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 การวิจยัคร้ังนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาลักษณะบคุลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การ
รับรูบรรยากาศองคการ และพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท
ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง 2) ศกึษาปจจัยที่มอิีทธิพลตอพฤติกรรมการ
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ขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จํานวน 148 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ 
แบบสอบถาม และแบบทดสอบบุคลิกภาพ MBTI (Myers-Briggs Type Indicator) สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอย
พหุคูณแบบขัน้ตอน 
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ทางโทรศัพทแหงหนึ่ง มทีัศนคติตองานบริการและการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูใน
ระดับดี มีพฤตกิรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดมีาก และประมาณ 1 ใน 3 มีบุคลิกภาพ
เปนแบบแสดงตัว แบบหาขอมูลตามความเปนจริง แบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล และแบบทํางาน
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องคการดานมาตรฐาน และการรับรูบรรยากาศองคการดานความผกูพัน สามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกัน
พยากรณไดรอยละ 28.6 โดยตัวแปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดดีที่สุด 
คือ ทัศนคติตองานบริการ 
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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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บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 
 องคการธุรกิจตาง ๆ ทั้งภาครัฐบาลและเอกชนในปจจุบนัตางใหความสําคัญกับการบริการ
เพิ่มมากขึ้น ซ่ึงการบริการเปนกลยุทธทางการจัดการที่เนนในเรื่องการตอบสนองความคาดหวังของ
ลูกคาหรือผูรับบริการ โดยอยูบนพื้นฐานของแนวคดิทีว่าความพึงพอใจของผูรับบริการจะนาํไปสู
การบรรลุเปาหมายขององคการ อีกทั้งสภาวะการแขงขนัทางดานเศรษฐกิจที่รุนแรงในปจจบุัน 
องคการธุรกิจตาง ๆ สามารถพัฒนามาตรฐานสินคาใหมคีุณภาพเทาเทียมหรือเหนอืกวาคูแขงขันได
โดยไมยาก เนือ่งจากเทคโนโลยีการผลิตสามารถลอกเลียนแบบรายละเอียดของสินคาไดทุกจดุ  การ
ดําเนินธุรกจิจงึตองมุงเนนไปที่การบริการที่จะสามารถเอาชนะใจลูกคาได ซ่ึงถือวาเปนสิ่งสําคัญ
เนื่องจากการบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวไดและทําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา (Swartzlander, 
2004: 5) การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงถือเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่องคการตาง ๆ จะตองคํานึงถึง 
มิฉะนั้นจะทําใหเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป 
 
 ศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท หรือ Call Center เปนชองทางหนึ่งที่ถูกจัดตั้งขึ้น
เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการใหบริการลูกคาผานทางโทรศัพท ซ่ึงถือเปนชองทางการติดตอส่ือสาร
ที่ประหยดั สะดวก และรวดเร็วในการทําธุรกิจ โดยเนนการพัฒนาฐานขอมูลในระบบคอมพิวเตอร
ควบคูไปกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเพือ่ใหสามารถดําเนินการตามความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทในศูนยบริการตอบรับขอมูลทาง
โทรศัพทหรือ Call Center นั้น มีหนาทีใ่นการตอบรับสายการโทรเรียกเขาจากลูกคา โดยมี
วัตถุประสงคในการใหขอมลูดานสินคาและบริการ รับคําสั่งซื้อสินคา สนับสนุนการใหบริการ
ชวยเหลือทางดานเทคนิค รับดําเนินงานทีเ่กี่ยวของกับเรือ่งรองเรียนของลูกคาหรือกจิกรรมตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับธุรกิจอยางครบวงจรแกลูกคา (สรวิทย และจรูญศักดิ์, 2546: 2) 
 
 พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีความสําคัญมากตอการใหบริการเนื่องจากเปนผูที่
ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง การบริการที่มีคุณภาพจะทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและมี
ทัศนคติที่ดีตอองคการ ทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีและเปนการสรางชื่อเสียงและความศรัทธาตอ
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องคการโดยรวม ซ่ึงพนักงานที่จะสามารถใหบริการไดอยางมีคุณภาพควรมีลักษณะของผูที่จะ
ทํางานบริการไดดี ดังที่ สมติ (2543) กลาวไว คือ มจีิตใจรักงานบริการ มีความรูในงานที่จะบรกิาร 
มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เปนตน ผูที่มีพฤติกรรมในการใหบริการที่ไมเหมาะสมจะสงผล
ใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการในทางลบ นอกจากนีย้ัง
กอใหเกิดปญหาการลาออกจากงาน หรือหยุดงานบอย อันจะนํามาซึ่งความเสื่อมเสียแกองคการ
โดยรวม อยางไรก็ตามพฤตกิรรมการใหบริการยังขึ้นอยูกับปจจยัดานอื่น ๆ อาทิเชนความรู ทักษะ 
บุคลิกภาพ และทัศนคต ิ
 

ในงานวิชาชีพแตละวิชาชพีมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกนั จึงตองการผูปฏิบัติงานที่มี
ความสามารถ ความถนัด รวมถึงบุคลิกภาพที่แตกตางกนัไป ซ่ึงบุคลิกภาพเปนผลรวมอยางมีระบบ
ของพฤติกรรมตาง ๆ ตลอดจนทัศนคตแิละคานิยมซึ่งแสดงใหเห็นถึงลักษณะนิสัยเฉพาะตวับุคคล 
(วภิา, 2545: 259) อันเปนสิ่งที่ทําใหบุคคลแตละคนมีเอกลักษณโดดเดนเฉพาะตวั ซ่ึงในการ
ประกอบอาชพีนอกจากความรู ความชํานาญในวิชาชีพนัน้ ๆ แลว บุคลิกภาพนับไดวาเปนสิ่งสําคัญ
ยิ่ง เนื่องจากผูที่เลือกอาชีพไดเหมาะสมกับบุคลิกภาพของตนจะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ และ
มีความสุขกับการทํางาน จากการตรวจสอบงานวิจยัที่เกีย่วของพบวาบคุลิกภาพมีความสัมพันธกับ
ผลการปฏิบัติงาน (จิตราภรณ, 2545) และยังมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการ (เครือวัลย, 
2546)  ดังนั้น ในการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน องคการควรใหความสําคัญกับบุคลิกภาพเพื่อให
ไดบุคลากรที่มีความเหมาะสมเขามาปฏิบัติงาน ซ่ึงมีแนวโนมที่จะชวยใหพนักงานปฏิบัติงานได
อยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล  
 

นอกจากนี้ทัศนคติตองานบริการเปนคุณสมบัติที่สําคัญของผูใหบริการอยางมาก เนื่องจาก
ทัศนคติเปนผลผสมผสานของความรูสึกนกึคิด ความเชื่อ ความคิดเหน็ ความรู และความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง คนใดคนหนึ่ง สถานการณใดสถานการณหนึ่ง ซ่ึงออกมาในรูปการ
ประเมินคาอันอาจเปนไปในทางยอมรับหรือปฏิเสธก็ได และความรูสึกเหลานี้มีแนวโนมที่จะ
กอใหเกิดพฤตกิรรมใดพฤตกิรรมหนึ่งขึ้น (สรอยตระกูล, 2545: 64) ดงันั้น หากพนกังานผูให
บริการมีทัศนคติที่ดีตองานบริการแลวยอมสงผลตอพฤติกรรมในการใหบริการที่ดี มีความเต็มใจใน
การใหบริการ ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ แตหากผูปฏิบัติงานมีทัศนคติตองานบริการในดานลบ
ก็จะสงผลใหแสดงพฤติกรรมในดานลบขณะปฏิบัติงาน อีกทั้งยังมีความสัมพันธกับการขาดงาน
และความตั้งใจที่จะลาออกจากงานดวย (รุงทิพย, 2543: 12) ซ่ึงการที่บุคลากรออกจากองคการแตละ
คร้ัง ทําใหองคการตองสูญเสยีทั้งงบประมาณและเวลาในกระบวนการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน
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เขามาทํางานในองคการ รวมไปถึงกิจกรรมในการฝกอบรมและปฐมนิเทศพนกังานใหม ดังนั้นใน
การคัดเลือกพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทจึงควรใหความสําคัญกับทัศนคติตองานบริการ
ดวย เพื่อใหพนักงานที่คัดเลือกเขามาปฏิบัติงานอยูกับองคการเปนเวลานาน อันจะเปนการชวยลด
คาใชจายภายในองคการ 
 

การใหพนักงานปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ บรรลุเปาหมายขององคการนั้น 
นอกจากคณุลักษณะสวนบุคคลของพนักงานแลวจะตองมกีารสรางบรรยากาศในองคการใหเอื้อตอ
การทํางาน เนือ่งจากบรรยากาศองคการมอิีทธิพลตอแรงจูงใจ ขวัญและกําลังใจในการทํางาน ทําให
พนักงานมพีฤติกรรมในการทํางานที่ดี ซ่ึงบรรยากาศองคการมีความสําคัญตอผูบริหารและบุคคล
อ่ืนในลักษณะ 3 ประการ คือ หนึ่ง บรรยากาศองคการอาจทําใหผลการปฏิบัติงานของพนักงานในที่
หนึ่งดกีวาอกีที่หนึ่ง สอง ผูบริหารมีอิทธิพลตอการกําหนดรูปแบบบรรยากาศองคการ และสาม 
ความเหมาะสมระหวางบุคคลและองคการ มีผลตอการปฏิบัติงานและความพอใจของบุคคลใน
องคการ (สมยศ, 2521: 330) ดังนั้น ผูบริหารจึงควรใหความสําคัญตอบรรยากาศองคการ เพราะหาก
พนักงานมีความพึงพอใจในบรรยากาศองคการหรือมีทัศนคติที่ดีตอองคการ จะทําใหมีความเต็มใจ
ในการทํางาน ใชศักยภาพทีม่ีอยูอยางเต็มที่ มีความกระตือรือรนในการทํางาน ซ่ึงจะสงผลตอ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการโดยตรง 
 

งานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีลักษณะของงานที่เปนงานหนักและกอใหเกดิ
ความเครียดสงู เนื่องจากตองพบกับปญหาหลากหลายรูปแบบในการรับสาย โอนสาย การรองเรียน
และการใหขอมูลซํ้า ๆ กับลูกคา อีกทั้งยังตองทํางานเปนกะ หมุนเวียนสับเปลี่ยนกนัไป เนื่องจาก
ศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญจะใหบริการลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง ตลอดทัง้ 7 วัน ทําให
ผูวิจัยสนใจศึกษาเพื่อหาปจจยัที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูล
ทางโทรศัพทของบริษทัใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง โดยศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล 
ปจจัยดานบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ รวมถึงการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานวาจะมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานหรือไม อยางไร เพื่อใชเปนแนวทางในการสรรหา
และคัดเลือกบคุลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสมเขามาปฏิบัติงาน ใชในการปรับปรุงหรือพัฒนา
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน นอกจากนีย้ังนําไปใชเปนขอมูลและแนวทางสําหรับ
ผูบริหารในการพิจารณาปรบัปรุงบรรยากาศองคการ อันนํามาซึ่งการเพิ่มความพึงพอใจของ
พนักงาน ซ่ึงจะสงผลใหมีพฤติกรรมการใหบริการที่เหมาะสมและปฏบิัติงานอยางมปีระสิทธิภาพ 
เพื่อเสริมสรางความกาวหนาใหแกหนวยงานตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1.  เพื่อศึกษาลกัษณะบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการและ
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทแหงหนึ่ง 
 

2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลู
ทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1.  เพื่อนําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลและแนวทางในการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทใหมีบุคลิกภาพ และทัศนคติที่เหมาะสมกบังานบริการ เพื่อจะไดมี
พฤติกรรมการใหบริการที่ดแีละสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา 
 

2.  เพื่อนําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลและแนวทางในการปรับปรุงหรือพัฒนาพฤติกรรม
การใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพท
แหงหนึ่ง 
 

3.  เพื่อนําผลการวจิัยไปใชเปนขอมูลและแนวทางสําหรับผูบริหารในการพิจารณาปรับปรุง
บรรยากาศองคการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เปนพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) 
ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จํานวน 240 คน และทําการ
สุมตัวอยางไดขนาดของกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัยคร้ังนี้จํานวน 148 คน 
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นิยามศัพท 
 

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) หมายถึง บุคคลที่มีหนาที่ในการตอบ
รับสายการโทรเรียกเขาจากลูกคา โดยมีวตัถุประสงคในการใหขอมลูแกลูกคา สนบัสนุนการ
ใหบริการ ชวยเหลือทางดานเทคนิค รับดาํเนินงานทีเ่กี่ยวของกับเรื่องรองเรียนของลูกคาหรือ
กิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวกับธรุกิจอยางครบวงจรแกลูกคา โดยปจจุบนัเปนพนักงานสัญญาจาง 
ปฏิบัติงานในบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะประจําตัวของพนกังานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท ประกอบดวย เพศ อายุ อายุงานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และอายุ
งานในองคการ 
 

เพศ หมายถึง สถานภาพของพนักงานซึ่งไดรับมาตั้งแตเกิด จําแนกเปนชายและหญงิ 
 

อายุ หมายถึง จํานวนปของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศพัทนับตั้งแตปที่เกดิจนถึงป
ที่ตอบแบบสอบถาม 
 

อายุงานในตําแหนง หมายถงึ จํานวนปที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเร่ิม
ปฏิบัติงานในตําแหนงปจจบุัน จนถึงปทีต่อบแบบสอบถาม 
 

ระดับการศึกษา  หมายถึง วฒุิการศึกษาสูงสุดที่พนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท
ไดรับในปจจบุัน 
 

สถานภาพสมรส หมายถึง สถานภาพการครองคูของพนักงานใหบริการขอมลูทาง
โทรศัพทในปปจจุบัน แบงเปน 2 กลุม คือ สถานภาพโสด และสมรสแลว 
 

อายุงานในองคการ หมายถึง จํานวนปที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเร่ิม
ปฏิบัติงานในบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทที่ศึกษา จนถึงปที่ตอบแบบสอบถาม 
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บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะเฉพาะตัวของบุคคลทั้งในดานความคดิ ความรูสึก พฤติกรรม 
ตลอดจนทัศนคติและคานิยม ทั้งลักษณะภายนอกและภายใน ซ่ึงเปนสิ่งที่ทําใหบุคคลแตละคนมี
ความแตกตางกัน ซ่ึงตามแนวคิดของ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) แบงลักษณะ
บุคลิกภาพออกเปน 4 คู คือ คูที่ 1 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) และบุคลิกภาพแบบเกบ็
ตัว (Introversion) คูที่ 2 บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (Sensing) และบุคลิกภาพแบบ
หาขอมูลโดยการหยั่งรู (Intuition) คูที่ 3 บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (Thinking) และ
บุคลิกภาพแบบการตัดสินใจโดยใชความรูสึก (Feeling) คูที่ 4 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน 
(Judgment) และบุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน (Perception) 

 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบการพบปะผูคน 

เปนกันเอง เปดเผยตรงไปตรงมา เนนผลสําเร็จ ชอบทําโครงการระยะสั้น และชอบการพูดมากกวา
การเขียน 

 
บุคลิกภาพแบบเก็บตัว (Introversion) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบความสงบ ชอบ

การครุนคิดคาํนึง เนนกระบวนการ ชอบกระทําโครงการระยะยาว และชอบการเขียนมากกวา     
การพูด 

 
 บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ (Sensing) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบสิ่ง
ใด ๆ ที่มีความหมายชัดเจนและเฉพาะเจาะจง ชอบการหาขอมูลอยางเครงครัดโดยใชประสาท
สัมผัส ชอบทํางานกับความจริงและตวัเลขมากกวาความคิดและทฤษฎี และชอบคําอธิบายที่เปน
ขั้นตอนมากกวาคําอธิบายทีไ่รระบบระเบยีบ 
 
 บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (Intuition) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ไมคอยจะ
เครงครัดในการหาขอมูล ชอบคิดถึงอนาคตและความนาจะเปนมากกวาสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน     
ไมชอบรายละเอียดที่มากเกนิความจําเปน สนใจภาพรวม และมีแนวโนมจูงใจผูอ่ืนไดด ี
 
 บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (Thinking) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบการ
วิเคราะห การตัดสินใจจากขอมูลที่เปนจริงที่สัมผัสได พิสูจนได ยึดเหตุผลเปนหลัก ชอบแกไข
ปญหาอยางมีระบบ ชอบการตัดสินใจที่เด็ดขาดชัดเจน สนใจประเดน็รายละเอียด และมีกําหนด 
ระยะเวลาแนนอน 
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 บุคลิกภาพแบบการตัดสินใจโดยใชความรูสึก (Feeling) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่
ตัดสินใจโดยใชความรูสึกเปนปทัสฐาน สนใจและอาทรความรูสึกของผูอ่ืน และไมชอบความ
ขัดแยง 
 
 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน (Judgment) หมายถึง ลักษณะของบคุคลที่ชอบวางแผน
และทําตามแผนอยางเครงครัด ชอบการทํางานที่มีขั้นตอนชัดเจน ชอบใหมีการทําตามกฎระเบยีบ 
และชอบใหมกีารจัดระบบระเบียบในสิ่งทีท่ําอยูหรือกําลังกระทํา 
 
 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน (Perception) หมายถึง ลักษณะของบุคคลที่ชอบใหมี
การปฏิบัติอยางยืดหยุน เปลีย่นแปลงงาย ไมชอบการวางแผน และไมชอบการผูกมัด 

 
ทัศนคติตองานบริการ หมายถึง ผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ ความคดิเห็น 

และความรูของบุคคลที่มีตองานที่ตองมีการปฏิบัติรับใช เพื่อกอใหเกดิประโยชนหรืออํานวยความ
สะดวกแกผูอ่ืน อันสงผลใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองไปในทางใดทางหนึ่งดวยการแสดงออกใน
ทางบวกหรือลบก็ได 
 

การรับรูบรรยากาศองคการ หมายถึง กระบวนการที่พนกังานประมวล และตีความเกีย่วกับ
คุณลักษณะและสภาพแวดลอมขององคการทั้งโดยทางตรงและทางออม ซ่ึงทําใหสามารถแบงแยก
ระหวางองคการหนึ่งกับองคการอื่นได และการรับรูนี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของ
พนักงาน ในการวิจัยนี้การรบัรูบรรยากาศองคการยึดตามแนวคดิของ Stringer (2002) ซ่ึงแบง
ออกเปน 6 ดาน คือ ดานโครงสราง (Structure) ดานมาตรฐาน (Standard) ดานความรับผิดชอบ 
(Responsibility) ดานการเหน็คุณคา (Recognition) ดานการสนับสนุน (Support) และดานความ
ผูกพัน (Commitment) 
 

การรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง (Structure)  หมายถึง การสนองตอบตาม
ความรูสึกของพนักงานวา มกีารจัดการและมีการระบหุนาที่และความรับผิดชอบอยางชัดเจน ระดบั
โครงสรางจะมีมากเมื่อพนกังานรูสึกวาทุกคนมีการระบหุนาที่เปนอยางดี และระดับโครงสรางจะมี
นอยเมื่อพนักงานมีความสับสนในภาระหนาที่และผูที่มอํีานาจตัดสินใจ 
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การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (Standard)  หมายถึง การวัดถึงความรูสึกกดดัน
ในการปรับปรงุการปฏิบัติงานและระดับของความภาคภมูิใจของพนกังานวามีการทํางานที่ดี การมี
ระดับมาตรฐานสูงหมายถึงการที่พนักงานมองเห็นแนวทางที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานอยูเสมอ 
และระดับมาตรฐานต่ําแสดงถึงการมีความคาดหวังตอการปฏิบัติงานในระดับต่ํา 
 

การรับรูบรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การสนองตอบ
ความรูสึกของพนักงานถึงการเปนเจานายตนเอง และไมมกีารตรวจสอบการตัดสินใจซ้าํโดยผูอ่ืน ผู
ที่รูสึกไดถึงความรับผิดชอบในระดบัสูงจะมีการสนับสนุนการมุงแกปญหาดวยตนเอง ผูที่รูสึกถึง
ความรับผิดชอบในระดับต่าํจะบงชี้ถึงการยอมรับความเสี่ยงและการทดลองแนวความคิดใหมจะถูก
ขัดขวาง 

 
การรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคณุคา (Recognition)  หมายถึง การบงชี้วา

พนักงานรูสึกไดถึงการไดรับรางวัลเมื่อทํางานไดดี การวัดนีจ้ะมุงเนนไปที่การใหรางวัล หรือการ
ตําหนิติเตยีนและการถูกลงโทษ การมองเห็นคุณคาในระดับสูง บงบอกถึงความสมดลุและความ
เหมาะสมระหวางการใหรางวัลและการตําหนิติเตยีน การเห็นคุณคาในระดับต่ํา หมายถึง รางวัลที่
ไดรับไมมีความสอดคลองกับผลการปฏิบัติงาน 

 
การรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน (Support)  หมายถึง การสนองตอบตาม

ความรูสึกของพนักงานถึงความไวเนื้อเชื่อใจและใหการสนับสนุนซึ่งกันและกันที่มอียูโดยทัว่ไปใน
กลุมการทํางาน การสนับสนุนจะอยูในระดับสูงเมื่อพนกังานรูสึกวาพวกเขาเปนสวนหนึ่งของ
ทีมงานที่ดี และเมื่อพวกเขารูสึกแลว เขาจะใหความชวยเหลือเมื่อเขาตองการทํา การสนับสนุนใน
ระดับต่ํา จะเกดิขึ้นเมื่อพนกังานรูสึกโดดเดี่ยว และแยกจากผูอ่ืน 

 
การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพัน (Commitment) หมายถึง การสนองตอบตาม

ความรูสึกของพนักงานถึงความภาคภูมิใจในความสัมพนัธที่มีตอองคการ และระดบัความผูกพันตอ
เปาหมายขององคการ การมีความรูสึกผูกพันในระดับสงูจะเกี่ยวเนื่องกับการมีความจงรักภกัดีอยาง
สูงของพนักงาน การมีความผูกพนัในระดบัต่ํา หมายถึง การที่พนักงานไมมีความรูสึกหวงใยหรือ
สนใจตอองคการและเปาหมายขององคการ 
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 พฤติกรรมการใหบริการ หมายถึง ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการ โดย
พิจารณาการแสดงออกแหงการตอบสนองทั้งทางดานความคิดและความรูสึกของผูใหบริการที่มีตอ
ผูใชบริการ โดยตั้งอยูบนความเสมอภาคและเทาเทยีมกันโดยแบงออกเปน 4 ดาน คือ ดานความ
เชื่อถือไววางใจได (Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ดานการให
ความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) 
 
 ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดตรง
กับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบรกิาร บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล
ออกมาเชนเดมิในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบรกิารที่ไดรับนัน้
มีความนาเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได 
 
 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจ
ที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงท ีผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการ
ใหบริการไปอยางทั่วถึง และรวดเร็ว 

 
ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมั่นใหเกิดขึน้กับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ ความรู ความสามารถใน
การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสภุาพ นุมนวล มีกิริยามารยาท
ที่ดี ใชการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมัน่ใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

 
ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดแูลเอาใจ

ใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการแตละคน 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

ในการวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง” ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและ
งานวิจยัที่เกี่ยวของเพื่อสนับสนุนการวจิัยคร้ังนี้ สรุปเปนหัวขอไดดังนี ้
 

1.  แนวคดิและทฤษฏีเกี่ยวกบับุคลิกภาพ 
2.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัทัศนคติตองานบริการ 
3.  แนวคดิเกีย่วกับการรับรูบรรยากาศองคการ 
4.  แนวคดิเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการ 
5.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับบุคลิกภาพ 

 
ความหมายของบุคลิกภาพ 
 

คําวา บุคลิกภาพ มาจากศัพทภาษาอังกฤษวา Personality ซ่ึงมาจากรากศัพทภาษาละตินวา 
Persona แปลวา หนากาก ที่ตวัละครกรีกและโรมันในสมยักอนสวมใส เพื่อแสดงบุคลิกลักษณะให
แตกตางกันใหผูชมแลเห็นไดในระยะไกล (สายฝน, 2546: 2) บุคลิกภาพของคนเปรียบเสมือน
หนากากตัวละคร เพราะในชวีิตจริงบุคคลยอมแสดงพฤตกิรรมที่แตกตางกันในแตละสถานการณ 
อันเปนผลมาจากหลายปจจัย ทั้งทางดานพนัธุกรรม ส่ิงแวดลอม ประสบการณ การเรยีนรู และ
วัฒนธรรม ผสมผสานกันเขาเปนพฤติกรรมที่เปนเอกลักษณเฉพาะของแตละบุคคล เชนเดียวกับตัว
ละครแตละตัวที่แสดงไปตามบทบาทที่ไดรับ 
 

มีผูใหนยิามของคําวา “บุคลิกภาพ” ไวหลายทาน ดังนี ้
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ฉันทนิช (2545: 3) ไดกลาวไววา บุคลิกภาพ คือ ทุกสิ่งทุกอยางที่หลอหลอมใหเปนและอยู
ในคนคนนั้น ไมวาจะเปนจดุเดนจุดดอยกต็ามซึ่งทําใหเขามีความแตกตางจากคนอื่น ๆ จนกระทั่ง
ไมเหมือนกับผูใดในโลก 
 

นพมาศ (2546: 4) กลาววา บคุลิกภาพ คือ โครงสรางทางจิตวิทยา (Psychological 
Construct) เปนมโนคติที่สลับซับซอนซึ่งไดรวมถึงภูมหิลังพิเศษทางยนีสของบุคคล (ยกเวนแฝด
เหมือน) และประวัติการเรียนรู รวมทั้งวิธีที่ความซับซอนเหลานี้รวมองคและประสานกันทําใหเกิด
พฤติกรรมสนองตอส่ิงเหลานี้เฉพาะในสิ่งแวดลอม 

 
วิภา (2545: 259) ไดใหความหมายของคําวา บุคลิกภาพ คอืผลรวมอยางมีระบบของ

พฤติกรรมตาง ๆ ตลอดจนทัศนคติและคานิยมซึ่งแสดงใหเห็นถึงลักษณะนิสัยเฉพาะตัวบุคคล 
ดังนั้นจติวิทยาบุคลิกภาพจึงเปนศาสตรที่มุงศึกษานิสัยของบุคคลซึ่งชวยใหมองเห็นวาแตละคน
แตกตางกันอยางไร 

 
สถิต (2540: 2) ไดสรุปไววา บุคลิกภาพ คอื ลักษณะโดยสวนรวมของแตละบุคคล ทั้ง

ลักษณะภายนอก ภายใน และปจจยัตาง ๆ อันมีอิทธิพลตอความรูสึกของผูพบเห็น 
 

สายฝน (2546: 2) ไดกลาววา บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะเฉพาะของแตละบุคคลและเปน
พฤติกรรมที่แตละคนแสดงออกมาเพื่อใหคนอื่นรูวาคนนี้เปนใคร เปรยีบเสมือนตัวแทนของแตละ
บุคคล ซ่ึงลักษณะดังกลาวจะแตกตางกันออกไป  
 

สุชา (2544: 3) ไดใหความหมายของคําวา บุคลิกภาพ หมายถึง หมวดหมูของลักษณะตาง ๆ 
ที่รวมกัน และแสดงลักษณะที่เปนเฉพาะตวัของแตละบคุคล 
 

McCrae and Costa (อางถึงใน McAdams, 2001: 5) กลาววา บุคลิกภาพ คือ ความแตกตาง
ระหวางบุคคลทั้งดานนิสัยเฉพาะตวั ความคิด ความรูสึก และพฤติกรรม 
 

Pervin (1989: 3) กลาววา บุคลิกภาพเปนสิ่งที่แสดงใหเหน็ถึงลักษณะเฉพาะตัวของบุคคล 
ซ่ึงใชอธิบายรูปแบบของพฤติกรรมที่คงที่ 
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Mischel (1993: 2) ไดใหนยิามของบุคลิกภาพไววา บุคลิกภาพ คือ รูปแบบเฉพาะของ
พฤติกรรม (รวมถึงความคิดและอารมณ) ที่แสดงใหเหน็ถึงลักษณะการปรับตัวของแตละบุคคลตอ
สถานการณตาง ๆ ในชีวิต 
 

จากความหมายของคําวาบุคลิกภาพที่กลาวมาสรุปไดวา บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะ
เฉพาะตวัของบุคคลทั้งในดานความคิด ความรูสึก พฤตกิรรม ตลอดจนทัศนคติและคานิยม ทั้ง
ลักษณะภายนอกและภายใน ซ่ึงเปนสิ่งที่ทําใหบุคคลแตละคนมีความแตกตางกัน 
  
องคประกอบของบุคลิกภาพ 
 

สายฝน (2546: 2) ไดแบงองคประกอบของบุคลิกภาพไว ดังนี ้
 

1.  ลักษณะทางกาย (Physical) ไดแก การแตงกาย การเดนิ ทาทาง รูปราง สุขภาพ สีผิว การ
แสดงออกทางใบหนา  
 

2.  สติปญญา (Intellectual) ถูกถายทอดออกมาเปนลักษณะการพูด รวมไปถึงสิ่งที่พูด 
ปฏิภาณ และไหวพริบ บงบอกไดวาบุคคลนั้นมีสติปญญาเปนอยางไร 
 

3.  การสมาคม (Social) ไดแก การวางตวัอยางเหมาะสมกับโอกาส สถานที่ และกาลเทศะ 
ความสามารถในการอยูรวมกับผูอ่ืนไดเปนอยางด ี
 

4.  อารมณ (Emotional) ไดแก คุณลักษณะตาง ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากอารมณและความรูสึก 
เชน ความชอบไมชอบตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด เปนคนเปดเผยหรือขี้อาย เปนคนสุขุมหรือวูวาม เปนคนใจ
เย็นหรือใจรอน เปนตน 
 

5.  ความรูสึกนึกคิด (Value System) ไดแก ทัศนคติ คานิยม ความเชื่อ ถูกถายทอดออกมา
เปนการตัดสนิการกระทําวาผิดหรือถูก 
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นอกจากนี้สายฝน (2546: 2) ยังไดแบงบุคลิกภาพออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
 

1.  บุคลิกภาพภายนอก (External Personality) เปนสิ่งที่สังเกตเหน็ไดชัดหรือสัมผัสไดดวย
ประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือ หู ตา จมูก ล้ิน กาย เชน รูปรางหนาตา การแตงกาย กิริยาทาทาง การใช
ภาษา เปนตน 
 

2.  บุคลิกภาพภายใน (Internal Personality) เปนสิ่งที่บุคคลสั่งสมมาจากการอบรมเลี้ยงดู
หรือการศึกษา เชน ความรู ความกระตือรือรน ความมีปฏิภาณไหวพริบในการแกปญหาเฉพาะหนา 
เปนตน บุคลิกภาพภายในเปนสิ่งที่มองไมเห็น ตองทํางานรวมกนัหรืออยูดวยกนันาน ๆ จึงจะเห็น
บุคลิกภาพภายในชดัเจนขึ้นเรื่อย ๆ บางอยางสามารถที่จะแกไข ปรับปรุงได แตถาเปนบุคลิกภาพ
ภายในที่ฝงรากลึกจนเปนนสัิยถาวรแลวกย็ากที่จะแกไขปรับปรุง 

 
สถิต (2540: 20) ไดแบงองคประกอบของบุคลิกภาพเปนลักษณะตาง ๆ ไดแก 

 
1.  ลักษณะทางกาย เชน รูปราง หนาตา 

 
2.  ลักษณะทางสติปญญา และความสามารถพิเศษ 

 
3.  ลักษณะของอารมณ แตละคนมีอารมณรุนแรงไมเทากัน บางคนมีอารมณราเริงมากกวา

คนอื่น บางคนเครียด เศรา ขุนมัว หมนหมองอยูเสมอ 
 

4.  ลักษณะของการปรับตัว มีผลตอลักษณะของบุคลิกภาพ ถาใชแบบวธีิที่ดี มีพฤติกรรม
เหมาะสม สังคมก็ยอมรับจะอยูในสังคมไดอยางมีความสุข ตรงกันขาม ถาปรับตัวไมดี วางตวัใน
สังคมไมเหมาะสมยอมมีผลเสียตอบุคลิกภาพดานอื่น ๆ ไปดวย 

 
5.  ลักษณะทางเจตคติ เจตคติของบุคคลยอมเกิดขึ้นตามแนวโนมของสังคมที่ตนอยู ถาเรามี

ความพอใจหรอืไมพอใจสอดคลองหรือคลอยตามบุคคลสวนใหญในสังคม ก็จะถูกมองวามี
บุคลิกภาพดี แตถาเรามีเจตคติขัดแยงกับคนในสงัคมนั้น เราก็จะถูกประเมินบุคลิกภาพในทางที่ไมดี 
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6.  ลักษณะของอุปนิสัย ลักษณะของบุคลิกภาพประการนีจ้ะปรากฏใหเห็นไดก็ตอเมือ่
บุคคลนั้นไดมกีารติดตอสัมพันธกับบุคคลอื่น บางคนอาจมีลักษณะเจาอารมณ บางคนอารมณขัน 
เอื้อเฟอ บางคนเปนคนเก็บตวั บางคนเปดเผย เปนตน 

 
7.  ลักษณะของกําลังใจ บางคนมีกําลังใจด ีกําลังใจเขมแข็ง สามารถเผชิญกับอุปสรรค

ปญหาไดดี แตบางคนเปราะบาง วางตัวไมเหมาะสม มอีะไรมากระทบหนอยก็หมดกาํลังใจ ทอถอย 
 

8.  ลักษณะของความสนใจ ซ่ึงแตละคนยอมมีแตกตางกนัไป บางคนเฉื่อยเฉย บางคนอยาก
รูอยากเหน็ นัน่หมายถึงเปนบุคลิกภาพอยางหนึ่งของคน 

 
9.  ลักษณะการพูดจา ทาทาง การพูดชัดเจน ใชศัพท ภาษาเหมาะสม ไมพูดติดอาง ชาหรือ

เร็วเกนิไป 
 

ความสําคัญของบุคลิกภาพตอการปฏิบตังิาน 

ในการปฏิบัติงานใด ๆ จําเปนตองอาศัยคณุลักษณะสวนตัวของผูดําเนินงานทั้งดานไหว
พริบ ปฏิภาณ ความมีเหตุมีผล สามารถมีปฏิสัมพันธกับผูคนไดทุกประเภท ทุกระดับ ปรับตัวได
อยางรวดเรว็ตามบทบาทหนาที่และสถานะ ยอมรับตอการเปลี่ยนแปลงสิ่งใหมๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น 
และมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์สูง ฯลฯ คุณลักษณะทั้งหมดทีก่ลาวมานี้ คือคุณลักษณะดานบุคลิกภาพ
ของบุคคล ซ่ึงบางคนมีลักษณะดังกลาวมาก บางคนมีนอย สงผลใหดําเนินงานไดในระดับที่ตางกัน
ไป นอกจากนัน้ในสวนของบุคลิกภาพภายนอกที่ปรากฏใหคนอื่นเหน็ ทั้งรูปราง หนาตา ทาทาง 
การวางตน การแตงกาย ยังสะทอนถึงภาพลักษณขององคการ สรางความนาเชื่อถือ และสราง
สัมพันธภาพกบัผูอ่ืน ซ่ึงเปนปจจัยเสริมในการติดตอธุรกจิกับผูอ่ืน และสงผลตอความ
เจริญกาวหนาขององคการ ความสําคัญของบุคลิกภาพตอการปฏิบัติงานสามารถจําแนกได 
ดังตอไปนี้ (นรินาม, ม.ป.ป.) 

1.  บุคลิกภาพมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน บุคลิกภาพในสวนที่เกี่ยวกับ
แรงจูงใจ มีอิทธิพลสูงมากตอการทํางาน ถาบุคคลมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์สูง จะเปนแรงพลังกระตุน
ใหมานะพยายาม ดําเนินงานสูความสําเร็จ ทําใหบุคคลมีความอดทน ตอสู บากบั่น ใชความสามารถ 
ลงทุนลงแรง สนใจใฝรูในทกุสิ่งที่เกี่ยวของเพื่อพัฒนางานใหเจริญกาวหนา แตถาบุคคลมีแรงจูงใจ
ใฝสัมฤทธิ์ต่ํา ก็จะลงทุนลงแรงเพื่อใหงานบรรลุเปาหมายนอยลงไป ทําใหงานขาดประสิทธิภาพ 
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2.  บุคลิกภาพกําหนดทิศทางการดําเนนิงาน  บุคลิกภาพทางดานความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
ดานกลาไดกลาเสีย และดานความระมัดระวังรอบคอบ มีผลตอทิศทางการดําเนนิงาน ถาบุคคลมี
ความคิดริเร่ิมสรางสรรคสูง มักดําเนนิงานโดยคิดคนความแปลกใหมใหกับผลผลิตหรือการ
ใหบริการรวมทั้งการใชกลยทุธหลากหลายเพื่อการตลาดและการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อ
เอาชนะคูแขงขันและดํารงงานใหคงอยูหรือกาวหนาตอไป หรือถามีบุคลิกภาพแบบกลาไดกลาเสีย 
บุคคลประเภทนี้มักจะยอมลงทุน เสี่ยง กลาเผชิญกับความลมเหลว เพราะถาไดกจ็ะไดมากจนขั้น
พลิกผันชีวิตของตนเองได แตจะมีบุคคลบางประเภทที่มบีุคลิกภาพดานความระมดัระวังรอบคอบ
สูง บุคคลประเภทนี ้มักจะไมลงทุนกับสิ่งที่ไมแนนอน และจะทํางานประเภททีก่าวไดเร่ือยๆ คือ 
กาวชาแตตนเองรูสึกวามั่นคง 
 

3.  บุคลิกภาพมีผลตอความนาเชื่อถือ บุคลิกภาพบางดานมสีวนชวยสรางเสริมความ
นาเชื่อถือ ในความรูสึกของผูที่เกี่ยวของ เชน ถาบุคคลเปนผูที่รักษาคําพูด อารมณมัน่คง มีเหตุมีผล 
วางตนไดถูกตองตามกาลเทศะ มีน้ําใจ ทําอะไรโดยนึกถึงใจเขาใจเรา บุคคลประเภทนี้ถาเปน
หัวหนากจ็ะเปนที่ยอมรับของลูกนอง เปนมิตรที่ดี และสรางความรูสึกชอบพอไววางใจใหแกลูกคา
ได แตถาบุคคลมีลักษณะตรงกันขาม คือไมนาเชื่อถือ กม็ักเกิดปญหาอุปสรรคในการดําเนินงาน คอื
ผูอ่ืนอาจไมไววางใจ ไมเชื่อถือศรัทธา ไมยอมรับ ไมรวมงานดวย ซ่ึงอาจสรางความเสียหายใหกบั
งานได เพราะถาไมเปนที่นาเชื่อถือก็ยอมไมสามารถดําเนินงานรวมกบัผูอ่ืนไดโดยราบรื่น 
 

4.  บุคลิกภาพมีผลตอการสรางสัมพันธกับผูรวมงานและกับลูกคา  ลักษณะบุคลิกภาพบาง
ดานของบุคคล มีสวนชวยสรางเสริมสัมพันธภาพระหวางบุคคลผูนั้นกับผูมาติดตอเกีย่วของดวย 
บุคคลที่มีลักษณะพรอมเปนมิตรกับผูคน ยิม้แยม เปนกันเอง ทําตัวใหผูอ่ืนเขาถึงได และเต็มอกเต็ม
ใจในการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน สนใจความคิด ความรูสึกของผูอ่ืน จะเปนปจจยัเสริมในการ
ประสานงานและการดําเนนิงานในสวนที่เกี่ยวของกับผูอ่ืนไดเปนอยางดีสงผลสูความเจริญกาวหนา
ขององคการ แตถามีบุคลิกภาพที่ขัดกับการสรางสัมพันธภาพกับผูอ่ืนอาจสงผลเชิงลบตองานของ
ตนได 
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ทฤษฎีบุคลิกภาพ 
 

มีผูศึกษาเกีย่วกับบุคลิกภาพและตั้งทฤษฏบีุคลิกภาพไวหลากหลาย ซ่ึงผูวิจัยขอนําเพียงบาง
ทฤษฎีมากลาวไวโดยสังเขป ดังตอไปนี ้

 
ทฤษฎีพลังบคุลิกภาพของ Freud (Freud’s Psychodynamic Theory)  

  
Sigmund Freud ไดอธิบายวา โครงสรางบุคลิกภาพประกอบดวยพลัง 3 ประการ ไดแก Id, 

Ego และ Super Ego พลังทั้ง 3 มีลักษณะเฉพาะตัว แตกม็ีอิทธิพลตอกันและทํางานรวมกัน
บุคลิกภาพของผูใดมีลักษณะใดก็ขึ้นอยูกบัพลัง Id, Ego และ Super Ego ทํางานประสานรวมกันใน
ลักษณะอยางไร ซ่ึงพลังทั้ง 3 สามารถอธิบายไดดังตอไปนี้ (ศรีเรือน, 2546: 15-17) 
 

1.  Id เปนพลังงานติดตวัมนษุยมาตั้งแตเกดิ จึงหมายรวมทั้งสัญชาติญาณดวย มกัเกีย่วพัน
กับการสนองความปรารถนาทางกาย เปนพลังเพื่อใหไดมาซึ่งความพอใจ โดยไมคิดคํานึงถึงเหตุผล
ตามความเปนจริง หรือความถูกตองดีงาม พลัง Id จึงมีช่ือเรียกอีกอยางหนึ่งวา พลังแสวงหา
ความสุข (Pleasure Seeking Principle) พฤติกรรมที่เกิดจากการกระตุนของพลัง Id มีหลายรูปแบบ 
ในชวงวยัเดก็พลัง Id มีแรงผลักดันสูงมากกวาพลัง Ego และ Super Ego หากเดก็ถูกกักกนัมาก
เกินไปไมใหไดรับความพึงพอใจตอบสนอง Id จะเปนผลรายตอพัฒนาการบุคลิกภาพที่สมดุลใน
ภายหนา เชน เปนคนออนไหวงายตอคําสรรเสริญ นินทา เปนตน 

                                      
   2.  Ego เปนพลังแหงการรูและเขาใจ การรับรูขอเท็จจริง การใชเหตุผล การดําเนนิการเพื่อ
บรรลุเปาหมาย การแสวงหาวิธีการเพื่อตอบสนองพลัง Id เชน เมื่อหวิ (Id) พลัง Ego ก็จะใชเหตุผล
ตรึกตรองวาจะบําบัดความหิวโดยวิธีใด ตามสถานภาพแวดลอม เชน ไปสํารวจตูเย็น ทําอาหารเอง 
ไปรับประทานอาหารนอกบาน เปนตน จงึมีช่ือเรียก Ego อีกอยางวา พลังรูความจริง (Reality 
Principle)  
 

3.  Super Ego เปนพลังที่เกิดจากการเรยีนรูเชนเดยีวกับ Ego แตแตกตางจาก Ego โดย
ลักษณะคือเปนสวนหนึ่งเกีย่วกับคานิยมตาง ๆ เชน ความดี ความชัว่ ความถูก ความผิด ความ
ยุติธรรม มโนธรรม เปนตน Super Ego หักหามความรุนแรงของพลัง Id โดยเฉพาะพลงัจาก 
สัญชาตญาณแรงขับทางเพศและความกาวราว 
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พลังทั้ง 3 ลักษณะดังกลาว พลังใดมีอํานาจเหนือกวากจ็ะเปนตัวช้ีลักษณะบุคลิกภาพของ
บุคคลนั้น ๆ เชน ถาพลัง Id มีอํานาจสูง บุคลิกภาพของคนผูนั้นก็จะเปนแบบเดก็ไมรูจักโต เอาแตใจ
ตนเอง ถาพลัง Ego มีอํานาจสูง บุคคลผูนั้นก็จะเปนคนที่มีเหตุผล เปนนักปฏิบัติ ถา Super Ego มี
อํานาจสูง ก็เปนนักอดุมคติ นักทฤษฎี เปนตน 

 
ความเขาใจบุคลิกภาพตามทฤษฎีพลังบุคลิกภาพนี ้ชวยใหผูบริหารเกิดความเขาใจตนเอง 

เขาใจเพื่อนรวมงานไดในหลายลักษณะ เปนแนวทางใหรูจักควบคุมประคับประคองตนเองใหมสีติ 
ยั้งคิด ไมอยูใตอํานาจครอบงําของธรรมชาติที่ยังมิไดขดัเกลามากไป ซ่ึงถาทําได ก็จัดเปนสวนหนึ่ง
ของการพัฒนาบุคลิกภาพและพัฒนาตนใหพรอมตอการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
  

ทฤษฎีพัฒนาการทางบุคลิกภาพของ Freud (Freud’s Developmental Theory) 
 

การอธิบายบุคลิกภาพในลักษณะของทฤษฎีพัฒนาการ โดย Freud อธิบายวา พัฒนาการใน
วัยแรก ๆ ของชีวิตมีอิทธิพลตอบุคลิกภาพเมื่อโตขึ้น ลักษณะที่ปรากฏในวัยแรก ๆ เชน วิธีการ
ปรับตัว การแกปญหา อาจตดิตัวผูนั้นไปกลายเปนสวนหนึ่งของบุคลิกภาพเมื่อเปนผูใหญ ไม
เปลี่ยนไปตามประสบการณและวุฒภิาวะ ลักษณะที่ติดไปนี้ อาจเกดิเฉพาะลักษณะใดลักษณะหนึ่ง
ของบุคลิกภาพ ไมเปนทั้งหมดของบุคลิกภาพกไ็ด ตามลักษณะทฤษฎพีัฒนาการ Freud แบง
บุคลิกภาพของบุคคลเปน 2 แบบ คือ (นิรนาม, ม.ป.ป.) 

