือ ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติ
ตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการสามารถรวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งได ซ่ึง
ผูวิจัยไดใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression 
Analysis) และไดแบงการวิเคราะหออกเปน 2 ประเด็นหลัก ดังนี ้
 

1.  การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (Measures of Collinearity) คือ ปจจัยสวน
บุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง 
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2.  การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
 

แสดงไดดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 

1.  การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ เนื่องจากขอกําหนดเกีย่วกับการวเิคราะห
การถดถอยพหุคูณไดกําหนดไววา ตวัแปรอิสระทุกตัวจะตองไมมีความสัมพันธกันเอง ถาตัวแปร
อิสระเกิดมีความสัมพันธกันเองในตวัแบบเดียวกัน จะเรียกวาเกดิปญหา Multicollinearity ซ่ึงจะทํา
ใหคาสัมประสิทธิ์การถดถอยที่คํานวณไดจากตวัแบบมีความนาเชื่อถือนอยลง (ศิริชัย, 2547: 346) 
โดยทั่วไปแลวกําหนดใหตัวแปรอิสระจะตองไมมีคาความสัมพันธกันสูงเกิน .80 (สุชาติ, 2540: 86) 
ผูวิจัยจึงไดศกึษาความสัมพนัธระหวางตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตอ
งานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัท
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง แสดงไดดังตารางตอไปนี ้
 



 
 
ตารางที่ 5  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคตติองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง  
                 โทรศัพท 
 

 
 
 
 
 

 Gen Age EP Edu Mari EO E I S N T F J P Att Clm1 Clm2 Clm3 Clm4 Clm5 Clm6 

Gen - -  - - - - - - - - - - - - - - - - - -         - 

Age -.136 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 

EP -.175* .518** - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 

Edu .030 -.232** -.399** - - - - - - - - - - - - - - - - - - 

Mari -.118 .348** .326** -.202* - - - - - - - - - - - - - - - - - 

EO -.167* .539** .945** -.416** .347** - - - - - - - - - - - - - - - - 

E .011 -.085 .009 .048 .027 -.013 - - - - - - - - - - - - - - - 

I -.015 .125 .011 -.075 -.003 .029 -.956** - - - - - - - - - - - - - - 

S -.024 .233** .095 -.062 .166* .096 -.185* .228** - - - - - - - - - - - - - 

N .052 -.171* -.072 .040 -.160 -.090 -.006 -.019 -.654** - - - - - - - - - - - - 
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ตารางที่ 5  (ตอ) 
 

 Gen Age EP Edu Mari EO E I S N T F J P Att Clm1 Clm2 Clm3 Clm4 Clm5 Clm6 

T .030 -.190* -.122 .151 -.035 -.128 .039 -.021 -.026 .066 - - - - - - - - - - - 

F -.087 .050 .079 -.134 .019 .082 -.064 .045 .031 .036 -.754** - - - - - - - - - - 

J .022 .165* .115 -.102 .072 .159 -.093 .115 .042 .015 .168* -.224** - - - - - - - - - 

P -.021 -.124 -.116 .130 -.068 -.159 .066 -.084 -.043 .025 -.172* .242** -.961** - - - - - - - - 

Att .128 .100 .077 -.130 .045 .080 .326** -.342** -.083 .063 -.083 -.004 .079 -.058 - - - - - - - 

Clm1 .081 -.052 -.046 -.091 .051 -.060 .086 -.105 -.009 -.010 -.033 .034 .096 -.107 .424** - - - - - - 

Clm2 .109 -.067 -.107 .022 .028 -.117 .166* -.185* .042 .084 .018 -.033 .042 -.064 .446** .649** - - - - - 

Clm3 .129 -.141 -.195* -.078 -.047 -.224** .090 -.141 -.116 .068 .111 -.088 .130 -.129 .390** .561** .532** - - - - 

Clm4 .101 -.091 -.152 .012 .046 -.189* .177* -.221** -.042 .062 .094 -.060 .083 -.081 .384** .502** .603** .717** - - - 

Clm5 -.028 -.040 -.107 .064 .011 -.124 .187* -.201* -.002 -.056 -.055 .031 .045 -.033 .343** .363** .542** .389** .410** - - 

Clm6 .069 .098 .073 -.084 .125 .093 .217** -.231** -.010 -.014 -.008 -.005 .201* -.186* .581** .456** .432** .510** .506** .334** - 
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จากตารางที่ 5  พบวา ตวัแปรปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการ
รับรูบรรยากาศองคการ มีความสัมพันธทัง้เชิงบวกและเชิงลบกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และ .01 และพบวามีตวัแปรที่มีความสัมพันธกันสูงเกิน .80 จํานวน 6 ตัวแปร ไดแก ปจจัยสวน
บุคคลดานอายงุานในตําแหนง (EP) และอายุงานในองคการ (EO) มีความสัมพันธกันเทากับ .945 
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 ตัวแปรบุคลิกภาพแบบแสดงตวั (E) และแบบเก็บตัว (I) มี
ความสัมพันธกันเทากับ -.956 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และตัวแปรบุคลิกภาพแบบ
ทํางานอยางมแีผน (J) และแบบทํางานอยางยืดหยุน (P) มีความสัมพันธกันเทากับ -.961 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูวิจัยจงึไดตัดตัวแปรอิสระบางตัวออกไป คือ ตัวแปรอายุงานใน
ตําแหนง ลักษณะบุคลิกภาพแบบเก็บตวั (I) และลักษณะบุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน (P) 
เพื่อขจัดปญหาตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันสูงเกิน .80 ตามขอกําหนดของการวเิคราะหการ
ถดถอยพหุคูณดังไดกลาวไปแลว แสดงผลไดดังตาราง 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 6  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคตติองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง 
    โทรศัพทเมื่อตัดตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธกันสูงเกิน .80 ออก 

                                       
 Gen Age Edu Mari EO E S N T F J Att Clm1 Clm2 Clm3 Clm4 Clm5 Clm6 

Gen - - - - - - - - - - - - - - - - -         - 

Age -.136 - - - - - - - - - - - - - - - - - 

Edu .030 -.232** - - - - - - - - - - - - - - - - 

Mari -.118 .348** -.202* - - - - - - - - - - - - - - - 

EO -.167* .539** -.416** .347** - - - - - - - - - - - - - - 

E .011 -.085 .048 .027 -.013 - - - - - - - - - - - - - 

S -.024 .233** -.062 .166* .096 -.185* - - - - - - - - - - - - 

N .052 -.171* .040 -.160 -.090 -.006 -.654** - - - - - - - - - - - 

T .030 -.190* .151 -.035 -.128 .039 -.026 .066 - - - - - - - - - - 

F -.087 .050 -.134 .019 .082 -.064 .031 .036 -.754** - - - - - - - - - 

J .022 .165* -.102 .072 .159 -.093 .042 .015 .168* -.224** - - - - - - - - 
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ตารางที่ 6  (ตอ) 
 

 Gen Age  Edu Mari EO E S N T F J Att Clm1 Clm2 Clm3 Clm4 Clm5 Clm6 

Att .128 .100 -.130 .045 .080 .326** -.083 .063 -.083 -.004 .079 - - - - - - - 

Clm1 .081 -.052 -.091 .051 -.060 .086 -.009 -.010 -.033 .034 .096 .424** - - - - - - 

Clm2 .109 -.067 .022 .028 -.117 .166* .042 .084 .018 -.033 .042 .446** .649** - - - - - 

Clm3 .129 -.141 -.078 -.047 -.224** .090 -.116 .068 .111 -.088 .130 .390** .561** .532** - - - - 

Clm4 .101 -.091 .012 .046 -.189* .177* -.042 .062 .094 -.060 .083 .384** .502** .603** .717** - - - 

Clm5 -.028 -.040 .064 .011 -.124 .187* -.002 -.056 -.055 .031 .045 .343** .363** .542** .389** .410** - - 

Clm6 .069 .098 -.084 .125 .093 .217** -.010 -.014 -.008 -.005 .201* .581** .456** .432** .510** .506** .334** - 
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จากตารางที่ 6 เมื่อตัดตัวแปรอิสระบางตัวทีก่อใหเกิดความสัมพันธกันสูงเกิน .80 ออก 
ไดแก ปจจยัสวนบุคคลดานอายุงานในตําแหนง (EP) บุคลิกภาพแบบเก็บตัว (I) และบุคลิกภาพ
แบบทํางานอยางยืดหยุน (P) พบวา ตวัแปรอิสระที่เหลือไมมีตัวแปรใดที่มีความสัมพนัธกันสูงเกิน 
.80 ผูวิจัยจึงไดนําตัวแปรอสิระที่เหลือไปทําการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนตอไป 
 

2.  การวเิคราะหการถดถอยพหุคูณโดยวิธี Stepwise เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยศกึษา     
ตัวแปรพยากรณ ไดแก ปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศ
องคการสามารถรวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบริการในแตละดานและโดยรวมของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งไดหรือไม อยางไร 
 
ตารางที่ 7  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มอิีทธิพลตอ 

    พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดของพนักงานใหบริการขอมูลทาง       
    โทรศัพท  

 
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่    1.820           .373             4.877    .000 
 
1.  เพศ (Gen)     .373           .157      .175            2.381    .019 
 
2.  ทัศนคติตองานบริการ (Att)   .353           .085      .336            4.153    .000 
 
3.  การรับรูบรรยากาศองคการ  -.203           .066     -.256           -3.085    .002 
     ดานการเหน็คุณคา (Clm4) 
 
4.  การรับรูบรรยากาศองคการ   .411           .094      .358            4.369    .000 
     ดานการสนับสนุน (Clm5) 
          
 R = .530 R2 = .281 R2 

adj = .260 F = 13.392 p  = .000 
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จากตารางที่ 7 การวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัท
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตัวแปรปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองาน
บริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ พบวา เพศ (Gen) ทัศนคติตองานบริการ (Att) การรับรู
บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคา (Clm4) และการรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
(Clm5) สามารถรวมกนัพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชือ่ถือไววางใจได ไดอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความ
เชื่อถือไววางใจได ไดรอยละ 26 (R2 

adj = .260) และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหคุูณเทากับ .530 
(R = .530) เมื่อนําตัวแปรที่สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจ
ไดมาเขียนเปนสมการ จะไดสมการถดถอยพหุคณูในรปูคะแนนดิบดงันี้ 
 

Ser1  =  1.820  +  .373 Gen  +  .353 Att  -  .203 Clm4  +  .411 Clm5  
 

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

ZSer1 =  .175 Gen  +  .336 Att  - .256 Clm4  +  .358 Clm5 
 

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชือ่ถือไววางใจไดของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตัวแปรที่
สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได ไดดีที่สุด คือ การรับรู
บรรยากาศองคการดานการสนับสนุน (Clm5) รองลงมา ไดแก ทัศนคติตองานบริการ (Att) การรับรู
บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคา (Clm4) และเพศ (Gen) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 8  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มอิีทธิพลตอ 
    พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการของพนักงานใหบริการ   
    ขอมูลทางโทรศัพท  

 
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่                2.596           .374             6.949    .000 
 
1.  อายุงานในองคการ (EO)  .036           .011      .253            3.347    .001 
 
2.  บุคลิกภาพแบบแสดงตวั (E)  .022           .007      .234            3.051    .003 
 
3.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล  .018           .009      .156            2.037    .044 
      ตามความเปนจริง (S) 
 
4.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ -.025           .011     -.172           -2.291    .023 
     โดยใชความรูสึก (F) 
 
5.  การรับรูบรรยากาศองคการ  .286            .076      .282            3.742    .000                                      
     ดานโครงสราง (Clm1) 
          
 R = .489 R2 = .239 R2 

adj = .211 F = 8.561 p = .000 
 
 

จากตารางที่ 8 การวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ของบริษัท
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตัวแปรปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองาน
บริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ พบวา อายุงานในองคการ (EO) บุคลิกภาพแบบแสดงตวั 
(E) บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (S) บุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใชความรูสึก (F) 
และการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง (Clm1) สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการ
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ใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถ
รวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดรอยละ 21.1 (R2 

adj = 
.211) และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหคุูณเทากับ .489 (R = .489) เมื่อนําตัวแปรที่สามารถ
พยากรณพฤตกิรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการมาเขียนเปนสมการ จะได
สมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบดงันี ้
 

Ser2  =  2.596  +  .036 EO  +  .022 E   +  .018 S  - .025 F +  .286 Clm1 
 

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

ZSer2  =  .253 EO  +  .234 E  +  .156 S  - .172  F  +  .282 Clm1 
 

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตวั
แปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดดทีี่สุด คือ การ
รับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง (Clm1) รองลงมา ไดแก อายุงานในองคการ (EO) 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F) และบุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลตามความเปนจริง (S) ตามลาํดับ 
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ตารางที่ 9  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มอิีทธิพลตอ 
                  พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการของพนักงานใหบริการ          
                  ขอมูลทางโทรศัพท  
         
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่    2.451           .359             6.827    .000 
 
1.  บุคลิกภาพแบบแสดงตวั (E)   .023           .007      .266            3.247    .001 
 
2.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล   .021           .008      .200            2.569    .011 
      ตามความเปนจริง (S) 
 
3.  ทัศนคติตองานบริการ (Att)  .266           .082      .262            3.240    .001 
          
 R = .443 R2 = .196 R2 

adj = .179  F = 11.224 p = .000 
 
  

จากตารางที่ 9 การวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของ
บริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตวัแปรปจจัยสวนบคุคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตอ
งานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ พบวา บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) บุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลตามความเปนจริง (S) และทัศนคติตองานบริการ (Att) สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรม
การใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดย
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการไดรอยละ 
17.9 (R2 

adj = .179) และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหคุูณเทากับ .443 (R = .443) เมื่อนําตัวแปรที่
สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการมาเขียนเปนสมการ 
จะไดสมการถดถอยพหุคณูในรูปคะแนนดบิดังนี ้
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Ser3  =  2.451  +  .023 E  +   .021 S  +  .266 Att 
 

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

ZSer3  =   .266 E  +  .200 S  +  .262 Att 
 

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตวั
แปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการไดดีที่สุด คือ 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) รองลงมา ไดแก ทัศนคติตองานบริการ (Att) และบุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลตามความเปนจริง (S) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 10  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนของตัวแปรพยากรณทีม่ีอิทธิพลตอ 
                    พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการของพนักงานใหบริการ                       
                    ขอมูลทางโทรศัพท  
 
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่    3.250           .342             9.501    .000 
 
1.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ  -.030           .011     -.213           -2.713    .008 
     โดยใชความรูสึก (F) 
 
2.  ทัศนคติตองานบริการ (Att)   .340           .085      .315            4.014    .000 
          
 R = .381 R2 = .145 R2 

adj = .133  F = 11.781 p = .000 
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จากตารางที่ 10 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของ
บริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตวัแปรปจจัยสวนบคุคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตอ
งานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ พบวา บุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใชความรูสึก (F) 
และทัศนคติตองานบริการ (Att) สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและ
เขาใจในผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดรอยละ 13.3 (R2 

adj = .133) และมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณเทากับ .381 (R = .381) เมื่อนําตวัแปรที่สามารถพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการมาเขียนเปนสมการ จะไดสมการ
ถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบดังนี ้
 

Ser4  =  3.250  -  .030 F +  .340 Att 
 

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

ZSer4  =   - .213 F   +  .315 Att 
 

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตวั
แปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดดีที่สุด คือ 
ทัศนคติตองานบริการ (Att) รองลงมา คือ บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F) 
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ตารางที่ 11  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนของตัวแปรพยากรณทีม่ีอิทธิพลตอ 
                    พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท  
 
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่                2.737           .312             8.767    .000 
 
1.  อายุงานในองคการ (EO)  .021           .009      .178            2.423    .017 
 
2.  บุคลิกภาพแบบแสดงตวั (E)  .015           .006      .195            2.582    .011 
 
3.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล -.025           .010     -.183           -2.545    .012 
     โดยการหยัง่รู(N) 
 
4.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ -.019           .008     -.164           -2.293    .023 
     โดยใชความรูสึก (F) 
 
5.  ทัศนคติตองานบริการ (Att)  .294            .086      .322            3.418    .001                                      
 
6.   การรับรูบรรยากาศองคการ       .265                .078               .284            3.400          .001                                      
      ดานมาตรฐาน (Clm2) 
 
7.  การรับรูบรรยากาศองคการ -.181           .064     -.256           -2.825    .005 
     ดานความผกูพัน (Clm6)                                                                                                        
          
 R = .567 R2 = .322 R2 

adj = .286 F = 9.076 p = .000 
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จากตารางที่ 11 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตวัแปรปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรู
บรรยากาศองคการ พบวา อายุงานในองคการ (EO) บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) บุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลโดยการหยั่งรู (N)  บุคลิกภาพแบบตดัสินใจโดยใชความรูสึก (F)  ทัศนคติตองานบริการ(Att) 
การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (Clm2) และการรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพนั
(Clm6) สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดรอยละ 28.6 (R2 

adj = 
.286) และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหคุูณเทากับ .567  (R = .567) เมื่อนําตัวแปรที่สามารถ
พยากรณพฤตกิรรมการใหบริการโดยรวมมาเขียนเปนสมการ จะไดสมการถดถอยพหุคูณในรูป
คะแนนดิบดังนี้ 
 

SerBeh  =  2.737  +  .021 EO +  .015 E  -  .025 N  -  .019 F  +  .294 Att  +  .265 Clm2   
-  .181 Clm6 
 

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

ZSerBeh  =   .178 EO +  .195 E  - .183 N  -  .164 F  + .322 Att  +  .284 Clm2  -  .256 Clm6 
 

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตวัแปรที่สามารถทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดดีที่สุด คือ ทัศนคติตองานบริการ (Att) รองลงมา ไดแก การ
รับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (Clm2) การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพัน (Clm6) 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (N) อายุงานในองคการ (EO) 
และบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F) ตามลําดับ  
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ตารางที่ 12   ตัวแปรอิสระทีม่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง 
                     โทรศัพท จําแนกเปนรายดานและโดยรวม 
 

 
 

ตัวแปรอิสระ 

พฤติกรรมการใหบริการ 
ดานความ
เชื่อถือ
ไววางใจ

ได 

ดานการ
ตอบสนอง

ตอ
ผูรับบริการ 

ดานการให
ความมั่นใจ

แก
ผูรับบริการ 

ดานการ
รูสึกและ
เขาใจใน
ผูรับบริการ 

 
โดยรวม 

1.  เพศ      
2.  อายุ      
3.  ระดับการศกึษา      
4.  สถานภาพสมรส      
5.  อายุงานในองคการ      
6.  บุคลิกภาพแบบแสดงตวั       
7.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล 
ตามความเปนจริง  

     

8.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล 
โดยการหยั่งรู  

     

9.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ 
โดยใชเหตุผล  

     

10.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ 
โดยใชความรูสึก  

     

11.  บุคลิกภาพแบบทํางาน 
อยางมีแผน  

     

12.  ทัศนคติตองานบริการ      
13.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานโครงสราง 
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ตารางที่ 12  (ตอ) 
 
 

 
ตัวแปรอิสระ 

พฤติกรรมการใหบริการ 
ดานความ
เชื่อถือ
ไววางใจ

ได 

ดานการ
ตอบสนอง

ตอ
ผูรับบริการ 

ดานการให
ความมั่นใจ

แก
ผูรับบริการ 

ดานการ
รูสึกและ
เขาใจใน
ผูรับบริการ 

 
โดยรวม 

14.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานมาตรฐาน 

     

15.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานความรับผิดชอบ 

     

16.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานการเห็นคุณคา 

     

17.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานการสนับสนุน 

     

18.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานความผูกพัน 

     

 

หมายเหต:ุ  หมายถึง ตัวแปรปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และ 
                   การรับรูบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ 
 

ขอวิจารณ 
 

การวิจยัเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทาง
โทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ในครั้งนี้ผูวิจัยไดศกึษาจากกลุม
ตัวอยางซึ่งเปนพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหง
หนึ่ง จํานวน 142 คน เมื่อจําแนกตามขอมลูสวนบุคคลพบวา พนกังานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท 
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 94.4 ดานอายุ พบวา เกือบครึ่งมีอายุระหวาง 25-30 ป  
คิดเปนรอยละ 42.3 เกินกวาครึ่งมีอายุงานในตําแหนงระหวาง 1-5 ป คิดเปนรอยละ 55 สวนใหญมี
การศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 64.8 และมสีถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 81 ดานอายุ
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งานในองคการพบวาครึ่งหนึ่งของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีอายุงานในองคการ
ระหวาง 1-5 ป คิดเปนรอยละ 50.7  
 