 
1.  บุคลิกภาพแบบถูกจูงใจ (Compulsive Personality) เปนลักษณะบุคลิกภาพที่บุคคลมี

แนวโนมจะกระทําทั้งที่รูตัววาไมควรทําแตมักหามใจตนเองไมได ลักษณะเชนนี้ไดรับอิทธิพลมา
ตั้งแตวยัเดก็ ซ่ึงมีศูนยความพอใจอยูที่สวนตางๆ ตามขั้นพัฒนาการ ศูนยความพอใจตามขั้น
พัฒนาการตามแนวคดิของ Freud ซ่ึงมีอิทธิพลตอบุคลิกภาพ ที่สําคัญมีดังนี ้
 

      1.1  ความพอใจที่ปาก เปนระยะขวบแรกของชีวิต ความสุขและความพอใจอยูทีก่ารได
ดูด อม กลืน ไดใชปากในลักษณะตาง ๆ ถาระยะทีเ่ปนเดก็ถูกควบคุม ถูกหามมากไป ความตองการ
ทางปากไมไดรับการตอบสนอง อาจเกดิลักษณะพฤติกรรมชดเชยเมื่อเปนผูใหญ เชน ใชปากมาก
เกินไป พดูมาก กินจบุกินจบิ ขี้บน หรือดดูนิ้ว กัดเล็บ  
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      1.2  ความพอใจที่ทวารหนักเกิดในระยะขวบที่ 2 ของชีวิต ศูนยความสุขความพอใจอยู
ที่ไดขับถายตามใจชอบหรือไดกล้ันเอาไว แตถาถูกฝกหดัใหขับถายแบบเขมงวดเกนิไป จูจีเ้กินไป 
เมื่อโตขึ้นอาจมีพฤติกรรมในรูปของการระวังตวั กระเหด็กระแหมหรือสะอาดมากจนเกินพอด ี 
 

      1.3  ความพอใจที่อวยัวะเพศ เปนระยะ 3-5 ป ความพอใจเกดิจากการไดจับตอง ไดเลน
อวัยวะเพศของตนเอง ถาเดก็ถูหามเลน หามจบัตองอวยัวะเพศอยางเขมงวด ถูกลงโทษอยางรุนแรง
เมื่อเลนเมื่อจับตอง โตขึ้นอาจชดเชยในเรื่องเพศมากไป เชน ชอบเที่ยวซุกซน แสดงออกในทาง
ความตองการดานเพศมากเกนิพอด ี
 

2.  บุคลิกภาพแบบชอบแสดงอํานาจเผด็จการ (Authoritarian Personality) Freud อธิบายวา
เกิดเนื่องจากในวัยเด็กถูกเลี้ยงแบบกดขี ่ถูกบังคับควบคุมมากจึงเกดิความคิดวาพอแม ผูใหญหรือ
คนอื่นไมตองการตน ทําใหอยากทํารายคนอื่น แตทําไมไดตองเก็บกดเอาไว เมื่อเปนผูใหญจึง
หาทางระบายออก คนประเภทนี้มักมองคนอื่นในแงราย ใจแคบ หัวโบราณ ชอบสั่งการ ทําอะไร
ตามใจตนเอง ชอบกลาวรายถากถางประทุษรายคนอื่น ชอบแสดงอํานาจตอคนอื่น ในหนวยงานถา
มีพนักงานลักษณะนี ้หากเปนหัวหนางานก็มักเปนหัวหนาที่ชอบสั่งการ ไมคอยรับฟงความเหน็
ของผูอ่ืน แตถาเปนผูใตบังคบับัญชาก็มักเปนประเภทดือ้ กาวราว ไมเชื่อฟง 
 

การอธิบายบุคลิกภาพตามทฤษฎพีัฒนาการทางบุคลิกภาพของ Freud นี้ชวยใหเกิดความ
เขาใจเรื่องที่มาของบุคลิกภาพซึ่งไดมาจากประสบการณแตวยัเดก็ อันเปนแนวทางใหเกิดการ
ยอมรับตนเองและยอมรับผูอ่ืนไดมากขึน้ เพราะการกระทําทุกอยางมักมีที่มารวมทั้งลักษณะนิสัย
ของบุคคลดวย การยอมรับดังกลาวจะชวยเสริมสรางมนุษยสัมพนัธในองคการและชวยใหเกิดการ
ปรับตัวในการทํางานรวมกนั 
 

ทฤษฎีบุคลิกภาพของ Cattell 
 

Raymond B. Cattell เปนนกัจิตวิทยาบุคลิกภาพชาวอังกฤษที่พยายามศกึษาบุคลิกภาพของ
บุคคลอยางมีระบบระเบยีบทางสถิติ และเปนนักทฤษฎใีนกลุมทฤษฎีที่แบงบุคลิกภาพตามลักษณะ
ของบุคคล (Trait Theory) และกลุมการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) โดย Cattell เชื่อวา
หากเรารูโครงสรางทางจิต (Trait) ของบุคคลคนหนึ่งแลว ก็จะสามารถทํานายลักษณะนิสัยใจคอ
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ของบุคคลนั้นไดอยางคอนขางแมนยํา โดยการศึกษาลักษณะโครงสรางทางจิตของบุคคลจะตองทํา
การวัดพฤตกิรรมภายนอกทีสั่งเกตเห็นได หรือ Overt Behavior  

 
Cattell กลาววาโครงสรางทางจิต (Trait) มีความสลับซับซอนและแตกตางกันไปตามตัว

บุคคล   ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปนหลายแนวทางดังนี้ (ศรีเรือน, 2546: 200-202) 
 

1.  Surface Traits และ Source Traits  
 

      1.1  Surface Traits เปนลักษณะตัวแปรทางจิตที่สังเกตเหน็ไดชัดเจนและมีลักษณะเกาะ
กลุมรวมกัน ตวัอยางเชน การไมมีสมาธิในการทํางาน อาการหลุกหลิก ไมสามารถตัดสินใจได การ
ไมสามารถหยดุนิ่งอยูกับที่ ซ่ึงเราอาจสรุปไดวา Trait พื้นผิวของบุคคลนี้เปนบุคลิกภาพของคนที่มี
อาการทางประสาท อยางไรก็ตามลักษณะนิสัยแบบพืน้ผิวเปนลักษณะที่สรุปเอาเอง ดังนั้น Cattell 
จึงไมนําโครงสรางทางจิตแบบพื้นผิวมาใชในการอธิบายบุคลิกภาพของบุคคลที่แทจริงได  
 

      1.2  Source Traits เปนลักษณะโครงสรางพื้นฐานทางจิต ซ่ึง Cattell ถือวาเปน
องคประกอบหลักของบุคลิกภาพของบุคคล เปนฐานของบุคลิกภาพที่มั่นคงทั้งดานบวกและลบที่
อยูในสวนลึกของจิตใจ เปนตัวกําหนดพฤติกรรมที่หลากหลายในสภาวการณและเวลาที่ตางกัน 
 

2.  Constitutional Traits และ Environmental Mold Traits ทั้ง 2 ลักษณะเปนลักษณะยอย
ของ Source Traits ซ่ึงขยายความไดดังนี ้
 

      2.1  Constitutional Traits คือ พฤติกรรมที่มีตนตอจากลักษณะทางชีววิทยาของบคุคล 
เชน คนที่เลิกโคเคนใหม ๆ จะมีลักษณะซึมเศรา กระสับกระสาย หวาดระแวง ขี้รําคาญ 
 

       2.2  Environmental Mold Traits คือ พฤติกรรมที่มีตนตอจากสิ่งเราทางสังคมและ
ส่ิงแวดลอมทางชีวภาพ ซ่ึงประทับรอยลึกในสวนบุคลิกภาพของคน เชน บุคคลที่อยูในสิ่งแวดลอม
แบบชายทะเล บนภูเขา ในเมืองใหญ จะมลัีกษณะบุคลิกภาพที่แตกตางกัน 
 

3.  Ability Temperament และ Dynamic Trait คือ สวนของ Source Traits ที่แยกกลุม
ออกไปอีก 3 ลักษณะ ขยายความไดดังนี ้
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      3.1  Ability Traits หมายถึง ความสามารถ ทักษะ ความชํานาญของบุคคลในการดาํเนิน
ชีวิตในรูปแบบที่ตางกัน เชน ความถนัดทางภาษา ดนตร ีคณิตศาสตร กีฬา การใชเครื่องมือ เปนตน 
 

      3.2  Temperament Traits หมายถึง ลักษณะอารมณของคน เชน รอน เย็น สงบ ตื่นเตน 
ร่ืนเริง ซึมเศรา มีชีวิตชีวา หรือแบบของการใชชีวิต เชน ทาํอะไรดวยความเฉื่อยชา หรือฉับไว ชอบ
ความเงียบ หรือคึกคัก โออวด หรือถอมตน เปนตน Cattell เชื่อวาลักษณะเหลานี้จะเปนสิ่งกระตุน
พฤติกรรม ซ่ึงเปนลักษณะทีผู่อ่ืนสามารถสังเกตเห็นไดคอนขางชัดเจน 
 

      3.3  Dynamic Trait เปนสวนแรงจูงใจของบุคคล เปนตัวเราใหบุคคลทํากิจกรรมเพื่อให
สมตามความมุงหมายทีว่างไว ลักษณะของแรงจูงใจกลุมนี้ เชน มักใหญใฝสูง ชอบแสดงอํานาจ 
เปนตน จนในที่สุดกลายเปนบุคลิกภาพดานใน (Source Traits) 
 

4.  Common Traits และ Unique Traits 
 

      4.1  Common Traits คือ ลักษณะของบุคคลที่คนในกลุมวัฒนธรรมเดียวกันมีสวน 
คลาย ๆ กัน อาจจะมากบางนอยบาง เชน เด็กไทยที่มีเชื้อสายจีน มักจะฉลาดเฉลียวและขยัน ชนชาติ 
ยิวเปนคนรักพวกพอง สนใจการศึกษา ทําการคาขายเกง เปนตน 
 

      4.2  Unique Traits คือ ลักษณะที่เปนเอกลักษณของแตละบุคคล แตอาจมีผูที่มลัีกษณะ
คลาย ๆ กันก็ได  
 

งานวิจยัจํานวนมากของ Cattell ไดเนนบุคลิกลักษณะสวน Common Traits มากกวา 
Unique Traits โดย Cattell ไดเนนย้ําวาในขอบเขตของ Common Traits ของแตละสังคมวัฒนธรรม
ใด ๆ นั้น คนจดัองคประกอบตาง ๆ ของวัฒนธรรมเขาไวในตวัตางกัน คนในวัฒนธรรมเดียวกันจงึ
มีทั้งสวนเหมอืนกันและตางกัน งานวิจยัสวนมากของ Cattell ไดเนนภาพรวม ๆ ของบุคลิกลักษณะ
ของคนในวฒันธรรมตาง ๆ มากกวาลักษณะที่โดดเดนของปจเจกชน 
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ทฤษฏีบุคลิกภาพของ Carl Gustav Jung 
 

ศรีเรือน (2546: 26-30) ไดสรุปแนวคดิที่สําคัญของ Carl Gustav Jung ไวดังนี ้
 

1.  โครงสรางบุคลิกภาพ 
 

      Jung เรียกโครงสรางบุคลิกภาพวา Psyche ประกอบดวยระบบตาง ๆ ซ่ึงทํางานรวมกัน 
ไดแก Ego, Personal Unconscious, Complexes, Collective Unconscious หรือ Archetypes, 
Persona, Anima และ Animus, และ Shadow ซ่ึงขยายความไดตอไปนี้ 

 
       1.1  Ego คือ จิตสํานึก ประกอบดวยการจําไดหมายรูที่ประกอบดวยสติสัมปชญัญะ 

รวมทั้งความรูสึกนึกคิดตาง ๆ ทําหนาที่เกีย่วกับการรูจักอัตภาพแหงตน (Identity) 
 

      1.2  Personal Unconscious คือ จิตใตสํานึก เปนสวนประสบการณของจิตสํานึกมากอน 
แตถูกเก็บกด อยางไรก็ดีสามารถดึงขึ้นมาอยูในจิตสํานกึได Jung อธิบายวาประสบการณจิตสํานกึ
และจิตใตสํานกึเปนประสบการณที่สับเปลี่ยนกันไปมา ถาความคิดความรูสึกตาง ๆ ในจิตใตสํานึก
รวมกันเขาเปนกลุม ๆ เปนหมวดหมูของพฤติกรรม ส่ิงที่รวมกันนั้นเรียกวา “ปม” (Complex)  

 
      1.3  Collective Unconscious เปนกระบวนการจิตใตสํานึกที่ส่ังสมลักษณะบุคลิกภาพ

มาหลายชั่วอายุคน มนษุยทกุชาติทุกภาษามีลักษณะ Collective Unconscious ดวยกันทั้งนั้น Jung 
เรียกกระบวนการนี้วา Archetype เขายกตวัอยาง Archetype ประเภทหนึ่งวา มนษุยชาติยอมมีแม 
ทารกเกิดมาพรอมกับมีแนวคิดติดตัวมาแลววาจะตองพบแมและทําอะไรกับแมบาง เปนญาณสราง
สมมาในสมองแลว จากประสบการณตั้งแตอดีตของชาติพันธุ 

 
      1.4  Persona คือ ภาวะทีค่นตองแสดงตนหรือแสดงพฤติกรรมตามที่สังคมคาดหวังหรือ

ตามประเพณนีิยม และบางครั้งก็เพื่อสนองแรงจูงใจ Archetype หรือบางครั้งก็เพื่อสรางความ
ประทับใจใหแกบุคคลที่ไดพบเห็นตดิตอเกี่ยวของ หากการแสดงบทบาทเชนนี้มีความขัดแยงกับ
ลักษณะบุคลิกและนิสัยทีแ่ทจริงของตนอยางมาก บุคคลนั้นก็ขาดความเปนตัวของตวัเองและขาด
ความมั่นใจในตนเอง ถาเปนมาก ๆ ก็เหมือนกับวาตัวเองมีบุคลิกแบบเลนละครหลอกตัวเองและ
ผูอ่ืนตลอดเวลา 
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      1.5  Anima และ Animus ในเรื่องนี ้Jung เชื่อวามนษุยทุกคนมีลักษณะความเปนหญิง
และชายอยูในตัว ทั้งทางกายภาพ อารมณ และจิตใจ Jung เรียกลักษณะชายวา Anima ลักษณะหญงิ
วา Animus  

 
      1.6  Shadow คือสวน Archetype ที่มนุษยกับสัตวมีเหมือนกนั เปนสวนถูกบดบงัอยู

ภายในจิตใตสํานึก ขนบประเพณี และ Persona เชน ความกาวราว ความตองการไดรับการสนอง
จากแรงขับทางเพศ  

 
      1.7  Self คือ แกนกลางของบคุลิกภาพ เปนจุดรวมลักษณะอื่น ๆ ของบุคลิกภาพใหมี

การประสมประสานกันอยางมีสมดุลและมัน่คง ระบบอื่น ๆ ของบุคลิกภาพตองมาจากตัวแกนกลาง
นี้ มนุษยแสวงหา Self แตนอยคนนกัสามารถไปถึง Jung กลาววาบุคคลจะบรรลุภาวะ Self เต็มที่
ดวยมรรคทางศาสนา Self เปนจุดกลางระหวางจติสํานึกและจิตใตสํานกึ 

 
      1.8  Attitude ในเรื่องนี้ Jung แบงบุคลิกภาพออกเปน 2 ลักษณะกวาง ๆ คือ 

Extraversion และ Introversion ลักษณะ Extraversion คอื บุคลิกแบบนิยมเขาหาสิ่งแวดลอมนอกตัว 
ทั้งที่เปนวัตถุ บุคคล และสังคม ลักษณะ Introversion คือ บุคลิกที่ตรงกันขามกับแบบ Extraversion 
ลักษณะทั้ง 2 แบบนี้ยอมมีสวนอยูในคนคนเดียวกนั ผูใดมีลักษณะอยางแรกมากกวาอยางหลัง ก็จดั
ผูนั้นเปนพวกชอบแสดงตัว (Extravert) ถาลักษณะอยางหลังมีมากกวาอยางแรกผูนัน้ก็มีพฤติกรรม
ตาง ๆ นอมไปในทางชอบเกบ็ตัว (Introvert) 

 
      1.9  Functions ในเรื่องนี้ Jung แบงสภาพทางจิตใจของมนุษยออกเปน 4 ประเภท คือ 

ความคิด (Thinking) ความรูสึก (Feeling) การสัมผัสรู (Sensing) และญาณสังหรณ (Intuiting) 
 

1.9.1  ความคิด (Thinking) มีความสัมพันธกับการเขาใจธรรมชาติของโลกและ 
ของตนเอง 

 
1.9.2  ความรูสึก (Feeling) มีความสัมพันธกับคุณคา คานิยม ความสุข ทุกข โกรธ  

กลัว เกลียด รัก ดีใจ เสียใจ ฯลฯ 
 
1.9.3  การสัมผัสรู (Sensing) มีความสมัพนัธกับการรับรูเร่ืองราวตามความจริง 



 23

1.9.4  ญาณสังหรณ (Intuiting) เปนการทราบดวยวิธีจิตใตสํานึก ผูสัมผัสญาณ 
สังหรณแลวยอมไมอยูในขอบขายขอเท็จจริง ความรูสึก หรือความคิด เมื่อทําการคนหาความจริงแท 

 
ความคิดและความรูสึกเปนสวนของการใชเหตุผล (Rational) การสัมผัสรูและญาณสังหรณ 

เปนสวนไมมีเหตุผล (Irrational) คุณสมบัต ิ4 ประเภทนี้แตละบุคคลพัฒนามาไมเทากนั ถาพัฒนาได
อยางสมดุลในบุคลิกภาพของผูใด ผูนั้นจะบรรลุภาวะที่เรียกวาเปนคนเต็มคนสมบูรณ (Self 
Actualized) ซ่ึงมนุษยทกุคนแสวงหาเพื่อบรรลุถึง 
 

2.  ความเกีย่วพันระหวางระบบตาง ๆ ในบุคลิกภาพ 
 

      ระบบตาง ๆ ของบุคลิกภาพนี้มีการทํางานดวยกนั แตลักษณะการทาํงานเกีย่วเนื่องกัน
นั้นปรากฏออกมา 3 รูปแบบ ไดแก (ศรีเรือน, 2546: 29) 

 
      2.1  ระบบชดเชย (Compensate) ตัวอยางเชน เมื่อสวน Extravert ไมสามารถแสดง

พฤติกรรมออกมาไดในจิตสาํนกึ ก็ถูกเก็บกดไปแสดงในจิตใตสํานกึ เชน ความฝน สวน Introvert 
ที่ถูกเก็บไวมาก ๆ เมื่อถึงโอกาสก็จะแสดงออกมาในรูปแบบพฤติกรรม Extravert  

 
บุคลิกภาพที่เปนอุดมคติ คอื บุคลิกภาพทีม่ีความสมดุลระหวางการแสดงพฤติกรรมแบบ 

Extravert และ Introvert อยางไรก็ตามความสมดุลของสวน Extravert และ Introvert ไมเกิดขึน้เสมอ
ไป ทําใหคนเกิดความขดัแยงและการปรับตัว 

 
      2.2  ระบบปรปกษ (Opposition) เกิดขึน้อยูตลอดเวลาระหวางระบบตาง ๆ ของ

บุคลิกภาพ เชน ระหวาง Ego และ Shadow, ระหวาง Ego และ Personal Unconscious, ระหวาง 
Persona และ Anima หรือ Animus, ระหวาง Collective Unconscious และ Persona, ระหวาง
ความคิดและความรูสึก, ระหวางความเปนหญิงและชายในตัวคน ๆ เดียวกัน เปนตน 
 

      2.3  ระบบรวมหนวย (Unity) แมวาระบบตาง ๆ มีความขัดแยง แต Jung ก็เชื่อวาระบบ
เหลานี้บางทีกด็ึงดูดเขาหากนั เขายกตัวอยางวาเหมอืนกบัสามีภรรยาทีเ่ปนปากเสียงกันแตก็ยังอยู
กินดวยกัน 
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Jung แบงประเภทของคนออกเปน 8 ประเภททางจิตวิทยา ซ่ึงเกี่ยวของกับ Extraversion, 
Introversion, Thinking, Feeling, Sensing และ Intuiting ดังนี้ (นพมาศ, 2546: 57-59) 

 
1.  The Extraverted Thinking Types เปนผูที่มีลักษณะเปนนักคิดและเปดเผย ทําทุกอยาง

ในชีวิตใหมีขอสรุปทางวิชาการ และใชสูตรเหลานี้ตัดสนิความชั่วหรือส่ิงสวยงาม บุคคลดังกลาว
มักจะเก็บกดความรูสึก ไมชอบกิจกรรมที่เกี่ยวกับเรื่องสวยงาม ไมมีรสนิยม Jung ยงักลาววาบุคคล
ที่มีคุณลักษณะเชิงลบแบบนีอ้าจจะทําเปนสนใจความเปนอยูของผูอ่ืน แตที่จริงแลวเขาสนใจแต
เปาหมายของตนเอง 