การที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญเปนเพศหญิง เนื่องจากงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทพนักงานจําเปนตองติดตอพูดคุยกับลูกคาโดยตรง และพนักงานเพศหญิงมี
น้ําเสียงที่มีความไพเราะและนุมนวลมากกวาพนกังานเพศชาย อีกทั้งเปนงานที่ตองทําอยูกับที่เปน
เวลานาน ๆ และตองใหขอมูลที่ซํ้า ๆ กับลูกคาอยูเปนประจํา จึงอาจไมเหมาะสมกับอุปนิสัยของ
ผูชายเพราะจะทําใหเกิดความซ้ําซากจําเจ พนักงานสวนใหญจึงเปนเพศหญิง สวนอายุของพนักงาน
อยูระหวาง 25-30 ป เนื่องจากบริษัทมีการรับพนักงานที่เพิ่งจบการศึกษาระดับปริญญาตรีเขามา
ปฏิบัติงาน รวมถึงมีการรับพนักงาน Part time ที่มีสัญญาวาจางแบบชั่วคราว พนักงานสวนใหญจึงมี
อายุไมมากนัก ซ่ึงสอดคลองกับอายุงานในตําแหนงและอายุงานในองคการที่ประมาณครึ่งหนึ่งของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีอายุงานในตําแหนงระหวาง 1-5 ป และมีอายุงานใน
องคการระหวาง 1-5 ปเชนกนั และการทีพ่นักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี เนื่องจากพนักงานสวนใหญจบการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากอนที่
จะเขาทํางาน และพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมีสถานภาพโสด เนื่องจาก 
พนักงานสวนใหญยังมีอายุไมมากนัก อีกทัง้งานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเปนงานที่ตองมีการ
ปฏิบัติงานเปนกะในรอบ 1 วัน ตลอดทั้ง 7 วัน ทําใหพนกังานมีเวลาทํางานและวันหยดุที่ไม
แนนอน ซ่ึงไมเหมาะกับผูที่มีครอบครัวแลว 
 

ลักษณะบุคลิกภาพของพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท พบวา ประมาณ 1 ใน 3 มี
ลักษณะบุคลิกภาพเปนแบบ ESTJ โดยความหมายของลักษณะบุคลิกภาพแบบดังกลาวมีดังนี้  
 

บุคลิกภาพแบบ ESTJ มีลักษณะเปนคนมเีหตุผล ชางวิเคราะห กลาตดัสินใจ สามารถจัด
ระเบียบขอเทจ็จริงตาง ๆ ไดดี วางแผนดําเนินการตาง ๆ ไดลวงหนาเปนอยางดี ทํางานเปนไป
ตามลําดับขั้นตอน เขาใจความเปนไปของผูคนและเหตกุารณรอบตัวไดอยางรวดเร็ว (ศรีเรือน, 
2544: 47-48) ทั้งนี้ การที่พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีลักษณะบุคลิกภาพแบบ ESTJ
เนื่องจากงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท เปนงานที่ตองอาศัยความถูกตองและแมนยําของขอมูล
และขอเท็จจรงิตาง ๆ การตัดสินใจจําเปนตองพินิจพิเคราะหอยางมีเหตุมีผล เพื่อใหการบริการที่
สงออกไปมีความนาเชื่อถือและไววางใจได นอกจากนีก้ารเขาใจผูคนและเหตุการณรอบตัวไดอยาง
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รวดเร็ว ทําใหพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสามารถดูแลเอาใจใส และทําความเขาใจกับ
ความตองการของลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองและรวดเรว็ 

 
ในเรื่องทัศนคติตองานบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท พบวา พนกังาน

ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทมีทัศนคติตองานบริการอยูในระดบัดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 ซ่ึงถือ
วาเปนผลดีตอองคการเนื่องจากลักษณะงานเปนงานบรกิารที่ตองติดตอกบัลูกคาโดยตรง ความรูสึก
ในทางบวกตออาชีพบริการจะทําใหพนักงานทุมเทใหกับงานและทํางานดวยความเตม็ใจ สงผลให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจทั้งตัวพนกังานและบริการที่ไดรับ ซ่ึงสอดคลองกับลักษณะบุคลิกภาพของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทกลุมตัวอยางที่มีลักษณะบุคลิกภาพในคูที่ 1 (E-I) เปนแบบ
แสดงตัว (E) เนื่องจากบุคคลที่ชอบปฏิสัมพันธกับผูอ่ืนจะมีทัศนคติในทางบวกตองานบริการ 
เพราะเปนงานที่ไดติดตอกับลูกคาตลอดเวลา (จิตตินันท, 2530: 15) 
 

การรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท พบวา พนกังาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.55 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
 

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง ดาน
มาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุนอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยของการรับรู
บรรยากาศองคการดานการสนับสนุนสูงที่สุด คือ 3.79 รองลงมาเปนการรับรูบรรยากาศองคดาน
มาตรฐาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 สวนการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสรางและการรับรู
บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 และ 3.44 ตามลําดับ  
 

การที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานการ
สนับสนุนอยูในระดับดี (คาเฉลี่ยเทากับ 3.79) เนื่องจาก ความสัมพันธระหวางหวัหนางานกับ
พนักงานเปนไปดวยความสนิทสนม พนักงานสามารถขอคําปรึกษาและเสนอความคดิเหน็ของ
ตนเองกับหวัหนางานไดโดยตรง อีกทั้งลักษณะการปกครองบังคับบัญชาก็ไมไดเขมงวดเสียจน
พนักงานเกิดความเครียด นอกจากนี้ในกลุมเพื่อนรวมงานสวนใหญก็จะมีอายุใกลเคียงกัน จึงทําให
พนักงานมีความสนิทสนมและชวยเหลือซ่ึงกันและกันเปนอยางดี  
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การที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐานอยู
ในระดบัดี (คาเฉลี่ยเทากับ 3.77)  เนื่องจากองคการไดมีการกําหนดเกณฑมาตรฐานทีใ่ชในการชี้วัด
คุณภาพการใหบริการและมกีารประเมินผลการปฏิบัติงานเปนระยะ ๆ จึงทําใหพนักงานรับรูถึง
ความมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานและแนวทางในการปรับปรุงการปฏิบัติงานอยูเสมอ 

 
สวนการที่พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดาน

โครงสรางอยูในระดับดี (คาเฉลี่ยเทากับ 3.66) เนื่องจาก องคการไดมีการชี้แจงนโยบายในการ
บริหารงาน รวมทั้งกําหนดบทบาทและหนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานทุกคนอยางชัดเจน อีก
ทั้งมีวิธีการปฏิบัติงานอยางเปนขั้นเปนตอน พนักงานจึงไมเกิดความสบัสนในบทบาทหนาที่และ
วิธีการปฏิบัติงาน 
 

สวนการที่พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานความ
รับผิดชอบอยูในระดบัดี (คาเฉลี่ยเทากับ 3.44) เนื่องจาก หัวหนางานมกีารสนับสนุนใหพนกังาน
ตัดสินใจและรบัผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองไดอยางเต็มที่ เพราะงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทเปนงานที่พนักงานแตละคนตองอาศัยทักษะและความสามารถในการตัดสนิใจและแกไข
ปญหาเฉพาะหนาที่เกดิขึ้นจากการใหบริการลูกคาแตละคนที่มีลักษณะแตกตางกนั เพราะฉะนัน้ 
พนักงานจะไมสามารถสอบถามความคิดเห็นหรือวิธีการแกปญหาจากหัวหนางานไดทุกครั้งที่เกิด
ปญหา  
  

นอกจากนี้พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็น
คุณคาและดานความผูกพนัอยูในระดับปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ยของการรับรูบรรยากาศองคการดาน
ความผูกพันต่าํที่สุด คือ 3.22 สวนการรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคามคีาเฉลี่ยเทากับ 
3.35 
 

การที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานเห็นคุณคาอยู
ในระดบัปานกลาง (คาเฉลี่ยเทากับ 3.35) เนื่องจาก พนักงานอาจเหน็วาคาตอบแทนหรือสวัสดิการ
ที่ไดรับยังไมเพียงพอกับความตองการ เนือ่งจากคาครองชีพที่เพิ่มสูงขึ้นในปจจุบัน แตอยางไรก็ตาม
งานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเปนงานที่ไมมีความยุงยากซับซอนและไมตองอาศยัวิชาชีพเฉพาะ
ทาง ผูที่เขามาปฏิบัติงานสามารถเขารับการฝกอบรมและเรียนรูวิธีปฏิบัติงานไดไมยาก ดังนัน้
รายไดหรือคาตอบแทนที่ไดรับจึงอาจไมสูงมากนัก อีกทัง้การที่พนักงานบางสวนเปนพนักงานที่มี
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สัญญาการวาจางแบบชั่วคราว โอกาสที่จะมีความกาวหนาในหนาที่การงานหรือมีการเลื่อนขั้น
เล่ือนตําแหนงจึงเปนไปไดยาก พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญจึงมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคาอยูในระดับปานกลาง นอกจากนี้การที่พนกังานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทบางสวนมีสัญญาการวาจางแบบชัว่คราวยังสงผลใหพนักงานมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานความผูกพันอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ยเทากับ 3.22) เนื่องจาก พนกังาน
อาจเขามาทํางานในองคการไดไมนานนัก อีกทั้งรูสึกไมแนใจถึงความมั่นคงในหนาที่การงาน 
เพราะหนวยงานตองมีการเก็บคะแนนความประพฤติและคะแนนการทํางานของพนกังานเพื่อ
พิจารณาการตอสัญญาเปนระยะ ๆ  
 

ในเรื่องพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท พบวา 
พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดบัดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 และเมื่อพิจารณาเปน
รายดานพบวาพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือ
ไววางใจไดอยูในระดบัดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับดี
มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการอยูในระดับดีมาก มคีาเฉลี่ยเทากับ 
4.26 และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการอยูในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.27 สาเหตุที่
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดีมาก 
เนื่องมาจาก องคการไดมีการกําหนดวิสัยทัศนและเปาหมายในการปฏิบัติงานไวและแจงให
พนักงานทกุคนทราบอยางชดัเจน อีกทั้งยังมีการฝกอบรมพนักงานเกีย่วกับงานและการใหบริการ
หรือ Service Mind พนักงานทุกคนจึงมีความรูเกีย่วกับงานบริการและมีทัศนคติที่ดีตอการ
ใหบริการ นอกจากนี้องคการยังมีการประเมินพฤติกรรมการทํางานและผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานเปนระยะ ๆ เชน ขณะที่พนักงานกําลังใหบริการลูกคาจะมีหนวยงานที่เกี่ยวของทําหนาที่
ฟงและประเมนิผลการปฏิบัติงานของพนกังานไปดวยและมีการแจงใหพนักงานทราบ ทําให
พนักงานรูถึงจดุบกพรองของตนเองและสามารถมองหาแนวทางแกไขเพื่อพัฒนาการทํางานใหดีขึ้น 
ทําใหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทโดยรวมอยูในระดับดีมาก 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงไดดังนี ้
 

สมมติฐาน คือ ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศ
องคการสามารถรวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท 
ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งได  
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ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได พบวา เพศ ทัศนคติตองานบริการ 
การรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคณุคา และการรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได ไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤตกิรรมการใหบริการดานความเชื่อถือ
ไววางใจได ไดรอยละ 26 ทั้งนี้ พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได คือ 
ความสามารถในการใหบริการที่ตรงกับสัญญาที่ใหไวกบัผูรับบริการ บริการที่ใหทกุครั้งจะมี
ความถูกตองเหมาะสมและไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจดุของบริการ ความถูกตองตรงกันทุกครั้งนี้
จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได ซ่ึง
สามารถวิเคราะหถึงความสมัพันธของแตละตัวแปรกับพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือ
ไววางใจได ไดดังนี ้
 

จากการที่เพศสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได อาจ
เนื่องมาจาก พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดเปนความสามารถในการ
ใหบริการที่ตรงกับสัญญาที่รับปากไวกับผูรับบริการ รวมถึงบริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความ
ถูกตองและไดผลออกมาเชนเดิม ซ่ึงเมื่อพิจารณาในองคการแลวพบวาพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทสวนใหญเปนเพศหญิง อาจเนื่องมาจากพนกังานเพศหญิงมคีวามละเอียดออนและใสใจใน
รายละเอียดตาง ๆ มากกวาเพศชาย 
 

ทัศนคติตองานบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจ
ได อาจเนื่องมาจาก ทัศนคติเปนผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ ความคิดเห็น และ
ความรูของบุคคลที่มีตอส่ิงเราตาง ๆ ซ่ึงออกมาในรูปของการประเมินคาที่อาจเปนไปในทางยอมรับ
หรือปฏิเสธ และเปนตวักําหนดพฤติกรรมในการตอบสนองตอส่ิงเรานั้น ๆ ซ่ึงหากพนักงานมี
ทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะทําใหพนักงานมีพฤติกรรมที่ดีในการทํางาน ทุมเทกําลังความสามารถ
ในการปฏิบัติงานอยางเต็มที่เพื่อใหเกิดความถูกตองและสมบูรณ รวมทั้งใหความใสใจตอความ
ตองการผูรับบริการ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือและไววางใจ
ได 
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การรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุนสามารถพยากรณพฤตกิรรมการใหบริการ
ดานความเชื่อถือไววางใจได อาจเนื่องมาจาก เมื่อพนักงานรูสึกถึงการไวเนื้อเชื่อใจและมีการ
สนับสนุนชวยเหลือซ่ึงกันและกันในหนวยงาน เมื่อเกดิปญหาในการปฏิบัติงานหรือมีขอสงสัยก็
สามารถที่จะขอความชวยเหลือจากทั้งเพื่อนรวมงานและหัวหนางานไดทันที เพราะฉะนั้นการให
ความรวมมือกนัในการปฏิบัติงาน ยอมทําใหการบริการทีลู่กคาไดรับมีความถูกตองตรงกันทุกครั้ง
และสามารถเชื่อถือได 

 
นอกจากนี้ผลการวิจยัยังพบวาการรับรูบรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคามีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดในเชิงลบ นั่นหมายความวา ถาใหตัวแปรอื่น
เทากัน แลวการรับรูบรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคาเพิ่มขึ้น ก็จะทําใหพฤติกรรมการ
ใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดลดลง ทั้งนี้อาจเนือ่งจากวา เมื่อพนักงานไดรับคาตอบแทน
เพิ่มขึ้นหรือไดรับรางวัลพิเศษอื่น ๆ นั่นหมายความวาพนักงานมีผลการปฏิบัติงานที่ดีเดน ซ่ึง
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทอาจจะตองการไดรับโอกาสกาวหนาในหนาทีก่ารงาน โดย
การไปปฏิบัติงานในสวนอืน่ที่มีความสําคัญและคิดวาเหมาะสมกับความสามารถของตนเอง
มากกวา จึงใหความสนใจกบังานดานการบริการนอยลง  
 

ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา อายุงานในองคการ 
บคุลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง บุคลิกภาพแบบตดัสินใจโดย
ใชความรูสึก และการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรม
การใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดย
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดรอยละ 21.1 
ทั้งนี้พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ เปนความพรอมและความเต็มใจที่
จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถติดตอเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจาย
การบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว ซ่ึงสามารถวิเคราะหถึงความสัมพันธของแตละตัวแปรกับ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ไดดังนี ้
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อายุงานในองคการสามารถพยากรณพฤตกิรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ เนื่องมาจาก เมื่อพนักงานมีอายงุานเพิ่มขึ้นยอมจะมีประสบการณ ทักษะในดานตาง ๆ 
รวมถึงความชาํนาญในการทาํงานเพิ่มมากขึ้น ไมวาจะเปนความพรอมที่จะใหบริการแกลูกคาอยู
ตลอดเวลา การคนหาขอมูลจากคอมพิวเตอร หรือการบริหารเวลาในการสนทนากับลูกคาแตละคน 
ทําใหลูกคาไดรับบริการดวยความสะดวก และรวดเร็ว ซ่ึงแตกตางจากพนักงานที่อายุงานยังนอยที่
อาจจะมคีวามชํานาญและความเชี่ยวชาญในงานนอยกวา  

 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการได เนื่องจาก บุคลิกภาพแบบแสดงตัว เปนลักษณะของผูทีช่อบพบปะพูดคุยกับผูคน มี
ความเปนกันเองกับบุคคลอื่น และชอบแสดงความคิดเหน็ รวมทั้งชอบที่จะใหผูอ่ืนชืน่ชมความรูสึก 
ความคิด และการกระทําของตน จึงมีความกระตือรือรนและตืน่ตัวทีจ่ะใหบริการกบัลูกคาอยู
ตลอดเวลา รวมทั้งใหความสนใจที่จะรับฟงและตอบสนองความตองการของผูอ่ืน  
 

บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดาน
การตอบสนองตอผูรับบริการได เนื่องจาก บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ เปนลักษณะ
ของผูที่ชอบทําสิ่งที่ชัดเจน เฉพาะเจาะจง สนใจงานเฉพาะหนา รับรูเร่ืองราวหรือขอมูลจาก
ประสาทสัมผัส ระมัดระวังคําพูด แสดงเหตุผลไดดี ชอบคําอธิบายที่เปนขั้นตอนมากกวาไรระบบ
ระเบียบ จึงสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี เนื่องจากใหความสนใจกับสิ่งเฉพาะ
หนา นัน่ก็คือความตองการของลูกคา และสามารถทําความเขาใจกับเรื่องราวและความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี สามารถคนหาขอมูลตามความเปนจริงอยางเปนระบบ รวมทั้งอธิบายใหลูกคา
เขาใจอยางเปนขั้นเปนตอน  
 

การรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสรางสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดาน
การตอบสนองตอผูรับบริการ เนื่องจาก องคการไดมีการชี้แจงใหพนกังานรับรูถึงบทบาทและ
ขอบเขตหนาที่ความรับผิดชอบของตน รวมถึงกฎระเบยีบ หรือขอบังคับตาง ๆ ที่ตองปฏิบัติในการ
ใหบริการลูกคา เชน  การกลาวตอนรับและการกลาวขอบคุณเมื่อจบการสนทนา ซ่ึงตองปฏิบัติ
เหมือนกนัทุกคน หรือการโอนสายไปยังหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อใหลูกคาไดรับความ
สะดวก และรวดเรว็ที่สุดจากการใชบริการ เมื่อพนักงานทราบถึงขอบเขตหนาทีแ่ละกฎระเบยีบที่
ตองปฏิบัติ ก็จะทําใหพนักงานตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 
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นอกจากนี้ผลการวิจยัยังพบวาบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการในเชิงลบ นัน่หมายความวา ถาใหตัวแปร
อ่ืนเทากัน แลวบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึกเพิ่มขึ้น ก็จะทําใหพฤติกรรมการใหบริการ
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการลดลง ทั้งนี้อาจเนื่องจากวา บุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใช
ความรูสึกเปนลักษณะของผูที่ตัดสินใจเรื่องตาง ๆ โดยใชความรูสึก หรือคานิยม ไมชอบความ
ขัดแยง ตดัสินใจแบบมีทางเลือกหลายทาง ไมคอยผูกมัดดวยเร่ืองของเวลา จึงอาจทําใหไมสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง เนื่องจากใชความรูสึกในการตดัสินใจหรือ
ตีความเรื่องตาง ๆ มากกวาใชเหตุผล นอกจากนีก้ารสนใจแตในเรื่องของตัวบุคคลมากกวาเวลาอาจ
ทําใหไมสามารถบริหารเวลาในการใหบริการลูกคาแตละคนไดอยางเหมาะสม  

 
ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่

อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา บุคลิกภาพแบบ
แสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง และทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกัน
พยากรณพฤตกิรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแก
ผูรับบริการไดรอยละ 17.9 ทั้งนี้ พฤตกิรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ เปน
ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ 
ความรู ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความ
สุภาพ นุมนวล มีกิริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และใหความมั่นใจวา
ผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด ซ่ึงสามารถวิเคราะหถึงความสัมพันธของแตละตัวแปรกับ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ ไดดังนี ้
 