 
2.  The Introverted Thinking Type เปนนกัคิด แมวาความคิดของพวกเขาจะมาจากฐานที่

เปนอัตวิสัยไมใชจากความจริงภายนอก มกัจะทําตามความคิดของตน มีลักษณะเยน็ชา หางเหนิ ไม
ใสใจผูอ่ืน นอกจากนี้ยังเขาสังคมไมเกงและสื่อสารความคิดไมคอยดนีัก 

 
3.  The Extraverted Feeling Type เปนลักษณะของบุคคลที่อยูกับความเปนจริงและคานิยม

ทั่วไป ความรูสึกและพฤติกรรมของบุคคลดังกลาวถูกกาํหนดโดยปทสัถานทางสังคม ผลก็คือเขาจะ
มีความรูสึกที่เปลี่ยนไปตามสถานการณทีแ่ตกตางกันออกไป 

 
4.  The Introverted Feeling Type ตามความคิดเห็นของ Jung เปนลักษณะของผูหญิงซึ่งมัก

มีบุคลิกภาพแบบเก็บตัวและชางรูสึก (คิดมาก)  
 

5.  The Extraverted Sensing Type ตามความเห็นของ Jung คิดวาผูชายเปนตัวอยางทีด่ีของ
บุคลิกภาพแบบนี้ คนประเภทนี้มุงความเปนจริงและไมคอยชอบคิดมาก รักสนุก ชอบหาความสุข 
มักจะรกัของสวยงามและมีรสนิยมด ี

 
6.  The Introverted Sensing Type ในความคิดเห็นของ Jung บุคลิกภาพแบบนี้ไรเหตผุล 

และถูกจูงโดยความแรงของอารมณที่เปนอัตวิสัย แตตื่นตัวเพราะแรงกระตุนทางวตัถุวิสัย บุคคล
ลักษณะนี้จะโตตอบกับสิ่งเราในสิ่งแวดลอมมากเกินเหต ุ
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7.  The Extraverted Intuitive Type บุคคลประเภทนี้มักเปนผูริเร่ิมและสงเสริมกิจการใหญ
บอยครั้งทําใหคนประสบความสําเร็จอยางมาก แตมีขอเสียคือ กระตุนใหคนอื่นทําแตตัวเองไมทํา
อะไรเลย พวกเขามักไมอดทนและมองหาของแปลกใหมตลอดเวลา มกัไมคอยสานตองานใหสําเร็จ 

 
8.  The Introverted Intuitive Type มีลักษณะหลีกหนีจากความจริง เขาใจยาก ทั้งนี้เพราะ

ความคิดและความรูสึกของเขาถูกเก็บกดพอสมควร จึงทําใหส่ือสารความคิดและความรูสึกไดไมด ี
 

จากทฤษฎีบุคลิกภาพของ Jung ที่กลาวมาแลวในขางตนพอสรุปไดวา บคุลิกภาพยอม
ประกอบดวยลักษณะของบคุคลในสวนรวมทั้งหมด คือ ลักษณะเฉพาะบุคคล ทั้งรูปลักษณะทาง
กาย อารมณ จติใจ สังคม สติปญญาและพฤติกรรม ทั้งนี้ Jung ไดแบงลักษณะบุคลิกภาพออกเปน 2 
แบบ คือ บุคลิกภาพแบบปดตัวและบุคลิกภาพแบบเปดตัว ซ่ึงตอมาไดมีการพัฒนามาตรวัด
บุคลิกภาพตามแบบของ Isabel Briggs Myers และ Mary H. McCaulley โดยระบวุาบคุคลชอบที่จะ
มีบุคลิกภาพแบบใดกจ็ะแสดงบุคลิกภาพแบบนั้นออกมา  
 

บุคลิกภาพตามแนวคิดของ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) 
 

Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) เปนแบบทดสอบบุคลิกภาพที่แบงบุคคลออกเปน
ประเภทตาง ๆ ตามแนวคิดของ Carl Gustav Jung นักจิตวิเคราะหชาวสวิสที่เสนอไวใน Theory of 
Perception and Judgment โดยผูพัฒนาแบบทดสอบคือ Isabel Briggs Myers และ Mary H. 
McCaulley (รัตติกรณ, 2544: 131) 
 

ในป 1962 Myers และ McCaulley ไดศึกษาทฤษฎีบุคลิกภาพของ Jung และนําแนวคิดเรื่อง 
Functions และ Attitudes มาใชเปนฐานแนวคิดในการสรางแบบทดสอบบุคลิกภาพ เพื่อคัดเลือก
บุคคลใหทํางานที่เหมาะสมกับลักษณะบุคลิกภาพของตนมากที่สุด (Kroeger and Thuesen, 1995 
อางถึงใน ศรีเรือน, 2544: 13)  
 

Functions มี 4 ลักษณะ ไดแก (1) ความคิด (Thinking) (2) ความรูสึก (Feeling) (3) การ
สัมผัสรู (Sensing) และ (4) ญาณสังหรณ (Intuiting)  
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Attitudes มี 2 ลักษณะ ไดแก (1) การโนมเขาหาบุคคล หรือ/และสิ่งภายนอกตวั 
(Extraversion) และ (2) การโนมเขาหาสิ่งภายในตนและถอยหนจีากบุคคล (Introversion)  
 

ตามแนวคิดของ Jung แบบแหงบุคลิกภาพของบุคคลเกิดจากการผสมผสานของมิติ
เหลานั้นจนกลายเปนลักษณะเอกลักษณเฉพาะตน  ซ่ึง Myers และ McCaulley เรียกลักษณะรวม
ของเอกลักษณเหลานั้นวา แบบ (Type) แหงบุคลิกภาพ (Kroeger and Thuesen, 1995 อางถึงใน ศรี
เรือน, 2544: 9) โดยบุคคลจะมีบุคลิกภาพเปนแบบใดนั้นขึ้นอยูกับความโนมเอียงของคน ๆ นั้นวา
แสดงลักษณะใดโดดเดนมากกวากัน แบบแหงบุคลิกภาพเปนพัฒนาการที่คอยเปนคอยไปตั้งแตวยั
เด็ก จนกระทั่งมีแบบบุคลิกภาพที่คอนขางลงตัวในวัยผูใหญ แบบบุคลิกภาพเปนปจจยัสําคัญที่
กําหนดวิธีคิด การแสดงออก การตัดสินใจ วิธีเผชิญความเครียด การปรบัตัว การเลือกอาชีพ การ
เลือกเพื่อน การเลือกคูครอง แบบแผนการดําเนินชวีิต และอ่ืน ๆ Myers และ McCaulley ไดนํา
แนวคดิเรื่อง Functions และ Attitudes ของ Jung มาใชในการสรางแบบทดสอบบุคลิกภาพของ
บุคคลเปนคูลักษณะตรงขาม ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้(ศรีเรือน, 2544: 10-11) 

 
คูที่หนึ่ง  เปนมิติของการใชพลังงานภายนอกตนหรือภายในตน เรียกวา E-I สเกล อธิบาย

ไดดังนี ้
 

E (Extraversion): พลังงานไดมาจากความสัมพันธกับบุคคลอื่นและสิ่งที่อยูภายนอกตน 
 

I (Introversion): พลังงานไดมาจากความสมัพันธกับตนเอง (Intrapersonal relationship) 
และคุณคาตาง ๆ ภายในตน 

 
คูที่สอง  เปนมิติแหงวิธีการทีบุ่คคลแกปญหาและตดัสินใจ เรียกวา T-F สเกล อธิบายได

ดังนี ้
 

T (Thinking): การตัดสินใจโดยการคิด การแยกแยะ หมูพวก การวิเคราะห สังเคราะห การ
เลือกขอเท็จจรงิ การคนหาความรูและขอมลูเกี่ยวกับเรื่องนั้น ๆ กอนการตัดสินใจ 
 

F (Feeling): การตัดสินใจโดยใชความรูสึก คานิยม ของตนเองและผูอ่ืน ความพึงใจ รวมทั้ง
การแสวงหาความกลมกลืน 
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คูที่สาม  เปนมิติของวิธีการรับรู วิธีการแสวงหาขอมูล เรียกวา S-N สเกล อธิบายไดดงันี้  
 

S (Sensing): รับรูและแสวงหาขอมูลดวยประสาททั้ง 5 ไดแก เหน็ดวยตา ไดยินดวยหู รูรส
ดวยล้ิน ไดกล่ินดวยจมกู หรือจับตองสัมผัสดวยกาย มกัเปนการรับรูความเปนจริงในปจจุบัน 
 

N (Intuition): รับรูและกําหนดรูเร่ืองราวเกี่ยวกับอดตี อนาคต ซ่ึงไมอาจกําหนดรูหรือ
อธิบายโดยประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดอยางชดัเจน แตสามารถนึกรูเอาเอง วาสิ่งตาง ๆ เปนอยางไร ทั้ง
บุคคล ส่ิงของ และเหตกุารณ โดยใชประสบการณในอดตี หรือไมมีประสบการณมากอนก็ได 
 

สําหรับคูที่ส่ี  Myers และ McCaulley ไดนาํแนวคดิเรื่องความโนมเอียงของบุคคลที่มี
บุคลิกภาพดานใดมากกวาดานใดทั้ง 3 คูลักษณะ มาเพิ่มเติมในดานความโนมเอียงในวิธีการดําเนนิ
ชีวิต หรือ/และในการทํางานอีก 1 คูลักษณะ เรียกวา J-P สเกล อธิบายไดดังนี ้
 

J (Judgment): มีวิธีการทํางานและการดําเนินชีวิตอยางมรีะเบียบแบบแผน 
 

P (Perception): มีวิธีการทํางานและการดําเนินชีวิตทีย่ืดหยุน ตามสบาย 
 

ดังนั้นสเกลในการวัดจากแบบทดสอบที่ Myers และ McCaulley ใชเปนฐานแนวคดิ จึง
ประกอบดวยมิติบุคลิกภาพ 4 คูลักษณะ 8 มิติ ซ่ึงแสดงโดยแผนภูมิในหนาถัดไป 
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ภาพที่ 1  แผนภูมิ 4 คูลักษณะบุคลิกภาพตามแนวคดิของ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) 
ที่มา: ศรีเรือน (2544: 12) 
 

มิติ 1 

พลังงาน 
(Energy) 

E-I 

Extraversion (E) 
ใชพลังงานภายนอกตน 

Introversion (I) 
ใชพลังงานภายในตน 

มิติ 2 Sensing (S) 
ใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 

Intuition (N) 
ใชสัมผัสภายในตน 

มิติ 3 Thinking (T) 
ใชความคิด 

Feeling (F) 
ใชความรูสึก 

มิติ 4 

วิธีทํางานและการ
ดําเนินชีวิต 
(Life style) 

J-P 

Judgment (J) 
ระเบียบ/กฎเกณฑ 

Perception (P) 
ยืดหยุน ตามสบาย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ความโนมเอียงของ
ลักษณะบุคลิกภาพ 
8 คูลักษณะ (16 
แบบ) ในแตละ
บุคคล ซึ่งบุคคลจะ
เปนแบบใดแบบ
หนึ่งมากกวาแบบ
อื่น ๆ 

การรับรู 
(Perception) 

S-N 

การตัดสินใจ 
(Judgment) 

T-F 
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แนวโนมลักษณะพฤติกรรมของบุคลิกภาพ 8 แบบ 
 
 ลักษณะพฤติกรรมของบุคคลที่มีบุคลิกภาพทั้ง 8 แบบ สามารถอธิบายไดดังตอไปนี้       
(ศรีเรือน, 2544: 13-17) 
 
 Type E (Extraversion) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี ้
 

1.  มักจะพูดกอนและคิดทหีลัง 
2.  รูจักคนจํานวนมาก ชอบมีเพื่อนสนิทหลายคน ชอบทํากิจกรรมกับคนหมูมาก  

 3.  ทํากิจกรรมหลาย ๆ อยางพรอมกันได 
 4.  ไมไวตวั เปนกันเอง  
 5.  ชอบไปงานพบปะสังสรรค ชอบแสดงความคิดเหน็  
 6.  ไมชอบคิดคนเดียว ชอบขยายความคิดอานกับกลุมและกับเพื่อน 
 7.  ตองการใหผูอ่ืนเห็นดวยกบัความคิดของตน 
 8.  ชอบใหผูอ่ืนชื่นชมความรูสึก ความคิด และการกระทาํของตน 
 9.  เปดเผย ตรงไปตรงมา 
 10. ชอบพูดมากกวาการเขียน 
 11. ชอบทําโครงการระยะสัน้ 
 
 Type I (Introversion) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี ้
 

1.  คิดกอนพูด 
 2.  ชอบความสงบเงียบ ชอบมีเวลาเปนของตัวเอง  
 3.  เปนผูฟงทีด่ี มักรูสึกวาคนอื่น ๆ เอาเปรียบ 
 4.  มีเพื่อนสนทิไมมาก 
 5.  อยากแสดงความคิดเหน็ รูสึกไมพอใจที่มีผูแสดงความคิดในสิ่งที่ตนอยากพดูออกมา 
 6.  ไมชอบพูดมาก และไมชอบพูดซ้ําซาก 
 7.  ชอบการเขียนมากกวาการพูด 
 8.  ชอบทําโครงการระยะยาว 
 9.  เนนกระบวนการ 
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 Type S (Sensing) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี้ 
 

1.  ชอบสิ่งใด ๆ ที่มีความหมายชัดเจนและเฉพาะเจาะจง 
2.  สนใจกจิกรรมเฉพาะหนามากกวากิจกรรมในอนาคต ชอบทํามากกวาคิด 
3.  มีความสุขกับกิจกรรมที่เห็นผลงานชัดเจน 
4.  ชอบทํางานกับความจริงและตัวเลขมากกวาความคิดและทฤษฎี  
5.  ชอบคําอธิบายที่เปนขั้นตอนมากกวาคาํอธิบายที่ไรระบบระเบยีบ 
6.  ไมชอบการใชจินตนาการและความคิดฝน 
7.  ใชคําพูดอยางระมัดระวัง ไมพูดไรสาระ 
8.  ชอบทํางานที่เปนสวนเฉพาะของตนมากกวาอยากรูโครงสรางของงานทั้งหมด 
9.  ตองเห็นจึงจะเชื่อ 

 
Type N (Intuition) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี ้

 
 1.  คิดหลาย ๆ อยางในเวลาเดียวกัน 

2.  ชอบคิดถึงอนาคตและความนาจะเปนมากกวาสิ่งที่เปนอยูในปจจุบนั 
3.  ไมสนใจทีจ่ะทําอะไรตามเงื่อนไขของกาลเวลา 
4.  อยากรูวาสิง่ใด ๆ มีการดาํเนินการไปอยางไร มากกวาการลงมือทํา 
5.  ไมชอบรายละเอียดที่มากเกินความจําเปน 
6.  ชอบแสวงหาความสัมพนัธเชื่อมโยงของสิ่งตาง ๆ ที่เปนฉากหลัง ภมูิหลัง มากกวาสิ่งที่

ปรากฏในรูปแบบเบ็ดเสรจ็ 
7.  ชอบใหคําตอบทั่ว ๆ ไป มากกวาเฉพาะเจาะจง 

 
 Type T (Thinking) มีแนวโนมที่จะมพีฤติกรรมดังนี ้
 

1.  สามารถสงบและเยือกเยน็ในสถานการณที่ทุกคนหวัน่วิตกหรือตกใจ 
2.  ใหความยุตธิรรมกับสิ่งที่เปนขอโตแยงตาง ๆ มากกวาที่จะสนใจวาจะทําใหใครพอใจ 
3.  ชอบที่จะหาความกระจางและชัดเจน มากกวาจะอภิปรายและโตแยงอยางไรจุดจบ 
4.  จิตใจหนักแนน มัน่คง 
5.  ภูมิใจในตวัเอง ทําหรือพดูอยางตรงไปตรงมา 
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6.  กลาตัดสินใจในเรื่องที่ยากแกการตัดสนิใจ 
7.  ชอบความถูกตองมากกวาความถูกใจ 
8.  ชอบสิ่งใด ๆ ที่เปนเหตุผลและมีความเปนวิทยาศาสตร 
9.  ไมเชื่อส่ิงใด ๆ โดยปราศจากขอมูลที่ชัดเจน 

 
 Type F (Feeling) มีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมดังนี ้
 

1.  ตัดสินใจโดยใชความรูสึกเปนปทัสฐาน 
2.  พยายามทําใหคนอื่นถูกใจ ถึงแมวาตวัเองตองลําบาก 
3.  สนใจและอาทรความรูสึกของผูอ่ืน 
4.  ชอบบริการรับใชผูอ่ืน แมจะรูสึกวาถูกเอารัดเอาเปรียบ 
5.  ชอบความสมดุลและชัดเจน ไมชอบความขัดแยง 
6.  ชอบไกลเกลี่ยเมื่อมีขอขัดแยงเกิดขึ้น 

 
 Type J (Judgment) มีแนวโนมที่จะมพีฤติกรรมดังนี ้
 

1.  จัดระบบระเบียบของสิ่งตาง ๆ อยูเสมอ 
2.  มีความรับผิดชอบตอหนาที่ 
3.  ชอบการวางแผน และจะบอกแผนงานตาง ๆ ใหผูอ่ืนหรือผูรวมงานรับทราบ 
4.  จดรายการที่ตองซื้อและตองทํา 
5.  แสดงความคิดเห็นอยางจริงจังและมั่นคง 
6.  ชอบทํางานจนจบเรื่องหรือทําใหเสร็จ แมบางครั้งรูวาจะตองทําซ้ําเพราะทําไมถูกตอง

และถ่ีถวน 
 

Type P (Perception) มีแนวโนมที่จะมพีฤติกรรมดังนี ้
 

1.  เปลี่ยนแปลงงาย 
2.  อยากรูอยากเห็น 
3.  ไมชอบการวางแผน 
4.  ไมคอยพิถีพิถันในเรื่องความประณีตและความสะอาด  
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5.  สนใจความคิดสรางสรรคและความแปลกพิสดาร 
6.  เปลี่ยนหวัขอในการสนทนาบอย ๆ  
7.  ชอบความสนุกสนาน 
8.  ไมชอบการผูกมัด 

 
 ลักษณะของพฤติกรรมทั้ง 8 ดานนี้ ไดแสดงใหเห็นถึงความแตกตางกันของแตละบุคคล 
เนื่องจากบุคคลแตละคนจะแสดงพฤติกรรมตามความชอบในแตละดาน ซ่ึงในวงการธุรกิจและ
อุตสาหกรรมยคุปจจุบันใหความสนใจกับบุคลากรในองคการ เนื่องจากเปนหวัใจสําคัญอีกประการ
หนึ่งของความสําเร็จหรือลมเหลวขององคการ บุคลากรในองคการที่จะถอืไดวามีคณุภาพ นอกจาก
จะตองมีทักษะ ประสบการณ และความรูความสามารถในการทํางานตามภาระหนาที่แลว ควรตอง
มีบุคลิกภาพทีเ่หมาะสมสอดคลองกับงาน บุคลิกภาพซึ่งเนนคุณลักษณะเฉพาะตัวของบุคคล จะมี
ผลตอประสิทธิภาพการทํางานและปฏิสัมพันธกับผูอ่ืนทั้งในองคการและนอกองคการ และยังเปน
ภาพลักษณที่สําคัญขององคการดวย ดวยเหตุนี้เองผูวิจยัจงึสนใจที่จะวดัลักษณะบุคลิกภาพของ
พนักงานรับโทรศัพทในศูนยบริการตอบรับขอมูลทางโทรศัพท หรือ Call Center ของบริษัท
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง โดยใชแบบทดสอบบุคลิกภาพ MBTI เพื่อศึกษาและทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการจากลักษณะที่แตกตางกันของบุคลิกภาพทั้ง 4 คู คือ คูที่ 1 บุคลิกภาพแบบ
แสดงตัว (Extraversion) และบุคลิกภาพแบบเก็บตัว (Introversion) คูที่ 2 บุคลิกภาพแบบหาขอมูล
ตามความเปนจริง (Sensing) และบุคลิกภาพแบบหาขอมลูโดยการหยั่งรู (Intuition) คูที่ 3 
บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (Thinking) และบุคลิกภาพแบบการตัดสินใจโดยใช
ความรูสึก (Feeling) และคูที ่4 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน (Judgment) และบคุลิกภาพแบบ
ทํางานอยางยดืหยุน (Perception) 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคตติองานบริการ 
  
ความหมายของทัศนคต ิ
 

นักการศึกษาและนักจิตวิทยาสวนใหญเชื่อวาทัศนคติเปนปจจัยสําคัญที่เกี่ยวของอยาง
ใกลชิดกับพฤติกรรม อาจเปนสาเหตุของพฤติกรรมที่แสดงออก หรือพฤติกรรมที่แสดงออกเปน
สวนหนึ่งของทัศนคติ ทัศนคติเปนพฤติกรรมการเตรียมพรอมทางสมองในการกระทําที่บงชี้ทาง
สภาพทางจิตใจหรืออารมณอันซับซอนกอนที่บุคคลจะตดัสินใจอยางใดอยางหนึ่ง (ธีรวุฒิ, 2542: 2) 
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ไดมีผูใหความหมายของคําวาทัศนคติไวหลายทานดังนี้  
 

ธีรวุฒิ (2542: 3) ไดใหความหมายของทัศนคติไววา เปนพฤติกรรมหรือความรูสึกทางดาน
จิตใจที่มีตอส่ิงเราใดสิ่งเราหนึ่งในทางสังคม รวมทั้งเปนความรูสึกที่เกดิจากการเรียนรูเกี่ยวกับสิ่ง
เราหรือเกี่ยวกบัประสบการณในเรื่องใดเรือ่งหนึ่ง 
 

กรองแกว (2541: 31) กลาววา ทัศนคติ คือ การสะทอนความรูสึกของบุคคลวาพอใจ
หรือไมพอใจเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ เชน งาน บคุคล วัตถุ หรือเหตุการณ 
 

สรอยตระกูล (2545: 64) กลาววา ทัศนคติ คือ ผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ 
ความคิดเหน็ ความรู และความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง คนใดคนหนึ่ง สถานการณใด
สถานการณหนึ่ง ซ่ึงออกมาในรูปการประเมินคาอันอาจเปนไปในทางยอมรับหรือปฏิเสธก็ได และ
ความรูสึกเหลานี้มีแนวโนมที่จะกอใหเกดิพฤติกรรมใดพฤติกรรมหนึง่ขึ้น 
 