บุคลิกภาพแบบแสดงตัว สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจ
แกผูรับบริการ เนื่องจาก บุคลิกภาพแบบแสดงตัวเปนลักษณะของผูที่ชอบพบปะพูดคยุกับผูคน มี
ความเปนกันเองกับบุคคลอื่น ชอบแสดงความคิดเห็น ตองการใหผูอ่ืนเห็นดวยและชืน่ชมกับ
ความคิด ความรูสึก และการกระทําของตน จึงสามารถสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา และโนม
นาวใจใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการบริการที่ไดรับ 
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บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดาน
การใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ เนื่องจาก บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง เปนลักษณะ
ของผูที่ชอบทําสิ่งที่ชัดเจน เฉพาะเจาะจง สนใจงานเฉพาะหนา รับรูเร่ืองราวหรือขอมูลจาก
ประสาทสัมผัส ระมัดระวังคําพูด แสดงเหตุผลไดดี ชอบคําอธิบายที่เปนขั้นตอนมากกวาไรระบบ 
จึงทําใหลูกคาเกิดความมัน่ใจในการบริการที่ไดรับ เนื่องจากเปนผูที่มีเหตุมีผล สามารถคนหาความ
ตองการของลูกคาจากความเปนจริงมากกวาคิดเอาเอง สามารถแสดงออกถึงทักษะและความรูที่ตน
มีอยู มีการติดตอส่ือสารที่ชัดเจน เปนขั้นเปนตอน และการระมัดระวงัคําพูดจะทําใหพนักงาน
สามารถควบคุมอารมณและใหบริการลูกคาดวยความสุภาพ นุมนวล 

 
ทัศนคติตองานบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแก

ผูรับบริการ อาจเนื่องมากจาก เมื่อพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีทัศนคตทิี่ดีตองานบรกิาร
และรักในอาชพีการใหบริการก็ยอมที่จะทุมเทกําลังความสามารถในการปฏิบัติงานอยางเต็มที่ โดย
การแสดงออกถึงความรูและความเชี่ยวชาญในงาน และใหบริการลูกคาดวยความสุภาพ เพื่อให
ลูกคาเกิดความมั่นใจและพงึพอใจในบริการที่ไดรับ 
 

ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ พบวา บุคลิกภาพแบบ
ตัดสินใจโดยใชความรูสึก และทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกันพยากรณพฤตกิรรมการ
ใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดย
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดรอยละ 
13.3 ทั้งนี้ พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการเปนความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน ซ่ึงสามารถวิเคราะห
ถึงความสัมพันธของแตละตัวแปรกับพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ 
ไดดังนี ้
 

ทัศนคติตองานบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจใน
ผูรับบริการ เนื่องจาก เมื่อพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ และมี
ความรักในอาชีพบริการ เขาจะเต็มใจและพรอมที่จะใหบริการลูกคา เอาใจใสดแูล คอยสังเกตความ
ตองการของลูกคา และมองหาวิธีที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหถูกตองแมนยํา 
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ผลการวิจัยพบวาบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการในเชิงลบ นั่นหมายความวา ถาใหตวัแปรอื่นเทากนั 
แลวบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึกเพิ่มขึ้น กจ็ะทําใหพฤตกิรรมการใหบริการดานการ
รูสึกและเขาใจในผูรับบริการลดลง ทั้งนี้อาจเนื่องจากวา บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก
เปนลักษณะของผูที่ตัดสินใจเรื่องตาง ๆ โดยใชความรูสึก หรือคานิยม ไมชอบความขัดแยง 
ตัดสินใจแบบมีทางเลือกหลายทาง ไมคอยผูกมัดดวยเร่ืองของเวลา จึงอาจทําใหไมสามารถทําความ
เขาใจกับความตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละคนไดอยางถูกตอง เนื่องจากใชความรูสึกใน
การตัดสินใจหรือตีความเรือ่งตาง ๆ มากกวาใชเหตุผล  
 

ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม พบวา อายุงานในองคการ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว 
บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู บคุลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก ทัศนคติตองาน
บริการ การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน และการรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพนั 
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 
โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดรอยละ 28.6 
  

การที่อายุงานในองคการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม อาจกลาวไดวา 
เมื่อพนักงานมอีายุงานในองคการมากขึ้น ก็จะทําใหมีความรู ความชํานาญ และเขาใจรายละเอียด
ของงานไดมากขึ้น เมื่อเกดิปญหาในการปฏิบัติงานก็สามารถนําประสบการณที่ส่ังสมมาใชในการ
แกปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาพนักงานที่อายุงานยังไมมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัย
ของ ผุษณีย (2537) ที่พบวา อายุงานมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับผลการวิจัยของรอยตาํรวจเอกหญิงสกุลนารี (2546: 
88) ที่พบวา อายุงานและสภาพแวดลอมในการทํางานดานจิตใจ สามารถรวมกันพยากรณผลการ
ปฏิบัติงานของพยาบาลไดรอยละ 29.6 นอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ วรรณา (2539) 
ซ่ึงพบวา พนกังานขายที่มีอายุงานมากมีผลการปฏิบัติงานดีกวาพนักงานขายที่มีอายุงานนอย อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 
 

ในสวนของบคุลิกภาพแบบแสดงตัว สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมได
นั้น สอดคลองกับผลการวิจัยของ จาญา (2546: 75) ที่ไดทาํการศึกษาวิจยักับพนักงานบริการลูกคา
ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) พบวา องคประกอบของบุคลิกภาพดานการ
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แสดงออกมีความสัมพันธกบัคุณภาพการบริการในเชิงบวก อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และยังสอดคลองกับผลการวจิัยของ Lin, et al (2001) ที่พบวาบุคลิกภาพแบบแสดงตวั มี
ความสัมพันธทางบวกกบัคุณภาพการบรกิารในดานการตอบสนองตอผูรับบริการของพนักงาน
บริการลูกคา ทั้งนี้อาจเนื่องจากลักษณะบคุลิกภาพแบบแสดงตัว เปนลักษณะของผูที่ชอบ
ปฏิสัมพันธกับคนหมูมาก มีความเปนกันเองกับบุคคลอื่น ชอบแสดงความคิดเห็น มคีวามเปดเผย 
จริงใจ และสามารถโนมนาวใจใหผูอ่ืนคลอยตามได ซ่ึงถือไดวาเปนลักษณะบุคลิกภาพที่
ผูปฏิบัติงานดานการบริการควรมี เนื่องจากงานบริการเปนงานที่ตองติดตอกับผูคนเปนจํานวนมาก
ในแตละวนั บคุคลที่เปนมิตรกับผูคน ยิ้มแยม เปนกันเอง ทําตัวใหผูอ่ืนเขาถึงได และเต็มอกเต็มใจ
ในการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน จะเปนปจจยัเสริมในการปฏิบัตงิานและกอใหเกิดสัมพันธภาพอันดี
ระหวางผูใหบริการกับลูกคา และยังเปนการเสริมสรางภาพลักษณทีด่ีใหกับองคการอกีดวย 
 

ในสวนของทศันคติตองานบริการ พบวาสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวม เนื่องมาจากทัศนคติเปนผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ ความคิดเห็น และ
ความรูของบุคคลที่มีตอส่ิงเราตาง ๆ ซ่ึงออกมาในรูปของการประเมินคาที่อาจเปนไปในทางยอมรับ
หรือปฏิเสธ และเปนตวักําหนดพฤติกรรมในการตอบสนองตอส่ิงเรานั้น ๆ ซ่ึงหากพนักงานมี
ทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะทําใหพนักงานมีพฤติกรรมที่ดีในการทํางาน มีความเต็มใจที่จะ
ใหบริการ และยินดีที่จะทุมเททํางานใหสําเร็จลุลวง ในทางตรงกันขามหากพนกังานมีทัศนคติตอ
งานบริการในทางลบ ก็จะสงผลใหมีพฤติกรรมในการใหบริการในทางลบดวย ซ่ึงสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ จาญา (2546: 76) ที่พบวาทศันคติตองานบริการสามารถพยากรณคณุภาพในการ
บริการของพนักงานบริการลูกคาของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ได 
นอกจากนี้ยังสอดคลองกับงานวิจยัของ นิด (2547: 101) ที่พบวา ทัศนคติตออาชีพสามารถทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการของผูใหบริการในสถานประกอบกิจการอูซอมรถยนตไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 
 

การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐานสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวม เนื่องจากองคการไดมีการกําหนดเกณฑในการชี้วัดคุณภาพการบริการไวอยางชัดเจน และ
มีการประเมินผลการปฏิบัติงานเปนระยะ ๆ ทําใหพนกังานรับรูถึงความมีมาตรฐานในการ
ปฏิบัติงาน จึงเปนการผลักดนัใหพนักงานมีการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน รวมถึงมกีารรักษาระดบั
พฤติกรรมการใหบริการใหดอียูเสมอ เพื่อใหเปนไปตามมาตรฐานที่องคการตั้งไว 
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นอกจากนี้ผลการวิจยัยังพบวามีตัวแปรทีม่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมใน
เชิงลบไดแก บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู บคุลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก และ
การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพัน  
 

การที่บุคลิกภาพแบบหาขอมลูโดยการหยั่งรู มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม
ในเชิงลบ หมายความวา ถาใหตัวแปรอื่นเทากัน แลวบุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรูเพิ่มขึ้น 
ก็จะทําใหพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมลดลง อาจเนือ่งมาจาก ผูที่มีบุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดย
การหยั่งรู จะหาขอมูลโดยการคาดคะเนหรือคาดเดา ไมเสียเวลาไปกับรายละเอียดปลีกยอยตาง ๆ 
ชอบเรียนรูงานใหม ๆ ไมชอบทํางานที่ซํ้าซากจําเจ ชอบใหคําตอบทั่ว ๆ ไปมากกวาเฉพาะเจาะจง 
ซ่ึงลักษณะบุคลิกภาพเชนนี้ อาจไมเหมาะสมกับงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท เนื่องจาก ขอมลู
ตาง ๆ ที่ใหกับลูกคาจะตองมคีวามถูกตองและเชื่อถือไดไมสมควรที่จะคาดเดาเอาเอง  และการให
ขอมูลกับลูกคาจําเปนตองมคีวามเฉพาะเจาะจงเพื่อใหตรงกับความตองการของลูกคามากที่สุด 
นอกจากนี้งานใหบริการขอมลูทางโทรศัพทเปนงานที่คอนขางซ้ําซากจําเจ เพราะลักษณะงานที่ตอง
ปฏิบัติซํ้า ๆ กันทุกวนั หากผูปฏิบัติงานไมชอบทํางานที่ซํ้าซากจําเจก็อาจทําใหเกิดความเบื่อหนาย 
ในการทํางานและสงผลใหมีพฤติกรรมการใหบริการทีไ่มด ี
 

สําหรับบุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใชความรูสึก มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวมในเชงิลบ หมายความวา ถาใหตวัแปรอื่นเทากนั แลวบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใช
ความรูสึกเพิ่มขึ้น ก็จะทําใหพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมลดลง อาจเนื่องมาจาก งานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทผูใหบริการ จําเปนตองคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง โดยใชขอมูลและขอเท็จจริงที่มี
อยูมาเปนเหตผุลในการตัดสนิใจ มากกวาใชอารมณและความรูสึก นอกจากนี้การชอบเอาอกเอาใจ
คนโดยไมพจิารณาถึงเหตุผล เพราะไมตองการใหเกิดความขัดแยง อาจทําใหเกิดผลเสียกับการ
ทํางานได เพราะพนกังานอาจตอบคําถามไมตรงกับความเปนจริง เนื่องจากกลัวลูกคาไมพอใจ ซ่ึง
อาจทําใหเกิดผลเสียตอองคการในภายหลังได ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ จิตราภรณ (2545: 
78) ที่พบวา บคุลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก สามารถทํานายผลการปฏิบัติงานของ
หวัหนางานระดับกลางในบรษิัทผลิตอุปกรณยานยนตในทางลบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 
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นอกจากนี้การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพันมอิีทธิพลตอพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมในเชิงลบ นั่นหมายความวา ถาใหตวัแปรอื่นเทากัน แลวการรับรูบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันเพิ่มขึ้น ก็จะทําใหพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมลดลง ทั้งนี้อาจ
เนื่องจากวา เมือ่พนักงานเขามาปฏิบัติงานในองคการใหม ๆ จะพยายามใชความสามารถที่มีอยูใน
การใหบริการอยางดีที่สุด เพือ่ใหปฏิบัติงานอยูกับองคการไปไดนาน ๆ แตเมื่อพนกังานอยูกับ
องคการนานเขา พนักงานกอ็าจจะใชความพยายามลดนอยลง หรือเพกิเฉยที่จะเรียนรูส่ิงใหม ๆ ที่จะ
นํามาใชในการทํางาน หรือไมสนใจที่จะแกไขขอบกพรองของตนเอง พฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวมจึงลดลง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง โดยมีวัตถุประสงค 
ดังนี ้

 
1.  เพื่อศึกษาลกัษณะบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการและ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทแหงหนึ่ง 
 

2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลู
ทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง 

 
วิธีการวิจัย 
 

ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) 
ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง จํานวน 240 คน ซ่ึงกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั
คร้ังนี้ผูวิจัยหาขนาดของกลุมตัวอยางโดยวิธีการเปดตารางสําเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970 
อางถึงใน ยุทธ, 2546: 101) ไดขนาดของกลุมตัวอยางเทากับ 148 คน จากนั้นไดทําการจัดสง
แบบสอบถามจํานวน 148 ฉบับใหพนักงานกลุมตัวอยาง แลวนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ 
พบวา มีแบบสอบถามที่สามารถนํามาใชในการวิจัยคร้ังนี้ไดจํานวน 142 ฉบับ  

 
เครื่องมือที่นํามาใชในการวจิัยคร้ังนี้เปนแบบทดสอบบุคลิกภาพมาตรฐานและ

แบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นเอง โดยแบงออกเปน 5 สวน คือ 
 

สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ อายุงาน
ในตําแหนง ระดับการศกึษา สถานภาพสมรส และอายุงานในองคการ ลักษณะคําถามเปนแบบ
ตรวจรายการ (Check List) ประกอบกับการเติมขอความทีเ่ปนตัวเลข มีขอคําถามทั้งสิ้น 6 ขอ 
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สวนที่ 2 แบบทดสอบเกี่ยวกบัลักษณะบุคลิกภาพ ซ่ึงผูวจิยัไดใชแบบทดสอบบุคลิกภาพ 
Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) Form G ของคณะทํางาน ศูนยสนเทศแนะแนวการศึกษาและ
อาชีพ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต เปนเครื่องมือที่ใชในการวจิัยประกอบดวยขอคําถามทั้งหมด  
94 ขอ  

 
สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตองานบริการ ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัด

แบบประเมินคา (Rating Scale) มีขอคําถามทั้งสิ้น 15 ขอ 
 
สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูบรรยากาศองคการ มีลักษณะเปนมาตรวัดแบบ

ประเมินคา (Rating Scale) มีขอคําถามทั้งสิ้น 43 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับบรรยากาศ
องคการ 6 ดาน คือ ดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดานการเหน็คุณคา ดานการ
สนับสนุน และดานความผูกพัน   
 

สวนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตร
วัดแบบประเมนิคา (Rating Scale) มีขอคําถามทั้งสิ้น 27 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับ
พฤติกรรมการใหบริการ 4 ดาน คือ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ  
 

ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติทั้งหมดโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป และใช
คาสถิติ คือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอยพหุคณูแบบขั้นตอน
(Stepwise Multiple Regression Analysis)  
 

สรุปผลการวิจัย 
 

1.  การศึกษาขอมูลสวนบุคคล พบวา พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญเปน
เพศหญิง จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 94.4  มีอายุระหวาง 25-30 ป จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 
42.3 มีอายุงานในตําแหนงอยูระหวาง 1-5 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 55 สวนใหญมีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 64.8 และมีสถานภาพโสด จํานวน 115 คน คิดเปน
รอยละ 81 และประมาณครึ่งหนึ่งมีอายุงานในองคการอยูระหวาง 1-5 ป จํานวน 72 คน คิดเปน   
รอยละ 50.7  
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2.  ผลการศึกษาบุคลิกภาพโดยรวมพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทประมาณ 
1 ใน 3 มีบุคลิกภาพเปนแบบ ESTJ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 32.39 และเมื่อวเิคราะห
องคประกอบบุคลิกภาพเปนรายดาน พบวา พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมี
ลักษณะบุคลิกภาพเปนแบบแสดงตัว จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 59.86 มีบุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลตามความเปนจริง จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 95.77 มีบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใช
เหตุผล จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 72.54 และมีบุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน จํานวน 
จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 72.54   
 

3.  การศึกษาทศันคติตองานบริการ พบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีทัศนคติ
ตองานบริการโดยรวมอยูในระดับดี  
 

4.  พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูใน
ระดับดี และเมือ่พิจารณาเปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุน อยู
ในระดบัดี และมีการรับรูบรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคาและดานความผูกพนั อยูในระดับ
ปานกลาง 
 

5.  พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดี
มาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการรูสึก
และเขาใจในผูรับบริการอยูในระดับดีมาก และมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเชือ่ถือไววางใจ
ได อยูในระดบัดี  
 

6.  ผลการศึกษาปจจยัที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูล
ทางโทรศัพท เปนดังนี ้
 

      6.1  เพศ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคา และการ
รับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดาน
ความเชื่อถือไววางใจได ไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณได 
รอยละ 26 
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      6.2  อายุงานในองคการ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความ
เปนจริง บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก และการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง 
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 21.1 
 

      6.3  บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมลูตามความเปนจริง และทัศนคติ
ตองานบริการ สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแก
ผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 17.9 
 

      6.4  บุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใชความรูสึก และทศันคติตองานบริการ สามารถ
รวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 13.3 
 

      6.5  อายุงานในองคการ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการ  
หยั่งรู บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการ
ดานมาตรฐาน และการรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพัน สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรม
การใหบริการโดยรวมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณได 
รอยละ 28.6 
 

ขอเสนอแนะ 
 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 

จากผลการวิจยัเร่ือง ปจจยัทีม่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ผูวิจัยขอเสนอขอเสนอแนะ
บางประการ เพื่อเปนแนวทางในการสรรหา คัดเลือก และปรับปรุงพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทใหมีพฤติกรรมการใหบริการทีม่ีประสิทธิภาพ โดยแยก
พิจารณาดังนี้  
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1.  พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูใน
ระดับดี และเมือ่พิจารณาเปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุนอยู
ในระดบัดี แตก็พบวามกีารรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคาและดานความผูกพัน อยูใน
ระดับปานกลาง ซ่ึงองคการควรสงเสริมบรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคาโดยอาจมีการให
รางวัลแกพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานดีเดนหรือเปนไปตามมาตรฐานที่องคการกําหนดไว โดย
อาจอยูในรูปแบบของรางวัล คําชมเชย หรือการติดบอรดประกาศเกยีรติคุณ เปนตน เพื่อให
พนักงานมกีําลังใจในการทํางาน ทั้งยังเปนแรงจูงใจใหพนักงานมกีารปรับปรุง และพัฒนา 
พฤติกรรมการใหบริการใหดอียูเสมอ นอกจากนี้ การจายคาตอบแทนและสวัสดิการตาง ๆ ควรจัด
ใหเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจและสอดคลองกับความตองการของพนกังาน รวมถึงระบบการ
เล่ือนขั้นเลื่อนตําแหนง องคการควรเปดโอกาสใหพนักงานมีโอกาสกาวหนาในการทํางานและการ
พิจารณาควรเปนไปดวยความยุติธรรม โดยพิจารณาจากผลการปฏิบัติงานและพฤตกิรรมในการ
ใหบริการมากกวาพจิารณาทีต่ัวบุคคล                         
 

สวนการเสริมสรางบรรยากาศองคการดานความผูกพัน ซ่ึงพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทรับรูอยูในระดับปานกลางนั้น องคการควรสงเสริมใหมีเพิ่มมากขึ้นโดยอาจมีการบรรจุ
พนักงานที่ผานการประเมนิเขาเปนพนกังานประจํา และพิจารณาโอกาสกาวหนาใหกับพนักงาน
ตามสมควร เมื่อพนักงานรูสึกถึงความมั่นคงและความกาวหนาในการทํางานกับองคการนี้ พนกังาน
ก็จะไมคิดที่จะหางานใหม ซ่ึงทําใหองคการสามารถรักษาพนักงานที่มผีลการปฏิบัติงานที่ดีไว และ
ยังเปนการลดคาใชจายในการฝกอบรมพนักงานใหมอีกดวย นอกจากนี้การสงเสริมบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันยังอาจจัดอยูในรูปแบบของการฝกอบรมใหพนกังานเขาใจและมีความรูสึก
รวมในเปาหมายขององคการ รวมถึงมีทัศนคติที่ดีตอองคการ หรือจัดกิจกรรมตาง ๆ  เชน การเลน
เกมส กีฬา หรือการทัศนศึกษา เพื่อเชื่อมความสัมพันธระหวางพนกังานในหนวยงานเดียวกนัและ
ตางหนวยงาน รวมถึงระหวางพนักงานกับหัวหนางานและผูบริหาร เพื่อเปนการเสริมสรางความ
สามัคคีและสงเสริมความเขาใจอันดีระหวางกัน รวมถึงเปนการเสริมสรางบรรยากาศในการทํางาน
ที่เอื้ออาทรตอกัน นอกจากนีเ้มื่อพนักงานมปีญหาไมวาจะเปนเรื่องงานหรือเร่ืองสวนตัว องคการ
ควรใหความชวยเหลือหรือบรรเทาปญหาเทาที่จะทําได ส่ิงตาง ๆ เหลานี้จะทําใหพนกังานรูสึกวา
ตนเองมีคุณคา มีความสําคัญตอองคการ และพนักงานกจ็ะตอบแทนองคการดวยการมีความ
จงรักภกัด ี 
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2.  จากผลการวิจัยพบวาพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับดีมาก แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวาพฤติกรรมการใหบริการดานความ
เชื่อถือไววางใจไดมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด ซ่ึงพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดเปน
ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสญัญาที่ใหไวกบัผูรับบริการ รวมถึงบริการที่ใหทุกครั้งจะ
มีความถูกตองเหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ดังนั้น องคการควรจัดการ
ฝกอบรมใหกบัพนักงานเพิม่ขึ้นทั้งในเรื่องของวิธีการทํางาน ความรูและขอมูลตาง ๆ ที่จําเปนตอง
ใชในการใหบริการ เพื่อใหพนักงานรับทราบและปฏิบัติอยางถูกตองตรงกันทุกคน ซ่ึงอาจมีการ
ประเมินผลหลังการฝกอบรม เพื่อใหแนใจวาพนักงานมคีวามรูความเขาใจและสามารถนําความรูที่
ไดรับจากการฝกอบรมนั้นไปปฏิบัติไดจริง นอกจากนี้เมือ่มีขอมูลใหม ๆ ควรแจงใหพนักงาน
รับทราบและทําความเขาใจโดยทั่วถึงกนัทุกครั้ง ซ่ึงการใหบริการดวยขอมูลที่ถูกตองและสามารถ
นําไปใชประโยชนไดจริง จะทําใหลูกคารูสึกวาบริการทีไ่ดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ ไววางใจได 

 
3.  จากผลการวิจัยพบวา บุคลิกภาพแบบแสดงตัว และบคุลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใช

ความรูสึก สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพททั้ง
โดยรวมและรายดานเกือบทกุดาน ดงันั้น ในการสรรหาและคัดเลือกพนกังานอาจมกีารใช
แบบทดสอบบุคลิกภาพรวมกับการสัมภาษณเพื่อใหไดพนักงานที่มีลักษณะบุคลิกภาพเหมาะสมกบั
อาชีพมากที่สุด สําหรับพนกังานเดิมที่มีลักษณะบุคลิกภาพเปนแบบเกบ็ตัว องคการอาจใชการ
ฝกอบรมเขาชวยเพื่อพัฒนาลักษณะบุคลิกภาพของพนกังานใหมแีนวโนมเปนแบบแสดงตัวมากขึน้ 
นอกจากนี้องคการควรพิจารณาอยางรอบคอบในการคัดเลือกพนักงานที่มีลักษณะบคุลิกภาพแบบ
ตัดสินใจโดยใชความรูสึก เนือ่งจากมีอิทธิพลในทางลบตอพฤติกรรมการใหบริการ  
 

4.  นอกจากนีผ้ลการวิจัยยังพบวาทัศนคตติองานบริการ สามารถพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการทั้งโดยรวม และรายดานเกือบทุกดาน ซ่ึงแสดงใหเห็นวาทัศนคติตองานบริการที่ดีมี
ความสําคัญมากสําหรับผูใหบริการ ดังนั้น ในการสรรหาและการคัดเลอืกบุคลากร นอกจากการ
สัมภาษณแลวอาจมีการใชแบบวัดทัศนคตติองานบริการรวมดวย เพื่อใหไดพนักงานที่มีจิตใจรัก
งานบริการอยางแทจริง สําหรับพนักงานเดมิก็อาจใชการฝกอบรมเพื่อเปลี่ยนแปลง เสริมสราง และ
พัฒนาทัศนคตติองานบริการใหดยีิ่งขึ้น เพือ่ใหพนกังานปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ สราง
ความประทับใจใหกับลูกคา และอยูกับองคการเปนเวลานาน อันเปนการลดคาใชจายภายใน
องคการจากการตองสรรหา คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานใหมอยูบอย ๆ  
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ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 

1.  ควรมีการศกึษาตวัแปรอืน่ ๆ ที่อาจมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ นอกเหนือจาก
บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ เชน แรงจูงใจในการทํางาน 
ความผูกพันตอองคการ หรือคุณภาพชวีิตในการทํางาน เปนตน เพื่อใหทราบถึงตัวแปรที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการใหบริการมากที่สุด เพื่อนําไปใชประโยชนในการพฒันาพฤติกรรมการใหบริการ
ของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศพัทตอไป 

 
2.  ควรมีการใชแบบวัดบุคลิกภาพชนิดอื่นนอกเหนือจากแบบวัดบุคลิกภาพ Myers-Briggs 

Type Indicator (MBTI) ในการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการ เชน แบบวัดบุคลิกภาพหา
องคประกอบ (Big Five Personality Factors) แบบวัดบุคลิกภาพ MPI หรือแบบวดับคุลิกภาพ EPI 
เปนตน เพื่อใหทราบถึงลักษณะบุคลิกภาพที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการมากที่สุด และ
เปรียบเทียบวาลักษณะบุคลิกภาพในแบบวดัชนิดตาง ๆ มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ
แตกตางกันหรือไม 
 

3.  ควรมีการศกึษาพฤติกรรมการใหบริการในงานบริการประเภทอื่น ๆ เชน มัคคุเทศก 
พนักงานโรงแรม หรือพนักงานหางสรรพสินคา เปนตน เพื่อนํามาเปรยีบเทียบกับผลการวิจยัในครัง้
นี้อันจะเปนประโยชนในการพัฒนาพฤติกรรมการใหบริการในธุรกิจนัน้ ๆ ตอไป 

 
4.  ในการวิจัยคร้ังนี้ พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเปนผูประเมินพฤติกรรมในการ

ใหบริการของตนเอง ซ่ึงในการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการในงานบรกิารประเภทอืน่ ๆ อาจให
ผูบังคับบัญชาหรือลูกคาเปนผูประเมินพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน เพื่อใหผลการประเมิน
มีความถูกตองและเกดิความลําเอียงนอยทีสุ่ด 
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แบบสอบถามสําหรับงานวิจัย 

คําชี้แจง 
แบบสอบถามชุดนี้จัดทําขึน้เพื่อใชในการวจิัยเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท การวิจัยคร้ังนีเ้ปนสวนหนึ่งของวิทยานิพนธในสาขาวิชา
จิตวิทยาอุตสาหกรรม คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

 
 ผูวิจัยใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามใหตรงตามความเปนจริง
มากที่สุด โดยแบงแบบสอบถามเปน 5 ตอน คือ 
 

ตอนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2       บุคลิกภาพ 
ตอนที่ 3  ทัศนคติตองานบริการ 
ตอนที่ 4       การรับรูบรรยากาศองคการ 
ตอนที่ 5       พฤติกรรมการใหบริการ 

 
คําตอบของทานทั้งหมดถือเปนความลับและการนําเสนอผลการวิจัยจะนําเสนอเปน

ภาพรวมไมมีการระบุชื่อ  จึงไมมีผลกระทบใด ๆ ตอทาน  ผูวิจัยจะนําขอมูลไปใชในการวิจยัคร้ังนี้
เทานั้น จึงขอใหทานกรณุาตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอเพื่อใหการเก็บขอมูลคร้ังนี้สมบูรณมาก
ที่สุด 

 
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณทกุทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามมา  ณ โอกาสนี้
ดวย 
 
 
 
             น.ส. กันยา  เทพสวัสดิ ์

           นิสิตปริญญาโท 
                สาขาวิชาจิตวิทยาอุตสาหกรรม  
   คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
         ผูวิจัย 
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ตอนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง โปรดตอบทุกขอโดยทําเครื่องหมาย   ลงในชอง            หนาขอความหรือเติม

ขอความลงในชองวางตามความเปนจริงของทาน 
 
1. เพศ   ชาย   หญิง 
 
2. อายุ  ........................  ป  .........................  เดือน 
 
3. ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในตําแหนงปจจุบัน.......................... ป.........................เดือน 
 
4. วุฒิการศึกษาสูงสุด......................................................................................................... 
     
5. สถานภาพสมรส 
 

1. โสด 
2. สมรส 
3. หมาย/หยา/แยก 
4. อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ) .......................................................................... 

 
6. อายุงานในบริษัท...............................ป..................................เดือน 
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ตอนที่ 2  บุคลิกภาพ   
 
 แบบทดสอบบุคลิกภาพที่ใชในงานวิจยัเลมนี้เปนแบบทดสอบบุคลิกภาพมาตรฐาน ซ่ึง
ผูวิจัยไดอางองิจากเครื่องมือ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) Form G ของศูนยสนเทศ     
แนะแนวการศกึษาและอาชีพ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดสิุต ผูสนใจโปรดติดตอมหาวิทยาลัยราชภฏั 
สวนดุสิตหรือติดตอผูวิจยั
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ตอนที่ 3    ทัศนคติตองานบริการ 
 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางทายขอความตามความเปนจริงของทาน

เพียงชองเดียว 

 
 
 

ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1. ทานชอบทํางานที่ตองติดตอกับผูคนเปน 

จํานวนมาก 
     

2. งานบริการเปนงานที่ตองใชความอดทนสงู      
3. งานบริการที่ทานทําเปนงานที่มี

ความสําคัญตอองคการ 
     

4. งานบริการเปนงานที่นาสนใจ      
5. งานบริการเปนงานที่เหมาะสมกับตัวทาน

ที่สุด 
     

6. งานบริการเปนงานที่มีความเพลิดเพลิน
และสนุกสนาน 

     

7. งานบริการเปนงานที่ตรงกบัความถนัดของ
ทาน 

     

8. ทานมีความสขุกับการทํางานที่ตองให
ความชวยเหลือหรืออํานวยความสะดวก
ใหกับผูอ่ืน 

     

9. งานบริการกอใหเกิดความรูสึกต่ําตอย
เพราะตองคอยเอาใจผูอ่ืน 

     

10. ทานมีความภาคภูมิใจทีไ่ดทํางานที่
ใหบริการผูอ่ืน 
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ขอ ขอคําถาม ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
11. งานบริการเปนงานที่ทาทายความสามารถ      
12. งานบริการเปนงานที่สรางความ