พงศ (2546: 42) กลาววา ทัศนคติ คือ ความรูสึก ทาที ความคิดเห็น และพฤติกรรมของ
คนงานที่มีตอเพื่อนรวมงาน ผูบริหาร กลุมคน องคการ หรือสภาพแวดลอมอื่น ๆ โดยการ
แสดงออกในลักษณะของความรูสึกหรือทาทีในทางยอมรับหรือปฏิเสธ 
 

จํารอง (2545: 368) กลาววา ทัศนคติ คือ ความโนมนาวทีจ่ะตอบสนองตอส่ิงเราชนิดตาง ๆ 
เชน คน สัตว วัตถุ และสถานการณตาง ๆ เปนตน 

 
Allport (1960 อางถึงใน ปรียาพร, 2543: 56) ใหความหมายของคําวาทัศนคติไววา ทัศนคติ

เปนภาวะของความพรอมทางจิต ซ่ึงเกิดจากประสบการณ สภาวะความพรอมนี้เปนแรงที่กําหนด
ทิศทางของปฏิกิริยาของบุคคลที่มีตอบุคคล ส่ิงของและสถานการณ ทีเ่กี่ยวของ 

 
Robbins (1998: 140) กลาววา ทัศนคติเปนการประเมิน หรือตัดสินวาชอบหรือไมชอบ ตอ

เปาหมายทีเ่ปนคน และเหตกุารณใดเหตกุารณหนึ่ง 
 

George and Jones (1999: 79-80) ใหคําจํากดัความไววาทศันคตินั้นเปนผลรวมของ
ความรูสึก ความเชื่อ ความคิด ที่สงผลตอพฤติกรรมในการทํางาน 
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จากความหมายที่กลาวมาขางตน  สรุปไดวาทัศนคติ หมายถึง ผลผสมผสานของความรูสึก
นึกคิด ความเชื่อ ความคิดเห็น และความรูของบุคคลที่มีตอส่ิงเราตาง ๆ เชน วัตถุ บคุคล และ
สถานการณ  ซ่ึงออกมาในรปูของการประเมินคาที่อาจเปนไปในทางยอมรับหรือปฏิเสธ และเปน
ตัวกําหนดพฤติกรรมในการตอบสนองตอส่ิงเรานั้น ๆ  
 
ความหมายของการบริการ 
 
 มีผูใหความหมายของคําวา “การบริการ” หลายทาน ดังนี้ 
 
 สุมนา (2544: 3) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจซึ่งไดเสนอ
เพื่อขาย หรือกจิกรรมที่จัดขึน้รวมกับการขายสินคา 
 
 สมิต (2543: 13) ไดกลาววา บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ 
ความหมายโดยทั่วไปที่มกักลาวถึงคือ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนนิการ
ที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
 

วีรพงษ (2542: 6) ใหความหมายของคําวา บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการกระทํา 
ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบ
บริการอันนั้น 
 

ชัยสมพล (2546: 18) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ
สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนัน้จะตอง
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
  
 Haksever, et al. (2000: 3) กลาววา การบรกิาร คือ กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรที่กอใหเกิด
ประโยชนในดานเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือจิตใจ ซ่ึงการบริการเปนการกระทําหรือพฤติกรรมที่
สัมผัสจับตองไมได 
 
 Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001: 5) ไดกลาวไววา การบริการ คือ ส่ิงที่สูญสลายได
ตามกาลเวลา ไมสามารถสัมผัสจับตองได เปนการปฏิบัติเพื่อลูกคาในฐานะผูผลิต 
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 จากความหมายของการบริการที่กลาวมาแลวสรุปไดวา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับ
ใช เพื่อกอใหเกิดประโยชนหรืออํานวยความสะดวกแกผูอ่ืน  
 

ดังนั้น ทัศนคติตองานบริการ หมายถึง ผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ ความ
คิดเห็น และความรูของบุคคลที่มีตองานที่ตองมีการปฏิบัติรับใช เพื่อกอใหเกิดประโยชนหรือ
อํานวยความสะดวกแกผูอ่ืน อันสงผลใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองไปในทางใดทางหนึ่งดวยการ
แสดงออกในทางบวกหรือลบก็ได 

 
องคประกอบของทัศนคต ิ
 

นักจิตวิทยาไดเสนอองคประกอบของทัศนคติไวหลายแนวคิด ซ่ึงแบงออกไดเปน 3 กลุม 
ดังนี ้(รัตติกรณ, 2544: 68-69) 
 

1. ทัศนคติมีองคประกอบเดยีว นกัจิตวิทยาที่สนับสนุนแนวคิดนี้ ไดแก Bem (1970), 
Fishbein (1975), Insko (1976) และ Thurstone (1959) (อางถึงใน ธีรวุฒ,ิ 2542: 8) โดยระบุวา
ทัศนคติมีองคประกอบเดยีว คือ อารมณ ความรูสึกในทางชอบหรือไมชอบที่บุคคลมีตอที่หมายของ
ทัศนคติ 
 

2.  ทัศนคติมีสององคประกอบ นักจิตวิทยาที่สนับสนุนแนวคิดนี้ ไดแก Katz (1960) และ 
Rosenberg (1965) (อางถึงใน ธีรวุฒิ, 2542: 8) โดยระบวุาทัศนคติมี 2 องคประกอบคือ 
องคประกอบดานปญญาและองคประกอบดานอารมณความรูสึก ตามแนวคดิของ Rosenberg 
องคประกอบดานปญญา หมายถึง กลุมของความเชื่อทีบุ่คคลมีตอที่หมายของทัศนคติ จะเปนตัว
เสริมหรือขัดขวางการบรรลุถึงคานิยมตาง ๆ ของบุคคล สวนองคประกอบดานอารมณ ความรูสึก 
หมายถึง ความรูสึกที่บุคคลมีเมื่อถูกกระตุนโดยทีห่มายของทัศนคติ 
 

3.  ทัศนคติมีสามองคประกอบ นักจิตวิทยาที่สนับสนุนแนวความคดินีไ้ดแก Allport (1960 
อางถึงใน Rajecki, 1990: 38) ซ่ึงไดแบงทศันคติออกเปน 3 องคประกอบ คือ 
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      3.1  องคประกอบดานความรูความเขาใจ (Cognitive Component) เปนองคประกอบ
ดานความรูความเขาใจของบคุคลที่มีตอส่ิงเรานั้น ๆ เพื่อเปนเหตุผลที่จะสรุปความ และรวมเปน
ความเชื่อ หรือชวยในการประเมินคาสิ่งเรานั้น ๆ 

 
      3.2  องคประกอบดานความรูสึกและอารมณ (Affective Component) เปนองคประกอบ

ที่เกี่ยวกับความรูสึก อารมณของบุคคลที่มีความสัมพันธกับสิ่งเรา เปนผลตอเนื่องมาจากการที ่
บุคคลประเมินคาสิ่งเรานั้น ๆ แลวพบวา พอใจหรือไมพอใจ ตองการหรือไมตองการ ดีหรือเลว ซ่ึง
องคประกอบทั้งสองที่กลาวมานั้นมีความสัมพันธกัน ทศันคติบางอยางจะประกอบดวยความรูความ
เขาใจมาก แตประกอบดวยองคประกอบดานความรูสึกและอารมณนอย 
 

      3.3  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral Component) เปนองคประกอบทางดาน
ความพรอมทีบุ่คคลจะประพฤติปฏิบัติ หรือตอบสนองตอส่ิงเรานั้นในทิศทางที่สนบัสนุนหรือ
ขัดแยง ทั้งนี้ขึน้อยูกับความเชื่อ ความรูสึกของบุคคลที่ไดรับจากการประเมินคาใหสอดคลองกับ
ความรูสึกที่มีอยู 
 

ซ่ึงทัศนคติที่มีตอส่ิงใด บุคคลใด หรือสถานการณใดตองประกอบดวย 3 องคประกอบนี้
เสมอ แตละองคประกอบจะมีมากนอยแตกตางกันออกไป และบุคคลมักจะแสดงพฤติกรรมที่
สอดคลองกับทัศนคติที่บุคคลมีอยู แตก็ไมเสมอไปทุกครั้ง เพราะบางครั้งพฤติกรรมกับทัศนคติอาจ
สวนทางกัน 
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ภาพที่ 2  องคประกอบของทัศนคติ                          
ที่มา: ประยุกตจากเทพนม และสวิง (2540: 8)  
 
 
 
 

   
   

 
 
                         
 
  

     
 

    
     

 
 
        
 

ตัวกระตุน 
บุคคล แนวคิด สิ่งของ 
สถาบัน สถานการณ 

ความรูสึก 
ชอบ-ไมชอบ 

(กระตุนหรือขัดขวาง) 

ความเช่ือ แนวคิด   
การรับรู  

(เสริมกําลังใหปฏิบัติ) 

การปฏิบัติ 
ความพรอมที่จะปฏิบัติ 
(แนวโนมที่จะปฏิบัติ) 

ทัศนคติ 
Attitude 

พฤติกรรม 
การปฏิบัติ 

ตัวกระตุน 
บุคคล แนวคิด สิ่งของ 
สถาบัน สถานการณ 
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คุณลักษณะของทัศนคติ  
 

ทัศนคติมีคุณลักษณะที่สําคัญดังตอไปนี้ (ปรียาพร,2543: 59) 
 

1.  ทัศนคติเกดิจากประสบการณส่ิงเราตาง ๆ รอบตัวบุคคล การอบรมเลี้ยงดู การเรยีนรู 
ขนบธรรมเนียมประเพณี วัฒนธรรม เปนสิ่งกอใหเกิดทัศนคติ แมวาจะมีประสบการณที่เหมือนกัน
ก็เปนทัศนคตทิี่ตางกันได ดวยสาเหตุหลายประการเชน สติปญญา อายุ เปนตน 
 

2.  ทัศนคติเปนการตระเตรยีม หรือความพรอมในการตอบสนองตอส่ิงเรา เปนการเตรยีม
ความพรอมภายในใจมากกวาภายนอกที่สังเกตเหน็   สภาวะความพรอมที่ตอบสนองมีลักษณะที่
ซับซอนของบุคคลที่ชอบหรือไมชอบ ยอมรับหรือไมยอมรับเกี่ยวเนื่องกับอารมณดวย 
 

3.  ทัศนคติมีทิศทางของการประเมิน ทิศทางของการประเมินคือ ลักษณะความรูสึกของ
อารมณที่เกิดขึน้ ถาเปนความรูสึกหรือประมาณวาชอบพอใจ เห็นดวยก็เปนทิศทางในทางที่ดี 
เรียกวาเปนทิศทางในทางบวก และถาการประเมินออกมาในทางที่ไมด ีเชน ไมชอบ ไมพอใจก็จะมี
ทิศทางในทางลบ ทัศนคติในทางลบไมไดหมายความวาไมควรมีทัศนคตินั้นแตเปนเพียงความรูสึก
ที่ไมดีตอส่ิงนัน้ 

 
4.  ทัศนคติมีความเขม คือมปีริมาณมาก นอย ของความรูสึก ถาชอบมาก หรือไมเห็นดวย

อยางมากกแ็สดงวามีความเขมสูง ถาไมชอบเลยหรือเกลียดที่สุดกแ็สดงวามีเขมสูงไปอีกทางหนึ่ง 
 

5.  ทัศนคติมีความคงทน เพราะทัศนคติเปนสิ่งที่บุคคลยึดมั่นถือมั่น และมีสวนในการ
กําหนดพฤติกรรมของคนนั้น การยึดมัน่ในทัศนคติตอส่ิงใด ทําใหการเปลี่ยนแปลงทศันคติเกิดขึน้
ไดยาก 
 

6.  ทัศนคติมีทั้งพฤติกรรมภายในและภายนอก พฤติกรรมภายในเปนสภาวะทางจิต ซ่ึงหาก
ไมไดแสดงออก ก็ไมสามารถรูไดวาบุคคลนั้นมีทัศนคติอยางไรในเรื่องนั้น ทัศนคติที่เปน
พฤติกรรมภายนอกเนื่องจากถูกกระตุน และการกระตุนยงัมีสาเหตุอ่ืน ๆ รวมอยูดวย 
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7.  ทัศนคติตองมีส่ิงเราจึงมีการตอบสนองขึ้น ไมจําเปนวาทัศนคติจะแสดงออกจาก
พฤติกรรมภายใน และพฤติกรรมภายนอกจะตรงกัน เพราะกอนแสดงออกนั้น กจ็ะปรบัปรุงให
เหมาะกับสภาพสังคมแลวจึงแสดงออกเปนพฤติกรรมภายนอก 
 
หนาท่ีของทัศนคต ิ
 

หนาที่ของทัศนคตินั้น Katz (1967 อางถึงใน พรพิมล, 2528: 86-87) ไดวิเคราะหหนาที่ของ
ทัศนคติไว 4 ประการคือ 
 

1.  หนาที่ในการปรับตัวและคํานึงถึงผลประโยชน  ชวยใหบุคคลปรับตัวอยูในโลกที่
ซับซอนได ทั้งนี้บุคคลจะคํานึงถึงผลประโยชนที่ตนจะไดรับเปนสําคัญ และตองการเสีย
ผลประโยชนใหนอยที่สุด ดังนั้นบุคคลจะมทีัศนคติตามแนวทางที่นํามาซึ่งประโยชนแกบุคคล 

 
2.  หนาที่ในการปองกันตนเอง เปนการชวยปกปองตวับคุคลจากความรูเกี่ยวกับตวัของเขา

ที่ทําใหเขาไมสบายใจ หรือปองกันเขาจากความเปนจรงิในสิ่งแวดลอมซึ่งเปนความจริงที่ทําใหเขา
ไมสบายใจ รวมถึงการที่บุคคลหลีกเลี่ยงทีจ่ะยอมรับวาตวัเขาเปนคนอยางไร และหลีกเลี่ยงที่จะ
ยอมรับวามีอันตรายจากภายนอกมากระทบกระเทือน เพราะถายอมรบัแลวจะทําใหบุคคลเกิดความ
วิตกกังวล 

 
3.  หนาที่ในการแสดงคานิยมของตน บุคคลอาจสรางความพึงพอใจขึน้มาโดยการแสดง

ทัศนคติของตนออกมา ซ่ึงทัศนคตินั้นจะเหมาะสมสอดคลองกับคานิยมสวนตัวของเขาและ
เหมาะสมกับสังกัปเกี่ยวกับตัวเขาดวย 

 
4.  หนาที่ในการใหความรู บคุคลมิเพียงปรารถนาความเชือ่เพื่อมาสนองความตองการของ

ตนเทานั้น บุคคลยังพยายามแสวงหาความรูเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ รอบตัวเพื่อที่จะไดเขาใจประสบการณ
ที่ผานมาของเขา ทัศนคติจะชวยใหความตองการของบุคคลบรรลุผล เพราะทัศนคตทิําใหบุคคล
เขาใจสิ่งแวดลอมที่อยูรอบตัวเขา 
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ความตั้งใจ 
 

1. ต้ังใจที่จะลาออก 
2. ลดความพยายาม    
    ในงาน 

ทัศนคติตองาน 
 

ทัศนคติตองานเปนสิ่งสําคัญ เนื่องจากจะเปนตัวกําหนดวิธีการคิด การกระทําของบุคคล 
หากผูปฏิบัติงานมีทัศนคติตองานในดานลบก็จะสงผลใหแสดงพฤติกรรมในดานลบขณะ
ปฏิบัติงานดวย ดังนัน้จึงมีความจําเปนตองศึกษาทัศนคติตองานของผูใหบริการ เพื่อใหเกิดความรู 
ความเขาใจ และพัฒนาพฤตกิรรมของผูใหบริการไดอยางเหมาะสม เนือ่งจากผูใหบริการถือเปน
บุคคลที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง หากมีทัศนคติที่ไมดีตองานบริการแลวยอมสงผลตอพฤติกรรม 
และทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจอยางหลีกเลี่ยงมิได  
 

Fishbein (1967 อางถึงใน รุงทิพย, 2543: 12) ไดอธิบายถึงทัศนคติตองาน (Job Attitude) วา
ประกอบดวย 3 สวน ที่สัมพนัธกัน คือ 1) ความเชื่อเกีย่วกับงาน 2) ความรูสึกที่มีตองาน และ 3) 
ความตั้งใจทีจ่ะแสดงพฤตกิรรม ดังแบบจาํลองแนวความคิดเรื่องทัศนคติตองาน 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
   
 
ภาพที่ 3  แบบจําลองแนวความคิดเรื่องทัศนคติตองาน 
ที่มา: Fishbein (1967 อางถึงใน รุงทิพย, 2543: 12) 
 

ดังภาพที่ 3 อธิบายไดวา ความเชื่อเกี่ยวกับงานในดานลบ เชน เปนงานทีน่าเบื่อหนาย จะ
นําไปสูความรูสึกดานลบเกีย่วกับงาน เชน ไมมีความพึงพอใจในงาน มีความสนใจในงานนอย ซ่ึงมี
ผลทําใหเกิดความตั้งใจในทางลบ เชน ตั้งใจที่จะลาออก ลดความพยายามในการทํางาน และความ
ตั้งใจดังกลาวก็จะนําไปสูพฤติกรรม คือ การขาดงาน หรือมีผลการปฏิบัติงานไมดี เนื่องจาก
พฤติกรรมของบุคคลเกิดขึ้นจากทัศนคติของบุคคลนั้น 

ความเช่ือเกี่ยวกับงาน 
 

1. เปนงานที่นาเบื่อ 
   หนาย 
2. เปนงานที่สกปรก 
3. เปนงานที่ไมมีอิสระ 
    มีความรับผิดชอบ 
    นอย 

ความรูสึกที่มีตองาน 
 

1. ไมมีความพึงพอ  
    ใจในงาน 
2. มีความสนใจใน 
    งานนอย 

พฤติกรรม 
 

1. ขาดงาน 
2. ลางาน 
3. ผลการปฏิบัติงาน 
   ไมดี 
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ผูใหบริการจําเปนที่จะตองมทีัศนคติที่ดีตองานบริการ โดยมีความรูความเขาใจเกี่ยวกบังาน
บริการ มีจิตใจรักงานบริการ ตลอดจนตระหนักถึงการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเปนประการ
สําคัญ ความรูสึกในทางบวกตออาชีพบริการจะทําใหพนักงานทุมเทใหกับงานและทํางานดวยความ
เต็มใจ 
 
ปจจัยท่ีมีผลตอทัศนคติของผูใหบริการ 
 

ปจจัยสําคัญทีม่ีผลตอทัศนคติของผูใหบริการมีดังนี้ (จิตตินันท, 2530: 15) 
 
1.  คุณลักษณะสวนบุคคล บุคคลที่มีบุคลิกภาพราเริง เปดเผย และมีน้ําใจตอผูอ่ืนจะมี

ทัศนคติที่ดีตองานบริการมากกวาบุคคลทีม่ีบุคลิกภาพแบบแข็งกราว เอาแตใจตนเอง และปรับตัว
เขากับผูอ่ืนยาก 
 

2.  ลักษณะงาน บุคคลที่ไดรับมอบหมายใหทํางานที่ตนสนใจ และตรงกับความรู
ความสามารถ ยอมยินดีที่จะทุมเทความสามารถและมีความตองการที่จะปฏิบัติงานนัน้ ๆ ใหสําเร็จ
ลุลวงไปดวยด ีในงานบริการก็เชนเดียวกัน บุคคลที่ชอบปฏิสัมพันธกับผูอ่ืนจะมีทัศนคติใน
ทางบวกตองานบริการ เพราะเปนงานที่ไดติดตอกับลูกคาตลอดเวลา 
 

3.  สภาพการทํางาน การจัดสภาพแวดลอมทั้งกายภาพและจิตภาพใหเกิดความ
สะดวกสบาย และมีบรรยากาศที่ดีในการทํางาน จะชวยสรางทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการ ทําให
พนกังานเกิดความรูสึกที่ดีและใหความสนใจกับการปฏิบัติงานดวยความสบายใจและมี
ประสิทธิภาพ 
 

4.  ผูรวมงาน ความสัมพันธอันดีระหวางผูรวมงานทั้งระดับผูบริหารและผูปฏิบัติงานใน
องคการบริการ จะกอใหเกิดทัศนคติที่ดีตองานบริการดวย  
 

5.  ประสบการณการทํางาน การกระทําของบุคคลในสถานการณตาง ๆ ทําใหบุคคลเรียนรู
วิธีตอบโตตอส่ิงกระตุนตาง ๆ ในสภาพแวดลอม และมทีัศนคติตอส่ิงนั้นในทางบวกหรือลบได 
เชน การใหบริการดวยความตั้งใจจนไดรับคําชมเชยจากผูรับบริการยอมกอใหเกิดทัศนคติที่ดีตอ
การใหบริการลักษณะดังกลาว ซ่ึงจะนําไปสูการใหบริการที่มีคุณภาพตอไป 
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ประเภทของทัศนคติของผูใหบริการ 
 

Jones and Lockwood (1989: 54-55) ไดแบงประเภทของทัศนคติของผูใหบริการ ดังนี้ 
 

1.  ทัศนคติตอลักษณะงานบริการ เปนทัศนคติที่ผูใหบริการมีตองานทีไ่ดรับมอบหมายใน
กระบวนการบริการ ซ่ึงอาจแตกตางกันไปตามประเภทและลักษณะการจัดการระบบของแตละ
องคการบริการ ทั้งนี้การแบงงานมักครอบคลุมงานบริการภายในองคการ และงานบรกิารภายนอกที่
ตองติดตอกับผูรับบริการหรือลูกคา 
 

2.  ทัศนคติตอเงื่อนไขและผลตอบแทน เปนทัศนคติที่ผูใหบริการมีตอปริมาณผลตอบแทน
ที่เปนคาจาง โบนัส หรือรางวัลพิเศษ โอกาสความกาวหนาในหนาที่การงาน ความมัน่คงของงาน 
สิทธิประโยชน และสวัสดกิารตาง ๆ เพื่อคุมครองสวัสดิภาพของพนกังาน 
 