กระตือรือรนใหกับตนเอง 
     

13. งานบริการเปนงานที่มีคุณคา      
14. การไดทํางานบริการทําใหทานรูสึกวา

ตนเองมีคุณคา 
     

15. ทานรูสึกภาคภูมิใจทีไ่ดแสดงใหผูอ่ืน
ทราบวาทานทาํงานบริการ 
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ตอนที่ 4    การรับรูบรรยากาศองคการ 
 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางทายขอความตามความเปนจริงของทาน

เพียงชองเดียว 
 

 
 
 
 

ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1. หนวยงานของทานมีการกําหนดบทบาทและ

หนาที่ความรบัผิดชอบของพนักงานทกุคน
อยางชัดเจน 

     

2. ทานเขาใจถึงขอบเขตหนาทีค่วามรับผิดชอบ
ในงานของทานเปนอยางด ี

     

3. หนวยงานของทานมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ที่ชัดเจน 

     

4. ทานรูวาแผนกแตละแผนกในหนวยงานของ
ทานมีหนาที่รับผิดชอบอะไรบาง 

     

5. ทานรูวาใครมอํีานาจตัดสินใจในแตละแผนก      
6. ในหนวยงานของทานมีการติดตอส่ือสาร

ตามสายการบงัคับบัญชาที่ชัดเจน 
     

7. เมื่อเกิดปญหาในการทํางานทานรูดีวาจะตอง
ปรึกษาใครบาง 

     

8. หนวยงานของทานมีการชี้แจงนโยบายและ
โครงสรางการบริหารงานใหผูปฏิบัติงาน
ทราบอยางชัดเจน 

     

9. ทานรูวาบุคคลใดในบริษัทมหีนาที่อะไรบาง      
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
10. หนวยงานของทานมีการกําหนดเกณฑ

มาตรฐานที่ใชในการชีว้ัดคณุภาพการบรกิาร
ไวอยางชดัเจน 

     

11. ทานพยายามปรับปรุงการทํางานใหเปนไป
ตามมาตรฐานอยูเสมอ 

     

12. หนวยงานของทานยึดมาตรฐานของงานเปน
เกณฑในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

     

13. หนวยงานของทานมีการกําหนดมาตรฐาน
และเปาหมายของงานไวสูง 

     

14. พนักงานสวนใหญยอมรับมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานที่หนวยงานตั้งไว 

     

15. ทานรูสึกภูมิใจที่ไดทํางานในหนวยงานทีม่ี
มาตรฐานการทํางานที่ด ี

     

16. พนักงานสวนใหญในหนวยงานของทาน ตั้ง
มาตรฐานการทํางานของตนเองไวสูง 

     

17. ผูบังคับบัญชาของทานแสดงออกถึงความ
เชื่อถือและไววางใจในตวัทาน 

     

18. ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาสใหทาน
แกไขปญหาตาง ๆ ดวยตนเองอยูเสมอ 

     

19. เมื่อมีปญหาเกดิขึ้นในขณะปฏิบัติงาน ทาน
สามารถตัดสินใจดวยตนเองไดทันท ี

     

20. องคการเปดโอกาสใหทานใชความคิดสราง 
สรรคในการเปลี่ยนแปลงการทํางานได 
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
21. หัวหนางานของทานเปดโอกาสใหทานแสดง

ความคิดเหน็ในการปฏิบัติงานอยางเต็มที ่
     

22. หัวหนางานของทานปฏิบัติตนเปนตวัอยางที่ดี
ในเรื่องของความรับผิดชอบ 

     

23. ทานรูสึกวาหนวยงานของทานสนับสนุนให
พนักงานคดิแกปญหาตาง ๆ ดวยตนเอง 

     

24. ทานสามารถรับผิดชอบงานไดแมหัวหนางาน
จะไมอยู 

     

25. หัวหนางานของทานมักจะปฏิบัติตอลูกนอง
ดวยความเสมอภาค 

     

26. หนวยงานของทานใหความสําคัญกับการให
รางวัลพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานดีเดน
หรือเปนไปตามมาตรฐาน 

     

27. การลงโทษพนักงานที่ทําผิดกฎระเบยีบของ
หนวยงานเปนไปอยางยุติธรรมเสมอ 

     

28. ระบบการเลื่อนตําแหนงในหนวยงานของ
ทานเปนไปดวยความยุติธรรม 

     

29. ทานเชื่อวาทานตองไดรับรางวัล หาก
ปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนด 

     

30. หากทานปฏิบตัิงานดี ผูบังคับบัญชาจะให 
คําชม หรือแสดงความชื่นชมตอการทํางาน
ของทาน 

     

31. ผูบังคับบัญชาของทานสนับสนุนใหพนักงาน
มีโอกาสกาวหนาในการทํางาน 
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
32. ทานมีความเหน็วาผลตอบแทนที่ไดรับจาก

การปฏิบัติงานมีความเหมาะสม 
     

33. ในหนวยงานของทานพนักงานใหมทีเ่ขามา
ทํางานจะไดรับการดูแลเอาใจใสจากพนักงาน
เกา 

     

34. ทานรูสึกวาตนเองทํางานในหนวยงานอยาง
โดดเดีย่ว 

     

35. ทานใหความชวยเหลือเพื่อนรวมงานในเรือ่ง
ตาง ๆ อยูเสมอ 

     

36. เพื่อนรวมงานใหความรวมมอืแกทานในการ
ปฏิบัติงานเปนอยางด ี

     

37. เพื่อนรวมงานของทานมักจะรับฟงหรือให
คําปรึกษาเมื่อทานมีปญหาเรื่องงาน 

     

38. หัวหนางานของทานใหการสนับสนุนและ
สงเสริมใหพนกังานมีโอกาสกาวหนาในการ
ทํางาน 

     

39. ทานรูสึกภาคภูมิใจทีไ่ดปฏิบัติงานในองคการ
นี้ 

     

40. หากมีโอกาส ทานคิดที่จะหางานใหม      
41. ทานรูสึกวาตนเองมีความสาํคัญกับองคการนี้      
42. องคการนี้เปรียบเสมือนบานหลังที่สองของ

ทาน 
     

43. ทานพรอมที่จะทํางานกับองคการนี้ตอไป ไม
วาองคการจะตองเผชิญกับปญหาใดก็ตาม 
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ตอนที่ 5     พฤติกรรมการใหบริการ 
 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางทายขอความตามความเปนจริงของทาน 

เพียงชองเดียว 
 

 
 

ขอ ขอคําถาม 
ไมเคย
เลย 

นาน ๆ 
คร้ัง 

บางครั้ง บอยคร้ัง ทุกคร้ัง 

1. ทานใหขอมูลที่ไมถูกตองแกลูกคา      
2. ทานติดตามเรือ่งที่รับปากไวจากลูกคาจน

สําเร็จ 
     

3. ทานใหคําปรกึษาแกลูกคาไดอยางถูกตอง      
4. ทานมักจะเรียนรูขอมูลใหม ๆ เพื่อนํามาใช

ในการใหบริการลูกคาอยางถูกตอง 
     

5. ทานเคยถูกตําหนิเร่ืองการใหขอมูลที่ไม
ถูกตองกับลูกคา 

     

6. ทานใหขอมูลที่มีความนาเชือ่ถือและ
ไววางใจไดกบัลูกคา 

     

7. ทานสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดในทนัที 

     

8. ทานสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางครบถวน 

     

9. ทานเตรียมพรอมและมีความตื่นตัวทีจ่ะ
ใหบริการอยูตลอดเวลา 

     

10. ทานเอาใจใสลูกคานับตั้งแตติดตอเขามา
จนกระทั่งวางสาย 

     

11. ทานใชเวลาในการสนทนากับลูกคาแตละ
คนอยางเหมาะสม เพื่อไมใหลูกคาคนอื่น ๆ 
ตองรอสายนาน 
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเคย
เลย 

นาน ๆ 
คร้ัง 

บางครั้ง บอยคร้ัง ทุกคร้ัง 

12. ลูกคาไดรับบริการจากทานดวยความ
สะดวก รวดเร็ว 

     

13. ทานใหขอมูลโดยคํานึงถึงความสะดวก
ของลูกคาเปนหลัก 

     

14. ทานแสดงออกถึงความรูและความ
เชี่ยวชาญในการใหบริการลูกคา 

     

15. ทานเต็มใจที่จะใหบริการแมลูกคาจะ
พูดจาไมดีก็ตาม 

     

16. ทานใหบริการลูกคาดวยความสุภาพ 
นุมนวล 

     

17. ทานสามารถใชทักษะและความรูที่จําเปน
ในการใหบริการลูกคา 

     

18. ทานเคยถูกหัวหนาตักเตือนเรื่องการ
ใหบริการลูกคาดวยพฤติกรรมที่ไมด ี

     

19. ทานเคยถูกลูกคาตําหนิเร่ืองการใหบริการ
ไมด ี

     

20. ทานสามารถสรางความมั่นใจใหลูกคาวา
จะไดรับการบริการที่ดีที่สุด 

     

21. ทานสามารถโนมนาวใจใหลูกคาเกิด
ความมั่นใจในขอมูลที่ไดรับ 

     

22. ทานสามารถปรับวิธีการใหบริการตาม
ความแตกตางของลูกคาแตละคน 

     

23. ทานใหความเอาใจใสตอความตองการ
ของลูกคาแตละคน 

     

24. ทานสามารถเขาใจถึงความแตกตางของ
ลูกคาแตละคนได 
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเคย
เลย 

นาน ๆ 
คร้ัง 

บางครั้ง บอยคร้ัง ทุก
คร้ัง 

25. ทานสามารถใหขอมูลตามความตองการ
ของลูกคาแตละประเภท 

     

26. ทานใชความพยายามในการคนหาและทํา
ความเขาใจกับความตองการของลูกคาแต
ละคน 

     

27. ทานสามารถแยกแยะขอมูลที่จะใหกับ
ลูกคาแตละกลุมได 

     



ประวัติการศึกษาและการทํางาน 
 

 
 

ช่ือ –นามสกุล นางสาว กันยา  เทพสวัสดิ ์
วัน เดือน ป ที่เกิด 2   สิงหาคม  2523 
สถานที่เกิด  จังหวดักาญจนบุรี 
ประวัติการศึกษา ศศ.บ. (ปรัชญาและศาสนา) คณะมนษุยศาสตร

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 
ประวัติการทํางาน พนักงาน Call Center บริษัท คอลลวัน จํากดั 

ในเครือบริษัท สามารถ คอรปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) ระยะเวลาตั้งแตวนัที่ 19 กุมภาพันธ 
2546 จนถึงวันที่ 31 ธันวาคม 2546  