3.  ทัศนคติตอการบริหารการบริการ เปนทัศนคติที่ผูใหบริการมีตอนโยบายขององคการ
และการบริหารงานในระดับตาง ๆ ความศรัทธาในตัวผูบริหาร ความเขาใจระหวางผูบริหารกับ
พนักงาน การมอบอํานาจ การควบคุมสั่งงานตามตําแหนง ตลอดจนความยตุิธรรมในการ
ประเมินผลงาน เชน ผูบริหารใหอิสระกับพนักงานบรกิารในการตัดสนิใจแกปญหาเฉพาะหนาดวย
ตัวเอง การมอบหมายอํานาจและความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานอยางชัดเจน เปนตน 
 

4.  ทัศนคติตอการปฏิบัติงานบริการ เปนทศันคติที่ผูใหบริการมีตอผูรับบริการในการแสดง
พฤติกรรมการบริการขณะเผชิญหนากับผูรับบริการในชวงเวลาของความจริง เชน ผูใหบริการที่เต็ม
ใจ และพรอมที่จะใหบริการลูกคา เอาใจใสดูแล คอยสังเกตความตองการของลูกคา และคาดการณ
วิธีการตอบสนองความตองการของลูกคาไดถูกตองแมนยํา 
 

5.  ทัศนคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ เปนทัศนคติที่ผูใหบริการมีตอสภาพแวดลอม
และบรรยากาศขององคการบริการ ในสวนที่เกีย่วของกบัสภาพแวดลอมทางกายภาพที่สามารถ
สัมผัสได เชน วัสดุอุปกรณทีใ่ชประกอบการทํางาน สถานที่ ตลอดจนบรรยากาศในการทํางานที่
เกี่ยวของกับความสัมพันธและการแสดงออกระหวางผูบริการกับผูปฏิบัติงาน และผูปฏิบัติงาน
ดวยกันเอง 
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การวัดทัศนคต ิ
 

เนื่องจากทัศนคติเปนมโนภาพที่วัดไดยาก เมื่อเทียบกับการวัดดานอืน่ นกัจิตวิทยาจึงได
พยายามหาวิธีการวัด และสรางเครื่องมือวัดที่มีประสิทธิภาพที่จะกระตุนใหไดมาซึ่งความรูสึกที่
แทจริงของผูถูกวัด ซ่ึงวิธีการวัดทัศนคติ สรุปไดดังนี ้(ธีรวฒุิ, 2542: 18) 
 

1.  การสัมภาษณ (Interview) เปนวิธีการที่งายและตรงไปตรงมามากที่สุด การสัมภาษณ ผู
สัมภาษณจะตองเตรียมขอรายการที่จะซักถามไวอยางดี โดยตองเขยีนเนนความรูสึกที่สามารถวัด
ทัศนคติใหตรงเปาหมาย เพือ่ที่จะไดทราบความรูสึก หรือความคิดเหน็ของผูตอบที่มีตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง แตมีขอเสียคือ ผูตอบอาจบิดเบือนคําตอบ เนื่องจากเกรงกลัวตอการแสดงความคิดเห็น 
วิธีแกไขคือ ผูสัมภาษณตองสรางบรรยากาศในการสัมภาษณใหเปนกันเอง ใหผูตอบรูสึกอิสระ 
สบายใจ ไมเครงเครียด และแนใจไดวาคําตอบของเขาจะเปนความลับ 
 

2.  การสังเกต (Observation) เปนวิธีการเฝามองและจดบนัทึกพฤติกรรมของบุคคลอื่น
อยางมีแบบแผน ขอมูลที่ไดจากการสังเกตจะถูกตองใกลเคียงกับความเปนจริงหรือเปนที่เชื่อถือได
เพียงใดนั้น มขีอคํานึงหลายประการ คือ ควรศึกษาหลาย ๆ คร้ัง นอกจากนี้ตัวผูสังเกตควรทําตัวเปน
กลาง ไมมีความลําเอียง และควรสังเกตหลาย ๆ ชวงเวลา ไมใชสังเกตเฉพาะเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 

3.  การรายงานตนเอง (Self-Report) เปนการใชแบบสอบถาม โดยใชส่ิงเราที่เปนขอคําถาม
ใหผูตอบแสดงความรูสึกอยางตรงไปตรงมา ซ่ึงแบบสอบถามที่นิยมใชกันมาก ไดแกมาตรวัด
ทัศนคติของ Thurston, Guttman, Likert และ Osgood นอกจากทีก่ลาวมาแลวยังมแีบบทดสอบอื่น ๆ 
อีกมาก ที่ใหผูถูกทดสอบรายงานตนเอง แลวแตจดุมุงหมายของการสรางและการวดั  
 

4.  เทคนิคจินตนาการ (Projective Techniques) วิธีนี้อาศัยสถานการณหลายอยางไปเราผูถูก
ทดสอบ เชน การเติมประโยคที่ไมสมบูรณ การใชภาพหยดหมึก การบรรยายภาพทีไ่มชัดเจน     
เปนตน ซ่ึงการใหผูถูกทดสอบบรรยายหรอืตีความหมายของสิ่งเราเหลานี้ จะเปนการสะทอนให
เห็นถึงทัศนคติของผูถูกทดสอบ 
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5.  การวัดทางสรีระ (Physiological Measurement) การวดัดานนี้อาศยัเครื่องมือไฟฟา แต
สรางขึ้นมาเฉพาะเพื่อทีจ่ะวดัความรูสึกอนัจะทําใหพลังงานไฟฟาในรางกายเปลี่ยนแปลง โดยใช
หลักการเดยีวกันกับเครื่องจบัเท็จ ซ่ึงเครื่องมือชนิดนีย้ังมีการพัฒนาไมดีพอจึงไมเปนที่นิยมใช
เทาใดนกั 
 

จากวิธีการวัดทัศนคติที่กลาวมา การรายงานตนเองโดยใชแบบสอบถามเปนวิธีที่ไดรับ
ความนิยมมากที่สุด เนื่องจากสามารถสรางและถามไดหลายดานตามความตองการของผูศึกษา 
ประหยดัเวลา งายตอการใหคะแนน และสามารถใชทดสอบไดกับคนจาํนวนมากในเวลาเดียวกนั 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัใชแบบสอบถามซึ่งมีลักษณะเปนมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) 
ในการวัดทัศนคติของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทแหงหนึ่ง เนื่องจากมีความสะดวกในการสรางขอคําถาม และใชเวลาเหมาะสมในการตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงมีความเหมาะสมกับกลุมตัวอยางทีจ่ะทาํการศึกษา 
 
ประโยชนของการวัดทัศนคติตองาน  
 

การวัดทัศนคติตองานมีประโยชนตอองคการ ซ่ึงสามารถสรุปไดดังนี้ (อรรถชล, 2537   
อางถึงใน ปูนเดือน, 2544: 18) 
 

1.  เพื่อเปนขอมูลแกฝายบรหิารใหสามารถนําไปใชประกอบการตัดสนิใจ ปรับปรุง
สภาพแวดลอมในการทํางาน เพื่อลดปจจยัที่นํามาซึ่งความไมพอใจพรอมกับสงผลไปยังจํานวน
อุบัติเหตุ อัตราการรองทุกข การขาดงาน และการเขาออกงานที่เพิ่มมากขึ้น 
 

2.  ในกรณีที่มกีารเปลี่ยนแปลงวิธีการดําเนนิงาน หรือจดัโครงสรางขององคการใหม การ
วัดทัศนคตจิะชวยใหฝายบรหิารไดทราบวาการเปลี่ยนแปลงนั้นเปนสาเหตุที่ทําใหคนงานไมพอใจ
บางหรือไม เพือ่ที่วาองคการจะไดหาทางแกไขไดทนัทวงที การวัดทัศนคติในกรณีทีม่ีการ
เปลี่ยนแปลงนี ้ควรจะมกีารวดัทั้งกอนและหลังการเปลี่ยนแปลง นอกจากนี้การวัดทัศนคติในกรณี
ดังกลาว ยังเปนการเปดโอกาสใหพนกังานไดมีสวนรวมในการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงองคการ ซ่ึงจะ
ชวยเสริมสรางความรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคการใหแกพนักงานดวย 
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ในงานวิจยันี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษากับพนกังานรับโทรศัพทในศูนยบริการตอบรับขอมูล
ทางโทรศัพท หรือ Call Center ของบริษัทใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ซ่ึงปจจัยที่ทําให 
Call Center ประสบความสําเร็จจากการใชบริการของลูกคานั้น นอกจากจะตองมีขอมูลและ
เทคโนโลยีที่สมบูรณแลว ส่ิงสําคัญคือ จะตองมีบุคลากร พนักงาน หรือเจาหนาที่ที่สามารถ
ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพและสามารถรองรับความตองการของลูกคาไดทุกเรือ่ง (สรวิทย 
และจรูญศักดิ์, 2546: 114) ดงันั้น นอกจากทักษะ ความรู และความสามารถแลว ทัศนคติตองาน
บริการจึงถือเปนสิ่งสําคัญ เพราะถาพนักงานมีทัศนคติทีด่ีตองานบริการแลวยอมสงผลตอ
พฤติกรรมในการปฏิบัติงานที่ดีดวย 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูบรรยากาศองคการ 
 
ความหมายของการรับรู 
 

รัจรี (2540: 3) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการประมวลและตีความขอมูลตาง ๆ ที่อยู
รอบตัวเรา โดยผานอวยัวะรับความรูสึก 
 

กรองแกว (2541: 47) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการทีแ่ตละคนรวบรวม จัดและทาํ
ความเขาใจตอส่ิงที่เขามองเห็นหรือไดยินหรือรูสึก ซ่ึงในความเปนจริงแลวจะใหทุกคนมองสิ่ง
เดียวกันแลวคดิและเขาใจไปในแนวเดียวกนัยอมเปนไปไมได 
 

สรอยตระกูล (2545: 59) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับปฏิสัมพันธที่
สลับซับซอนของการคัดเลือก (Selection) การจัดระเบียบ (Organization) และการตีความ 
(Interpretation) ขอมูลดิบตาง ๆ หรือความรูสึกตาง ๆ ของบุคคลบุคคลหนึ่ง 
 

เทพนม และสวิง (2540: 6) กลาววา การรับรู หมายถึง กระบวนการในการเลือกรับ การจัด
ระเบียบและการแปลความหมายของสิ่งเราที่บุคคลพบเห็นหรือมีความสัมพันธเกี่ยวของดวยใน
ส่ิงแวดลอมหนึ่ง ๆ  
 

ศิริวรรณ และคณะ (2541: 73-74) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการซึ่งบุคคลจัดระเบยีบ
และตีความรูสึกประทับใจของตนเองเพื่อใหความหมายเกี่ยวกับสภาพแวดลอม  
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Cook and Hunsaker (2001 อางถึงใน ธนพล, 2546: 39) ไดใหความหมายไววา การรับรู 
หมายถึง การคดัเลือก การรวบรวมจัดระบบ และตีความหมายของขอมลูที่รูสึก เปนกระบวนการ
สําคัญที่จะชวยใหบุคคลไดกําหนดสิ่งตาง ๆ ใหชัดเจน และจัดเงื่อนไขเพื่อเปนแนวทางพฤติกรรม
ของบุคคล 
  

Mitchell and Larson (1987 อางถึงใน ศุภางค, 2544: 8) ไดใหความหมายไววา การรับรู 
เปนผลของกระบวนการทางความคิดซึ่งเกดิจากแนวทาง ส่ิงแวดลอมหรือความคิดที่เรามตีอส่ิง   
ตาง ๆ  
 

Moorhead and Griffin (2001: 488) ไดใหความหมายของการรับรูวาเปนกระบวนการที่
บุคคลคัดกรองและตีความขอมูลขาวสารจากสิ่งแวดลอม    
 

จากความหมายของการรับรูที่กลาวมาสรุปไดวา การรับรู หมายถึง กระบวนการประมวล 
และตีความขอมูลตาง ๆ ที่บุคคลไดรับจากสิ่งแวดลอมทีอ่ยูรอบตัวผานทางประสาทสัมผัส โดยจะ
ชวยกําหนดแนวทางพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงเราอาจจําลองแผนภาพของกระบวนการของการรับรู
ไดดังนี ้
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 4  แผนภูมิแสดงกระบวนการรับรูของบุคคล 
ที่มา: สุชา (2544: 119) 

 
 
 
 
 
 

ส่ิงเรา 
(Stimulus) 

การรับรู 
(Perception) 

การตอบสนอง 
(Response) 
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กระบวนการการรับรู 
 

วิภาพร (2546: 232-233) ไดอธิบายองคประกอบของกระบวนการการรับรูดังตอไปนี ้
 

1.  ธรรมชาติและชนิดของสิ่งเรา ส่ิงเรา หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ที่เขามาเราอวัยวะรับสัมผัส 
แบงเปน 2 ชนดิ คือ ส่ิงเราภายนอกและสิ่งเราภายใน ส่ิงเราภายนอก ไดแก วตัถุ คน สถานการณ
ภายนอกรอบตัวเรา เชน แสงสวาง เสียง เพื่อน เปนตน ส่ิงเราภายใน ไดแก ส่ิงที่กระตุนหรือเรา
ภายในบุคคลใหเกิดพฤติกรรมการรับรู เชน ความตองการของรางกายกระตุนใหเกิดการรับรูเร่ือง
อาหารและที่อยูอาศัย ความตัง้ใจ กระตุนใหเกิดการรับรูเร่ืองการเรียนดขีึ้น เปนตน 
 

2.  การรูสึกสัมผัส หมายถึง อาการที่อวัยวะรับสัมผัสแตละชนิดสัมผัสกับสิ่งเรา เพื่อให
บุคคลรับรูส่ิงแวดลอมรอบ ๆ ตัว จากการศึกษาของนักจติวิทยาพบวามนุษยจะสามารถรับรูส่ิงเรา
โดยผานทางตามากที่สุด รองมาคือ การรับรูทางหู 
 

3.  การตีความ หรือการแปลความหมายจากการรูสึกสัมผัส จากการทํางานของสมองมนุษย 
เร่ิมจากการวิเคราะหขอมูลจากระบบรับความรูสึกและนํามาตีความหรือแปลความหมาย ซ่ึงจะ
ถูกตองมากนอยเพียงใดยอมขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ ดังตอไปนี ้
 

      3.1  ลักษณะของสิ่งเรา ไดแก ขนาด รูปราง สี ความแปลกใหม เปนตน 
 

      3.2  สภาพรางกายของบคุคล ไดแก สุขภาพ ความเมือ่ยลา ความผิดปกติของรางกาย 
เปนตน 
 

      3.3  สภาพจิตใจของบุคคล ไดแก ความตั้งใจ ความสนใจ ความคาดหวัง และอคต ิ
เปนตน 
 

      3.4  ปจจัยทางสังคม ไดแก วฒันธรรม ประเพณี สภาวะทางเศรษฐกิจ เปนตน 
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สรอยตระกูล (2545: 60-61) กลาววา กระบวนการยอยของการรับรูจะเปนการแสดงถึง
ความสลับซับซอนและธรรมชาติของการกระทําตอบโตในการรับรู ซ่ึงอาจแบงกระบวนการยอยนี้
ไดเปน 5 ขั้น คือ 
 

1.  สภาพแวดลอมภายนอก (External Environment) สภาพแวดลอมภายนอก ในที่นี้
หมายถึง ส่ิงเรา หรือสถานการณ ซ่ึงสิ่งเรานั้นก็คือการเราทางประสาทสัมผัส สวนสถานการณ   
ตาง ๆ นั้นอาจเปนสภาพแวดลอมทางกายภาพ อาทิ สถานที่ทํางาน ภูมิอากาศ หรือสภาพแวดลอม
ทางสังคมวัฒนธรรม อาทิ ขนบธรรมเนียมประเพณี คานยิม ซ่ึงเมื่อส่ิงเราหรือสถานการณดังกลาว
เกิดขึ้นหรือมากระทบตวับุคคลก็ถือวาขั้นตอนแรกของกระบวนการยอยไดเกิดขึ้นแลว 
 

2.  การเผชิญหนา (Confrontation) อาจกลาวไดวาการรับรูของบุคคลเริ่มเมื่อบุคคลนั้นได
เผชิญหนากับสิ่งเราทางกายภาพอยางหนึ่งอยางใดโดยเฉพาะ หรือเผชญิกับสถานการณทางสังคม
วัฒนธรรมดังกลาวมาแลว เชน การที่บุคคลเขาไปทํางานในองคการหนึง่และถูกแวดลอมดวย
สภาพแวดลอมทั้งทางกายภาพและสภาพแวดลอมทางสงัคมวัฒนธรรมขององคการนั้น 
 

การรับรูส่ิงเราทางกายภาพของบุคคลนั้นจะเปนไปไดมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับ
ความสามารถทางกายภาพของบุคคลนั้น ๆ อาทิ ความสามารถของสายตา เชน บางคนสายตาสั้น 
บางคนสายตายาว เปนตน นอกจากนี้ความสามารถทางกายภาพดังกลาวยังเปลีย่นแปลงแตกตางไป
ในแตละบุคคลตามอายุ ความอดทนทางกายภาพ เปนตน 
 

3.  การคัดเลือก (Selection) เมื่อผานขั้นตอนการเผชิญหนากับสิ่งเราและสถานการณ และ
รับรูดวยประสาทสัมผัสทั้ง 5 แลว บุคคลจะเลือกสนใจในสิ่งแวดลอมภายนอกอยางใดอยางหนึ่ง
หรือหลายอยางตามทัศนะของบุคคลนั้น ซ่ึงในขั้นตอนการคัดเลือกนีป้จจัยที่มีอิทธพิลตอการ
คัดเลือก คือ ลักษณะของสิ่งเราและลักษณะของผูทําการคัดเลือก 
 

4.  การจัดระเบียบ (Organization) เมื่อบุคคลไดคัดเลือกรับรูส่ิงเราในสภาพแวดลอม
ภายนอกแลว ก็จะมกีารจัดระเบียบของการรับรูขึ้น ซ่ึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการจัดระเบียบของการ
รับรูของบุคคล ไดแก ความคลายคลึงกัน (Similarity) เชน ความคลายคลึงกันในเรื่องสี ขนาด หรือ
ลักษณะอื่น ๆ ที่ทําใหเห็นความแตกตางทางกายภาพ นอกจากนั้นระยะใกลไกล (Proximity in 
Space) ความเร็วชา (Proximity in Time) ของสิ่งเราหรือส่ิงที่ถูกรับรูก็มีอิทธิพลตอการจัดการะเบียบ
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ของการรับรูดวยเชนกัน นั่นคือส่ิงที่อยูใกล ๆ กัน หรือเคลื่อนไหวดวยความเร็วชาพอ ๆ กันจะถูก
รับรูวาอยูในกลุมเดียวกัน 
 

5.  การตีความ (Interpretation) เปนขั้นตอนของการตีความในสิ่งเราที่รับเขามาในตวับุคคล
และไดจัดระเบียบไวแลว การตีความนี้ถือเปนขั้นตอนทีสํ่าคัญที่สุดในบรรดาขั้นตอนทั้งหลาย และ
ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการตีความ ก็คือลักษณะของสิ่งเราและลักษณะสวนบุคคลของบุคคลผูนั้น 
นอกจากนี้ยังมปีจจัยอ่ืน ๆ ไดแก Stereotype, Halo Effect เปนตน 
 

สรุปไดวาการรับรูจะเกิดขึน้ไดตองเปนไปตามลําดับขั้นของกระบวนการ ดังนี ้
 

1.  ส่ิงเราเขามากระทบอวยัวะรับความรูสึกของอินทรีย 
 

2.  กระแสประสาทที่รับความรูสึกสงไปยังระบบประสาทสวนกลางซึ่งมีศูนยกลางอยูที่
สมอง 
 

3.  สมองแปลความหมายออกมาเปนความรู ความเขาใจโดยอาศัยประสบการณเดิม 
ความจํา บุคลิกภาพ ระดบัสติปญญา และองคประกอบอื่น ๆ  
 

4.  เกิดพฤติกรรมหรือการตอบสนองขึ้น 
 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรู 
 

กรองแกว (2541: 47) และวภิาพร (2546: 233-238) ไดกลาวถึงปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการรับรู 
ไดแก 
 

1.  ความพรอมทางสรีระ เปนลักษณะเฉพาะทางดานสรรีะของบุคคลที่เปนเหตใุหการรับรู
ของบุคคลมีความแตกตางกนั เชน บุคคลที่มีสายตาดียอมจะรับรูไดดีกวาบุคคลที่มีปญหาทางสายตา 
หรือบุคคลที่มีสติปญญาเฉลียวฉลาดยอมทีจ่ะเขาใจและเรียนรูส่ิงเราตาง ๆ ไดเร็วกวาคนที่ไมฉลาด 
เปนตน 
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2.  คานิยมและทัศนคติ อาจกลาวไดวา คานิยมและทัศนคติมีผลตอการตีความหมายสิ่งที่
เกิดขึ้นรอบ ๆ ตัว และมีอิทธพิลเหนือพฤตกิรรมของคนดวย 
 

3.  บุคลิกภาพ โดยทั่วไปบุคคลมีแนวโนมที่จะรับรูส่ิงตาง ๆ ที่สอดคลองกับบุคลิกภาพของ
เขา และบุคลิกภาพของแตละคนจะมีอิทธิพลตอการรับรูของเขาดวย จะเห็นไดวาบางคนเปนคนชาง
สังเกตสิ่งตาง ๆ สามารถบอกถึงรายละเอียดและความแตกตางของสิ่งที่เขาพบเห็นไดอยางถูกตอง
และรวดเร็ว ในขณะที่บางคนมองสิ่งเดียวกันนั้นแตไมสามารถที่จะบอกรายละเอยีดได  
เปนตน 
 

4.  ส่ิงจูงใจ เมือ่บุคคลกําลังรับรูส่ิงเราอยางใดอยางหนึ่ง เขาจะแปลความหมายของสิ่งเรา
นั้นสอดคลองกับความตองการของเขา ซ่ึงความตองการของบุคคลที่ยังไมไดรับการตอบสนองจน
เปนที่พอใจนัน้จะมีอิทธิพลตอการรับรูเปนอยางมาก ยกตัวอยางเชน ผูบังคับบัญชาบางคนที่มี
ความรูสึกไมมัน่คงในสถานภาพของตน อาจมองผูใตบังคับบัญชาที่มีความสามารถสูงวาจะมาแยง
ตําแหนงของตน แทนทีจ่ะคดิวาผูใตบังคับบัญชาคนนั้นเปนคนขยันขนัแข็ง เอาใจใสตอหนาที่และ
เปนกําลังสําคัญที่ชวยตนทํางาน เปนตน 
 

5.  ความสนใจ มีอิทธิพลตอการรับรูของบุคคลมากและบุคคลจะสนใจเรื่องที่เขาเกีย่วของ
อยูดวยมากกวาเรื่องอื่น เชน ถามีการกลาวถึงงบการเงินของกิจการ นกับัญชีก็จะสนใจมากกวาเรื่อง
ของเครื่องจักรในโรงงาน สวนวิศวกรกจ็ะสนใจในเรื่องเกี่ยวกับการผลติและเทคโนโลยีใหม ๆ ที่
จะนํามาใชในโรงงาน เปนตน 
 

6.  ประสบการณ เปนความรูเดิมที่เก็บอยูในระบบความจําในสมอง บคุคลจะรับรูและ
เขาใจเรื่องราวหรือเหตุการณตาง ๆ ไดงายและถูกตองเร็วยิ่งขึ้น ถาไดเคยพบเหน็หรือไดยนิไดฟง
เร่ืองเชนนั้นหรือเร่ืองที่คลาย ๆ กันมากอน ซ่ึงประสบการณเดิมของแตละบุคคลจะมีความแตกตาง
กันตามระดับการเรียนรู วยั อาชีพ ฐานะ การอบรมเลี้ยงดู ถ่ินที่อยู และองคประกอบอื่น ๆ  
ความแตกตางกันนีย้อมมีผลทําใหการรับรูของบุคคลแตกตางกันดวย 
 

7.  ความคาดหมาย การรับรูของบุคคลอาจถูกบิดเบือนไปจากความเปนจริงไดเนื่องจาก
คาดหมายไวอีกอยางหนึ่งและคนมักจะมองเห็นอยางที่ตนคาดหมายไว ซ่ึงการรับรูโดยคาดหมายไว
กอนนี้อาจผิดโดยสิ้นเชิง  
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8.  สภาวะอารมณในขณะรับรู สภาพอารมณของคนที่มีความขุนมวักับคนที่มีอารมณ
แจมใสตอการรับรูส่ิงเดียวกนั ยอมแปลความหมายสิ่งเรานั้นแตกตางกนัไป คนที่มีอารมณไมดยีอม
มีโอกาสรับรูผิดพลาดไดมาก ซ่ึงสงผลใหการคิดและการตัดสินใจผิดพลาดไปดวย 
 

นอกจากนี้ สุปาณี (2545: 145) ไดกลาวถึงปจจัยของสิ่งเราภายนอกที่มอิีทธิพลตอการรับรู
ในขณะนัน้ ๆ ไดแก  
 

1.  ความเขม เปนระดับความเขมขนของสิ่งเราหรือความแข็งแรง เชน เสียงดังจะไดรับ
ความสนใจมากกวาเสียงเบา เปนตน 
 

2.  สภาพการณรอบ ๆ ส่ิงเราขนาดใหญและขนาดเล็กจะไดรับความสนใจในตวัมันเอง 
 

3.  การเคลื่อนที่ วัตถุเคลื่อนที่ยอมไดรับความสนใจมากกวาวัตถุที่อยูนิง่ 
 

4.  การทําซ้ํา การกระทําซ้ําจะไดรับความสนใจ แตจะทาํใหเบื่อหนายถาทํานานเกินไป 
 

5.  การตัดกัน ส่ิงที่แตกตางจากสิ่งอื่น ๆ ที่อยูลอมรอบยอมทําใหไดรับความสนใจ 

ความหมายของบรรยากาศองคการ 
 

องคการแตละองคการยอมมลัีกษณะที่แตกตางกันออกไป ทั้งนี้ก็เนื่องจาก องคประกอบ
ทางดานสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกที่มีความแตกตางกันซึ่งสิ่งเหลานี้เปนผลใหเกิด
บรรยากาศองคการ  โดยที่ความสําเร็จขององคการสวนหนึ่งยอมขึน้อยูกับบรรยากาศองคการ ซ่ึงมี
สวนในการสนับสนุนอยางสําคัญที่จะทําใหองคการมีประสิทธิผลหรือไมมีประสิทธิผล นอกจากนี้
บรรยากาศองคการยังมีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานของพนักงานอีกดวย (อรุณ, 2532: 245) 
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ไดมีผูใหความหมายของบรรยากาศองคการไวหลายทาน ดังนี ้
 

เทพนม และ สวิง (2540: 278) ใหความเหน็วาบรรยากาศองคการ หมายถึง ตัวแปรชนิด 
ตาง ๆ เมื่อนํามารวมกันแลว มีผลกระทบตอระดับการทํางานหรือการปฏิบัติงานของผูดําเนินงาน
ภายในองคการ 

 
นิภา (2532: 191) ใหความเห็นวา บรรยากาศองคการ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่ประกอบ

กันขึ้นมาเปนคุณลักษณะของสภาพแวดลอมในองคการและสภาพแวดลอมของงานที่บุคคลใน
องคการเกิดการรับรูในสภาพเหลานั้นทั้งทางตรงและทางออม การรับรูอันเกิดจากสภาพแวดลอม
เหลานี้ จะเปนแรงกดดนัที่มอิีทธิพลผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมในการทํางานออกมา 
 

Mullins (2002: 809) กลาววา บรรยากาศองคการเปนการบงชี้ถึงความรูสึกและความเชื่อ
ของพนักงานเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ ในองคการ โดยบรรยากาศองคการจะขึน้อยูกับการรับรูของบุคคลที่
มีตอองคการ   
 

Moorhead and Griffin (2001: 488) กลาววา บรรยากาศองคการ หมายถึง สถานการณ
ปจจุบันที่มีอยูในองคการ เปนการเชื่อมโยงกนัระหวางกลุมการทํางาน พนักงานและการปฏิบัติงาน 
การจัดการตาง ๆ จึงมีผลกระทบโดยตรงตอพฤติกรรมของพนักงาน 
 

Forehand and Gilmer (1964 อางถึงใน อารี, 2537: 73) ไดใหแนวความคดิเกีย่วกับ
บรรยากาศในองคการไววาจะมีลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 
 

1.  เปนลักษณะเฉพาะของแตละองคการ 
2.  เปนลักษณะที่สืบทอดกันมาตลอดเวลา 
3.  เปนลักษณะที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลแตละคนในองคการ 

 
Stringer (2002: 1) ไดใหนยิามเกี่ยวกับบรรยากาศองคการวา เปนความรูสึกที่บุคคลมีตอ

องคการวาเขากําลังทํางานใหกับองคการอะไร องคการมอิีทธิพลตอรูปแบบการทํางานของเขา
อยางไรและมอิีทธิพลตอความยากงายในการทํางานของเขาอยางไร บรรยากาศองคการจะสามารถ
เปนตัวช้ีวัดความสามารถขององคการได 
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เมื่อพิจารณาความหมายของบรรยากาศองคการของนักวชิาการหลาย ๆ ทานแลวสามารถ
สรุปความไดวา บรรยากาศองคการคือ ทุกสิ่งทุกอยางที่ประกอบขึ้นมาเปนคุณลักษณะและ
สภาพแวดลอมขององคการ เปนสิ่งที่ทําใหองคการหนึ่งแตกตางไปจากองคการหนึ่ง ซ่ึงรับรูไดโดย
บุคลากรที่ปฏิบัติงานอยูในองคการนั้น ๆ ทั้งทางตรงและทางออม และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ทํางานของพวกเขา  

 
จากความหมายของการรับรู และบรรยากาศองคการที่กลาวมา สรุปไดวา การรับรู

บรรยากาศองคการ หมายถึง กระบวนการที่พนักงานประมวล และตีความเกีย่วกับคณุลักษณะและ
สภาพแวดลอมขององคการทั้งโดยทางตรงและทางออม ซ่ึงทําใหสามารถแบงแยกระหวางองคการ
หนึ่งกับองคการอื่นได และการรับรูนี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของพวกเขา 

รูปแบบของบรรยากาศองคการ 
 

ตามที่กลาวไปแลวในขางตน องคการแตละองคการตางกม็ีลักษณะที่แตกตางกัน ทั้งนีก้็
เปนเพราะวาขึน้อยูกับสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกองคการ แตอยางไรก็ตามบรรยากาศ
องคการสามารถที่จะแบงเปนรูปแบบตาง ๆ ตามที่นักวิชาการไดจําแนกไว ดังเชน  Brown and 
Moberg (1980 อางถึงใน จิระจิตต, 2525: 26-28) ไดจัดรูปแบบของบรรยากาศองคการไว 4 แบบ 
คือ 
 

1.  องคการที่มีบรรยากาศที่เนนการใชอํานาจ องคการชนดินี้มีโครงสรางทางอํานาจที่เห็น
ไดเดนชัด และมักจะใชอํานาจในการตัดสนิใจในเรื่องตาง ๆ เชน การเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนง การ
พิจารณาความดีความชอบ องคการชนิดนีจ้ะมีบรรยากาศในลักษณะที่คนในองคการตอสูเพื่อ
ผลประโยชนสวนตัวและแขงขันกับเพื่อนรวมงานมาก อยางไรก็ตามความสัมพันธของคนใน
องคการบางอยางที่ถูกจัดอยูในกลุมนี้ อาจจะมีความสัมพันธแบบชวยเหลือกัน ในแงที่วาลูกนอง
จะตองพึ่งพา ตองเอาใจผูบังคับบัญชาเพื่อความกาวหนาในการทํางาน ผูบังคับบัญชามีอํานาจ
เด็ดขาดในการตัดสินใจ ตวัอยางของบรรยากาศขององคการที่เนนการใชอํานาจนี้ จะเหน็ไดจาก
องคการที่บริหารงานโดยใชระบบครอบครัว เชน พอแม ญาติ พี่นอง 
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2.  องคการที่มีบรรยากาศที่เนนการทําหนาที่ตามบทบาท บรรยากาศขององคการเชนนี้  จะ
เนนย้ําระเบยีบ กฎเกณฑ ความมีเหตุมีผล บรรยากาศขององคการแบบนี้พัฒนาขึ้นมาจากลักษณะ
บรรยากาศองคการแบบแรก ในขณะที่องคการแบบแรกปลอยใหสมาชิกในองคการแขงขัน แยงชงิ
ผลประโยชนของตนเต็มที่ แตองคการที่มบีรรยากาศที่เนนการทําหนาที่ตามบทบาทนี้ การแขงขนั
และความขัดแยงจะถกูควบคมุใหอยูภายในกฎเกณฑและระเบียบ บรรยากาศองคการแบบนี้จะเนน
ความมั่นคงเปนสําคัญ  หากองคการใดมีบรรยากาศเชนนี้ยอมเปนการยากที่จะพัฒนาหรือ
เปลี่ยนแปลง องคการที่มีบรรยากาศเนนการทําหนาที่ตามบทบาทนี้ ไดแก ธนาคาร บริษัท
ประกันภัย หรือหนวยงานรัฐวิสาหกจิเปนตน 
 

3.  องคการที่มีบรรยากาศเนนการทํางาน องคการลักษณะนี้จะเนนเปาหมายของการทํางาน  
เปาหมายขององคการนี้อาจจะเปนผลกําไร ตัวเงิน หรือคุณภาพ หรือการรักษาสุขภาพอนามัย  
องคการที่มีบรรยากาศเชนนี้ จะเห็นไดวา การประเมินผลในเรื่องตาง ๆ เกี่ยวกับองคการ เชน  
โครงสรางองคการ กิจกรรมตาง ๆ ในองคการ รวมทั้งการทํางานของสมาชิกในองคการ จะพิจารณา
วาเปนไปตามเปาหมายทีว่างไวหรือไม การใชอํานาจหนาที่ในบรรยากาศขององคการเชนนี้ จะถือ
วามีความชอบธรรมก็ตอเมื่อใชอํานาจเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ กฎ ระเบียบใน
องคการที่มีบรรยากาศแบบนีอ้าจจะไมสําคญัและไมจําเปนตองมี  ถากฎระเบียบนัน้ไมชวยใหงาน
สําเรจ็ตามเปาหมายทีว่างไว สําหรับคนทํางานในองคการเชนนี้หากเขาไมมีความรู ทกัษะที่องคการ
ตองการแลว องคการจะหาคนมาแทนที่ทนัที องคการที่มีบรรยากาศแบบนี้ ไดแก บริษัทการบิน  
องคการแบบมหาวิทยาลัย รวมทั้งบริษัทธุรกิจที่มีระบบการบริหารที่ทันสมัย 
 

4.  องคการที่มีบรรยากาศเนนความสําคัญของคน องคการเชนนี้เกดิขึน้เพื่อสนองความ
ตองการของสมาชิกในองคการ องคการจะคาดหวังวา สมาชิกในองคการจะไมทําสิ่งใดขัดกบั
คานิยมของเขา งานจะถูกรางขึ้นบนพื้นฐานของความพึงพอใจของแตละคน หรือความตองการที่จะ
เรียนรูหรือพฒันา ภาระของงานที่ไมเปนที่นิยมและไมไดรับคาตอบแทนจะถูกแบงอยางเทาเทยีม
กัน องคการทีม่ีบรรยากาศเชนนี้ ไดแก องคการที่รับจางวิจัยและพฒันา องคการที่รับใหคําปรึกษา
หรือองคการอาสาสมัครทั้งหลาย 
 

จากแนวคิดของ Brown and Moberg  (1980 อางถึงใน จิระจิตต, 2525: 28)  ไดใหความเห็น
เกี่ยวกับรูปแบบของบรรยากาศองคการแบบตาง ๆ วา บรรยากาศองคการแตละแบบตางมีขอดี 
ขอเสีย เชน บรรยากาศขององคการเนนความสําคัญของคน ก็จะดีสําหรับองคการที่ตองการ
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ตอบสนองความพึงพอใจของสมาชิกในองคการนั้น บรรยากาศขององคการแบบเนนการทําหนาที่
ตามบทบาท จะมีประโยชนสําหรับองคการที่ตองการประสิทธิภาพ บรรยากาศขององคการแบบ
เนนการใชอํานาจจะมีประโยชนสําหรับองคการที่ตองมีการตอบโตกบัสภาพแวดลอมภายนอก
ตลอดเวลา สําหรับบรรยากาศขององคการแบบเนนการทาํงานจะมีประโยชนสําหรับองคการที่
ตองการปรับตัวตามการเปลีย่นแปลงของงาน 
  

กลาวโดยสรุป รูปแบบบรรยากาศองคการนั้นมีทั้งขอดีและขอเสียตางกันไป ดังนั้นจงึไมมี
รูปแบบใดทีด่สุีด ส่ิงสําคัญก็คือบรรยากาศขององคการจะตองสอดคลองกับเปาหมายสวนบุคคล
ของสมาชิกในองคการ ทั้งนี้เพื่อใหการปฏบิัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบรรยากาศองคการ 
 

อรุณ (2532: 245-246) ไดอธิบายถึงปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอบรรยากาศองคการ และเปน
ตัวกําหนดบรรยากาศองคการวาประกอบไปดวย 4 ปจจยั ดังนี ้
 

1.  โครงสราง ในดานโครงสรางขององคการ กลาวไดวาเปนตัวกาํหนดบรรยากาศองคการ
ไดอยางชัดเจน เชน ยิ่งมกีารควบคุมที่สวนกลางมากเทาใด ไมวาจะเปนในแงกฎหมาย ระเบยีบ  
ขอบังคับก็ตาม ยอมจะเปนการปดขาดการยืดหยุน บรรยากาศตึงเครยีดจะตามมา ในทางตรงขาม 
ความเปนอิสระสวนบุคคลหรือการอนุญาตใหมีความรวมมือรวมใจระหวางบุคคล ยิ่งมากขึ้นเทาใด   
เชน การไวเนือ้เชื่อใจระหวางกัน การเปดเผยขอมูลและความรับผิดชอบในงาน บรรยากาศองคการ
ยอมจะเปนไปอีกแบบหนึ่ง ทั้งสองลักษณะยอมมีผลตอการตัดสินใจและพฤติกรรมของบุคคลอยาง
หลีกเลี่ยงมิได เปนตน 
 

สวนโครงสรางอยางอื่นที่มีผลกระทบตอบรรยากาศองคการก็คือ ขนาดขององคการและ
ตําแหนงของบุคคลในสายการบังคับบัญชา เชื่อวาองคการที่มีขนาดเล็กกวา คนที่อยูในองคการ
ประเภทนี้จะมกีารติดตอกันในลักษณะเปดเผย มีความไวเนื้อเชื่อใจกันและมีบรรยากาศที่ดีมากกวา
ในองคการขนาดใหญ หรือในองคการที่มีลักษณะระบบราชการจะมีลักษณะตรงกนัขามกับสิ่ง   
ตาง ๆ  ดังกลาวแลว 
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2.  วิทยาการตาง ๆ ที่ใชในองคการยอมมีสวนสําคัญในการกําหนดบรรยากาศขององคการ
โดยทั่วไป วิทยาการที่ใชในการทํางานประจํามีแนวโนมที่จะสรางบรรยากาศของการควบคุมโดย
กฎหมายทีย่ืดหยุนนอย และบรรยากาศของการไวเนื้อเชือ่ในกันจะอยูในระดับต่ํา การใชวิทยาการ
เพื่อกอใหเกดิการเปลี่ยนแปลงควรจะเปดโอกาสในการติดตอส่ือสารอยางเปดเผย การไวเนื้อเชื่อใจ
กันและบรรยากาศของการสรางสรรค รวมถึงการมีความรับผิดชอบสวนบุคคลตอความสําเร็จใน
งาน 
 

3.  ส่ิงแวดลอมภายนอกขององคการ บางครั้งยอมมีผลกระทบตอบรรยากาศขององคการ
เชนกัน ตวัอยางเชน สภาวการณทางเศรษฐกิจที่ตกต่ําอาจจะเปนการดึงใหองคการตองไลคนออก
จากงาน สับเปลี่ยนงานหรือโยกยายงาน สวนบุคคลที่เหลือก็อาจจะมีขวญักําลังใจไมด ีอาจจะมี
ผลกระทบตอผลผลิตขององคการได 

 
4.  นโยบายดานการบริหารและการปฏิบัติของฝายบริหาร ยอมจะมีอิทธิพลอยางมากตอ

บรรยากาศองคการ ตัวอยางเชน การจัดใหมีขาวสารยอนกลับ ความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน  
และลักษณะงาน ยอมจะเปนเครื่องสรางบรรยากาศในการทํางานอันจะนํามาสูความสําเร็จในงาน  
การทําเชนนีย้อมจะมีสวนทาํใหบรรดาสมาชิกในองคการมีความรูสึกรับผิดชอบตอวตัถุประสงค
ของกลุมยิ่งขึ้น 

องคประกอบของบรรยากาศองคการ 
 

ตามที่กลาวมาแลว บรรยากาศองคการจะเปนสิ่งที่พนักงานในองคการรับรูจากสภาพการ
ทํางานที่ตนปฏิบัติงานอยู อยางไรก็ตามเปนสิ่งที่นาพิจารณาวาบรรยากาศองคการทีม่ีอิทธิพลตอ
การปฏิบัติงานของพนักงานนั้นประกอบไปดวยอะไรหรือมีปจจัยประกอบอะไรบาง ซ่ึงปจจัยที่เปน
องคประกอบของบรรยากาศองคการนี้ไดมีนักวิชาการตาง ๆ ใหความเห็นไวดังตอไปนี้ 
 

Halpin and Crofts (1963) ไดแบงบรรยากาศองคการออกเปน 8 มิติดวยกัน โดยแบงเปนมิติ
ดานเพื่อนรวมงาน 4 มิติแรก และมิติดานผูบริหารอีก 4 มิติ ดังนี ้
 

1.  มิติความไมสามัคคี (Disengagement) คือ ความรูสึกที่วาการปฏิบัตงิานเปนแบบตางคน
ตางทํา ขาดความรวมมือประสานงานกัน ไมมีความสามัคคี 
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2.  มิติอุปสรรค (Hindrance) คือ ความรูสึกวาการปฏิบัติงานมีความสะดวกหรือไม   
ปริมาณงานทีไ่ดรับมอบหมายจากหัวหนางานมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด และการปฏิบัติ
หนาที่ตาง ๆ ตามกฎระเบยีบองคการมีอุปสรรคหรือไม 
 

3.  มิติความสามัคคีในหมูคณะ (Esprit) คือความรูสึกที่วาความตองการทางสังคมในที่
ทํางานไดรับการตอบสนอง ผูรวมงานมีสวนสงเสริมใหบคุคลประสบความสําเร็จในการทํางาน 
 

4.  มิติมิตรสัมพันธ (Intimacy) คือความรูสึกวาเพื่อนรวมงานมีความสัมพันธกันอยาง
อบอุนใกลชิด โดยไมจําเปนตองเกี่ยวของกับความสําเรจ็ของการปฏิบัติงาน 

 
สวนในมติิดานผูบริหารอีก 4 มิตินั้น มีรายละเอียดดังนี ้

 
5.  มิติหางเหนิ (Aloofness) คือความรูสึกตอพฤติกรรมผูบริหารวามีการบริหารงานโดย

คํานึงถึงกฎระเบียบ ขอบังคบั และนโยบายการทํางานมากกวาคํานึงถึงจิตใจผูปฏิบตัิงาน และ
ความสมัพันธระหวางผูบังคบับัญชากับผูใตบังคับบัญชามีนอย 

 
6.  มิติมุงผลงาน (Production Emphasis) คือ ความรูสึกที่มีตอพฤติกรรมของผูบริหารวา

เปนผูที่คํานึงถึงผลงานมาก มีการควบคุม ส่ังการ ตรวจสอบติดตามการทํางานของผูใตบังคับบัญชา
อยางเครงครัด 
 

7.  มิติการเปนแบบอยาง (Thrust) คือความรูสึกตอผูบริหารวาผูบริหารพยายามกระตุนจูงใจ
ผูใตบังคับบัญชาโดยการที่ผูบังคับบัญชาปฏบิัติงานอยางดีใหเปนแบบอยาง 
 

8.  มิติความเหน็อกเหน็ใจ (Consideration) คือ ความรูสึกตอผูบริหารวาปฏิบัติตอ
ผูใตบังคับบัญชาอยางมีเมตตา เห็นอกเห็นใจ และชวยเหลือผูใตบังคับบัญชาทั้งในเรื่องงานและ
เร่ืองสวนตัว 
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Litwin and Stringer (1968: 45-65) กลาวถึงบรรยากาศภายในองคการ วาประกอบไปดวย
องคประกอบตาง ๆ จํานวน 8 ดานคือ  
 
 1.  โครงสราง (Structure) เปนการรับรูของพนักงานที่มตีอลักษณะโครงสรางขององคการ 
เชน ความชัดเจนของการแบงงาน ขอจํากัดในการปฏิบัติงาน รวมถึงกฎระเบียบตาง ๆ ขององคการ 
ซ่ึงโครงสรางที่กําหนดขึ้นมาสําหรับใชในองคการยอมมผีลกระทบตอบุคคลในองคการ ไมวา
องคการนั้นจะเปนองคการรูปนัยหรือองคการอรูปนัยก็ตาม 

 
2.  ความทาทายและความรับผิดชอบ (Challenge and Responsibility) ปจจัยนี้จะวัดเกีย่วกับ

ความเขาใจหรอืการรับรูทางดานความทาทายของงาน   ปริมาณงานที่ตองทํา และความรูสึกที่
เกี่ยวกับความสําเร็จของงาน การตอบสนองความพอใจจากงานที่ทํา และระดับของผลการ
ปฏิบัติงานนั้น จะเกี่ยวพันโดยตรงกับโอกาสที่จะไดแสดงออกโดยตวัของเขาเอง การควบคุมตนเอง   
การเขามามีสวนรวม ความมอิีสระในการทาํงานของบุคคล นอกจากนี้ การเพิ่มหนาทีแ่ละความ
รับผิดชอบมีผลทําใหเกดิความจงรักภกัดีตอหนวยงาน เกดิความคลองตวัในการปฏิบัติงานและทํา
ใหไดผลงานเพิ่มขึ้น 

 
3.  ความอบอุนและการสนบัสนุน (Warmth and Support) ปจจัยนีจ้ะวัดความสําคัญ

ทางดานการสงเสริมมากกวาการลงโทษสําหรับการปฏิบัติงาน ความอบอุนและการสนับสนุนที่มี
อยูภายในองคการจะชวยลดความกังวลและความตึงเครยีดในสวนที่เกีย่วกับงานลงได    
 

4.  การใหรางวัลและการลงโทษ (Reward and Punishment) ปจจยันี้จะวัดการรับรูทางดาน
การใหความสําคัญกับการใหรางวัลและการลงโทษภายในสถานการณของการทํางาน Litwin and 
Stringer ไดอธิบายดานของบรรยากาศนีว้า ภายในสภาพแวดลอมที่ใหความสําคัญกับการใหรางวัล
แทนที่จะเปนการลงโทษนั้น ยอมจะเปนสิ่งกระตุนใหผูปฏิบัติงานประสบความสําเร็จในการทํางาน 
นอกจากนี้ยังเปนการลดความหวาดกลัวเกีย่วกับความลมเหลวในการทาํงานได 
 

5.  ความขัดแยงและการยนิยอมใหมีความขัดแยง (Conflict and Tolerance for Conflict) จะ
เปนการวดัการรับรูที่ผูปฏิบัติงานมีความมัน่ใจวาองคการสามารถที่จะรับความขัดแยงหรือความ
แตกตางในแงความคิดเหน็ เปนตนวาผูบังคบับัญชาและเพื่อนรวมงานยนิดีรับฟงความคิดเห็นที่
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แตกตางออกไป เมื่อมีความขัดแยงเกิดขึ้นก็นําเอาออกมาตกลงแกไขกนั ซ่ึงในหนวยงานตาง ๆ 
จะตองเผชิญกบัความขัดแยงอยูเสมอ 
 

6.  มาตรฐานของผลการปฏิบัติงานและความคาดหมาย (Performance Standards and 
Expectations) เปนการรับรูเกีย่วกับความสําคัญของผลการปฏิบัติงานและความชัดเจนของความ
คาดหมายทีเ่กีย่วกับผลการปฏิบัติงานภายในองคการวาไดมีการตั้งมาตรฐานการปฏิบัติงานไวสูง
เพียงใด โดยระดับมาตรฐานที่กําหนดขึ้นมาโดยพนกังานนั้นจะเปนตวักําหนดแรงจูงใจทางดาน
ความสําเร็จของพวกเขาดวย 
 

7.  ความเสี่ยงภยัและการรับความเสี่ยงภัย (Risk and Risk Taking) เปนการรับรูความรูสึก
ของพนักงานวาการปฏิบัตหินาที่ขององคการนั้นกระทําอยางระมัดระวังเกินไป หรือวาไดมีการ
เสี่ยงกระทําในสิ่งที่ทาทายอยางเหมาะสม Litwin ช้ีใหเห็นวาบุคคลที่เผชิญกับการตัดสินใจ อยูใน
บรรยากาศที่เสี่ยงในระดับปานกลาง และในทางกลับกนับรรยากาศทีม่ีความเสี่ยงอยูในระดับต่ํา จะ
ทําใหความตองการดานความสําเร็จในหนาที่การงานอยูในระดบัต่ําดวย 

 
8.  ความเปนอนัหนึ่งอันเดยีวกัน (Organizational Identity and Group Loyalty) เปนการ

รับรูเกี่ยวกับความจงรักภักดตีอกลุมของผูปฏิบัติงาน ความอบอุน และการสนับสนุนซึ่งกันและกัน
ของพนักงาน   รวมถึงความภาคภูมใิจที่ไดปฏิบัติงานใหกับองคการ จากการศึกษาคนพบวาความ
จงรักภกัดีตอกลุมชวยใหกลุมมีความเปนอนัหนึ่งอันเดยีวกันยิ่งขึน้ และชวยใหการปฏบิัติงานมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 

หลังจากผลงานที่เขียนรวมกนัของ Litwin and Stringer (1968) ท่ีนักวิชาการตางใหความ
สนใจอยางมาก Stringer (2002) ยังไดพัฒนาองคความรูเร่ืองบรรยากาศองคการอยางตอเนื่องกวา 30 
ป จนสรุปและไดแบงมิติของบรรยากาศองคการออกเปน 6 ดาน ไดแก 
 

1.  ดานโครงสราง (Structure) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานวา มกีาร
จัดการและมีการระบุหนาทีแ่ละความรับผิดชอบอยางชัดเจน ระดับโครงสรางจะมีมากเมื่อพนกังาน
รูสึกวาทุกคนมีการระบุหนาที่เปนอยางดี และระดับโครงสรางจะมีนอยเมื่อพนักงานมคีวามสับสน
ในภาระหนาทีแ่ละผูที่มีอํานาจตัดสินใจ 
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2.  ดานมาตรฐาน (Standard) เปนการวดัถึงความรูสึกกดดนัในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน
และระดับของความภาคภูมิใจของพนักงานวามีการทํางานที่ดี การมีระดับมาตรฐานสูงหมายถึงการ
ที่พนักงานมองเห็นแนวทางที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานอยูเสมอ และระดับมาตรฐานต่ําแสดงถึง
การมีความคาดหวังตอการปฏิบัติงานในระดับต่ํา 
 

3.  ดานความรบัผิดชอบ (Responsibility) เปนการสนองตอบความรูสึกของพนักงานถึงการ
เปนเจานายตนเอง และไมมกีารตรวจสอบการตัดสินใจซ้ําโดยผูอ่ืน ผูที่รูสึกไดถึงความรับผิดชอบ
ในระดบัสงูจะมีการสนับสนุนการมุงแกปญหาดวยตนเอง ผูที่รูสึกถึงความรับผิดชอบในระดับต่ําจะ
บงชี้ถึงการยอมรับความเสี่ยงและการทดลองแนวความคดิใหมจะถูกขดัขวาง 
 

4.  ดานการเหน็คุณคา (Recognition) เปนการบงชี้วาพนักงานรูสึกไดถึงการไดรับรางวัล
เมื่อทํางานไดดี การวดันี้จะมุงเนนไปทีก่ารใหรางวัล หรือการตําหนิติเตียนและการถกูลงโทษ การ
มองเห็นคุณคาในระดับสูง บงบอกถึงความสมดุลและความเหมาะสมระหวางการใหรางวัลและการ
ตําหนิติเตยีน การเห็นคณุคาในระดบัต่ํา หมายถึง รางวัลที่ไดรับไมมีความสอดคลองกับผลการ
ปฏิบัติงาน 

 
5.  ดานการสนับสนุน (Support) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานถึงความไว

เนื้อเชื่อใจและใหการสนับสนุนซึ่งกันและกันที่มีอยูโดยทั่วไปในกลุมการทํางาน การสนับสนุนจะ
อยูในระดับสูงเมื่อพนักงานรูสึกวาพวกเขาเปนสวนหนึ่งของทีมงานที่ดี และเมื่อพวกเขารูสึกแลว 
เขาจะใหความชวยเหลือเมื่อเขาตองการทํา การสนับสนุนในระดบัต่ํา จะเกดิขึ้นเมื่อพนักงานรูสึก
โดดเดีย่ว และแยกจากผูอ่ืน 
 

6.  ดานความผกูพัน (Commitment) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานถึง
ความภาคภูมิใจในความสัมพันธที่มีตอองคการ และระดบัความผูกพันตอเปาหมายขององคการ การ
มีความรูสึกผูกพันในระดบัสูงจะเกีย่วเนื่องกับการมีความจงรักภกัดีอยางสูงของพนักงาน การมี
ความผูกพันในระดับต่ํา หมายถึง การที่พนักงานไมมีความรูสึกหวงใยหรือสนใจตอองคการและ
เปาหมายขององคการ 
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Kelly (1980 อางถึงใน เรืองศักดิ์, 2542: 35) ไดใหทัศนะวา การศึกษาถึงบรรยากาศองคการ
เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรในองคการที่มีตอส่ิงตาง ๆ ตอไปนี้ที่ปรากฏหรือได
รับรูจากองคการ 
 

1.  โครงสรางองคการ เปนการศึกษาความรูสึกนึกคิดของบุคคลเกี่ยวกบัอุปสรรคในการ
ทํางานที่เกิดจากโครงสรางขององคการ เชน กฎระเบยีบ การรวมอํานาจในการบังคับบัญชา เปนตน 
 

2.  ความเปนอสิระ เปนการศกึษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรในองคการเกี่ยวกับความ
มีอิสระในการแสดงความคิดเห็น โดยไมมผีลกระทบตอชีวิตการทํางานของเขาในทางลบ 
 

3.  รางวัลตอบแทน เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรเกี่ยวกับการใหรางวัล
ตอบแทน เชน การเลื่อนขั้น เล่ือนเงินเดือนวามีความยุติธรรมเปนไปตามความสามารถและผลการ
ปฏิบัติงานหรือไม 
 

4.  ความอบอุนและการใหการสนับสนุน เปนการศึกษาถึงภาวะผูนําวาใหความอบอุนหรือ
ใหการสนับสนุนแกบุคลากรในการทํางานมากนอยเพยีงใด 
 

5.  การยอมรับความขัดแยง  เปนการศึกษาถึงความรูสึกของบุคลากรที่มีตอความคิดเห็นที่
แตกตางกันของสมาชิกแตละคนในองคการในลักษณะทีย่อมรับวาความขัดแยงเปนเรื่องธรรมดาที่
เกิดขึ้นไดและควรมีการเผชิญหนากันหรือแสดงออกซึ่งความขัดแยงอยางเปดเผยมากกวาการเก็บ
กดความขดัแยงนั้นไว 
  

6.  การเปลี่ยนแปลงในองคการ  เปนการศกึษาถึงความรูสึกของบุคลากรที่มีตอการ
เปลี่ยนแปลงภายหลังจากการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรับใชกับองคการ ตลอดจนความรูสึกทีม่ี
ตอความสามารถและความยดืหยุนขององคการเพื่อรองรับวิทยาการจดัการสมัยใหม 
 

จากการไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกีย่วกับบรรยากาศองคการอาจสรุปไดวาองคการทุก
องคการมีบรรยากาศองคการที่แตกตางกัน โดยขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกของ
แตละองคการ อยางไรก็ตาม บรรยากาศองคการแมจะมีความแตกตางกนัแตกจ็ะมีองคประกอบ
หลักๆ  ที่กอใหเกิดบรรยากาศองคการคลาย ๆ กัน ไดแก โครงสรางขององคการ การดําเนินงาน
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ขององคการ การเนนย้ําความสําเร็จในการทาํงาน ความมัน่คงในการทํางาน การเปดเผยเปนกันเอง
กับเพื่อนรวมงาน ความขัดแยงในองคการ การไดรับการยอมรับ ความสามารถและยืดหยุนของ
องคการ ความรับผิดชอบ การติดตอส่ือสาร เปนตน และจากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบรรยากาศ
องคการที่กลาวมา ผูวิจยัเห็นวาองคประกอบบรรยากาศองคการตามแนวคิดของ Stringer (2002) ซ่ึง
ไดพัฒนามาจาก Litwin and Stringer (1968) เหมาะสมที่จะใชเปนตัวช้ีวดัการรับรูบรรยากาศ
องคการมากทีสุ่ด เนื่องจากแนวคิดดังกลาวไดอธิบายถึงอิทธิพลของบรรยากาศองคการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการทํางาน ซ่ึงสอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัยในครั้งนี้ โดยไดแบงการรับรู
บรรยากาศองคการออกเปน 6 ดาน ไดแก ดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดาน
การเห็นคณุคา ดานการสนับสนุน และดานความผูกพัน 
 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ 
   
ความหมายของการบริการ 
 
 มีผูใหความหมายของคําวา “การบริการ” หลายทาน ดังนี้ 
 
 สุมนา (2544: 3) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจซึ่งไดเสนอ
เพื่อขาย หรือกจิกรรมที่จัดขึน้รวมกับการขายสินคา 
 
 สมิต (2543: 13) ไดกลาววา บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ 
ความหมายโดยทั่วไปที่มกักลาวถึงคือ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนนิการ
ที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
 

วีรพงษ (2542: 6) ใหความหมายของคําวา บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการกระทํา 
ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบ
บริการอันนั้น 

 
ชัยสมพล (2546: 18) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ

สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนัน้จะตอง
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
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Haksever, et al. (2000: 3) กลาววา การบรกิาร คือ กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรที่กอใหเกิด
ประโยชนในดานเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือจิตใจ ซ่ึงการบริการเปนการกระทําหรือพฤติกรรมที่
สัมผัสจับตองไมได 
 
 Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001: 5) ไดกลาวไววา การบริการ คือ ส่ิงที่สูญสลายได
ตามกาลเวลา ไมสามารถสัมผัสจับตองได เปนการปฏิบัติเพื่อลูกคาในฐานะผูผลิต 
 
 จากความหมายของการบริการที่กลาวมาแลวสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
พฤติกรรม หรือการปฏิบัติรับใช เพื่อกอใหเกิดประโยชนหรืออํานวยความสะดวกแกผูอ่ืน  
 
คุณลักษณะของการบริการ 
 

สมิต (2543: 17-18) ไดแยกพิจารณาลักษณะของการบรกิาร ออกไดดังนี้ 
 

1.  เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน โดยทัว่ไปจะเหน็ไดจากการกระทาํ การ
บริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา กริิยาทาทาง คําพูดและน้ําเสียง การแสดง
พฤติกรรมที่ปรากฏใหเหน็จะเกดิผลไดทันที เกิดผลขึ้นไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเรว็ อันเปน
ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

 
2.  เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไร ขึ้นอยู

กับความคิดของผูใหบริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนา และ
คานิยม ถาสิ่งเหลานี้สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจที่ดีก็ยอมจะมผีลตอการบริการที่ดีตามไป
ดวย 

 
3.  เปนสิ่งที่บุคคลไดกระทําขึ้นอันเชื่อมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ การบริการ

เปนเรื่องที่เกีย่วของกับคนเปนผูใหบริการและตองการคนเปนสวนสําคญัในการสรางบริการที่ดี 
เพราะกจิกรรมใด ๆ เกีย่วกบัการบริการคนจะตองมีสวนสัมพันธในการใหความชวยเหลือแก
ผูรับบริการเปนผูดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ 
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คุณภาพของการบริการ 
 

วีรพงษ (2542: 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการ คือ 
 

1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2.  ระดับของความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
3.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาหลังจากการไดรับการบริการแลว 

 
นั่นหมายถึงในการประเมนิระดับคุณภาพของการบริการ เราอาจใชปจจัยหรือองคประกอบ

ของบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินคา ใหหนวยคะแนน
หรือระดับความพึงพอใจในลักษณะที่ผูอ่ืนสวนมากยอมรับได ยกตวัอยางเชน เคานเตอรรับฝาก/
ถอนของธนาคาร อาจใชหนวยวัดระดับคุณภาพบรกิาร คือ ความรวดเร็ว ความถกูตอง ความสุภาพ
ของเจาหนาที่ อัธยาศัยของเจาหนาที่ และความสะอาด เปนตน ดังนั้นในการประเมนิคุณภาพของ
สถานบริการตาง ๆ จึงตองพิจารณาระดับความพึงพอใจทีลู่กคาไดรับจากปจจยัคุณภาพ (Service 
Characteristics and Attributes) ตาง ๆ ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการอยูนั้น จนเสร็จสิ้นกระบวนการ
รับบริการหนึง่ ๆ หรือเสร็จวงจรการบริการหนึ่ง ๆ (Service Cycle) 
 

นอกจากนี้ Albrecht (1987 อางถึงใน วีรพงษ, 2542: 96) ไดเสนอแนวคดิเกีย่วกับปจจยั
สําคัญของการใหบริการที่ดแีกลูกคาไววาควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย ซ่ึงแตละปจจัย
เปรียบเสมือนดานแตละดานของรูปสามเหลี่ยม (ดานเทา) รูปหนึ่ง ภายในบรรจุวงกลม ซ่ึง
เปรียบเสมือนลูกคา หากขาดปจจยัตัวใดตวัหนึ่งไป สามเหลี่ยมรูปนั้นก็จะไมครบดานซึ่งจะเปนรูป
สามเหลี่ยมตอไปไมได นั่นคอื จะไมอาจใหบริการที่ดีแกลูกคาได หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมาย
บริการ คือ การสรางความประทับใจแกลูกคาผูใชบริการก็คือ จะตองจดัการหรือบริหารงาน เพื่อให
ปจจัยแหงสามเหลี่ยมแหงการบริการนี้ มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ กลยทุธธุรกิจ 
ระบบงาน และพนกังาน 
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ภาพที่ 5  สามเหลี่ยมแหงการบริการ  
ที่มา: Albrecht (1987 อางถึงใน วีรพงษ, 2542: 96) 

 
Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 56) ไดกําหนดมิติทีจ่ะใชวัดคุณภาพในการ

ใหบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 ดาน คือ 
 

1.  ส่ิงที่จับตองได (Tangibility) ไดแก หลักฐานในการใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ คือ 
การอํานวยความสะดวกทางกายภาพ การแตงตัวของบุคลากร มีอุปกรณพรอมที่จะใหบริการ 

 
2.  ความนาเชือ่ถือไดของสินคาบริการ (Reliability) หมายถึง ความพรอมที่จะใหบริการ

อยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ ความพรอมในการใหบริการอยางถูกตอง สามารถใหบริการตาม
กําหนดเวลาทีสั่ญญาไวกับลูกคา 

 
3.  ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจพรอมที่จะใหบริการ

ในทันท ี
 

4.  ศักยภาพ (Competency) หมายถึง ทักษะความรูที่จะปฏิบัติงานนั้น ๆ ความชํานาญที่
จะตองติดตอกบัลูกคา และหนวยงานที่จะตองสนับสนุนกบังานบริการ 
 

ระบบงาน 
 

กลยุทธการ     
บริการ 

พนักงาน 

ลูกคา 
ภายนอก 
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5.  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ การรูจักใหเกยีรติ การคํานึงถึง
ความรูสึกของผูอ่ืน การรูจักสรางมิตรภาพและมนษุยสัมพันธใหเกิดขึน้ 

 
6.  ความเชื่อถือและไวใจได (Creditability) เกี่ยวของกับความมีคุณคา นาเชื่อถือ ความ

ซ่ือสัตย ซ่ึงสัมพันธกับการคาํนึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา ตองอาศัยช่ือเสียงของบริษัทและ
บุคลิกภาพสวนตัวของผูใหบริการเปนสําคัญ 

 
7.  การใหความมั่นคงและปลอดภัย (Security) รวมถึงความเสี่ยง และความเคลือบแคลง

สงสัยในบริการ การเก็บรักษาความลับของลูกคาและความมั่นคงทางดานการเงิน 
 

8.  การเขาถึง (Accessibility) หมายถึง ความสะดวกและความคลองตัวที่ลูกคาไดรับในการ
ติดตอ มีขั้นตอนที่ไมซับซอน ใชเวลานอย ลูกคาไมตองรอนาน 

 
9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการใหขอมูลแกลูกคา

ดวยภาษาที่ลูกคาเขาใจไดงาย ทําใหลูกคาไมสับสนในขั้นตอนการใหบริการ ตลอดจนสามารถสราง
ความมั่นใจใหลูกคาเมื่อลูกคาเกิดปญหา 

 
10.  การเขาใจรูจักลูกคาจริง (Understanding) และความพยายามเขาใจความตองการของ

ลูกคา ความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล สามารถจําลูกคาประจําของตนได 
 

ตอมาภายหลัง Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 59) ไดลดเกณฑในการวัด
คุณภาพการใหบริการจาก 10 ดาน เหลือเพียง 5 ดาน เรียกวา “Service Quality หรือ SERVQUAL” 
ซ่ึงแบงออกได ดงันี ้

 
1.  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ

ใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใช
ในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดแูล
หวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการ
รับรูถึงการใหบริการนั้นไดชัดเจนขึ้น 
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2.  ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการได
ตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล
ออกมาเชนเดมิในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบรกิารที่ไดรับนัน้
มีความนาเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได 

 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็ม

ใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงที 
ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตอง
กระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง และรวดเรว็ 
 

4.  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อมั่นใหเกิดขึน้กับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ ความรู ความสามารถใน
การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสภุาพ นุมนวล มีกิริยามารยาท
ที่ดี ใชการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมัน่ใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

 
5.  ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอา

ใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการแตละคน 
 
หลักการทางจิตวิทยาท่ีเก่ียวของกับการบรกิาร 
 

ฉลอง (2521: 205-207) ไดกลาวถึงหลักจิตวิทยาที่สามารถนํามาเปนขอคิดและหลักปฏิบัติ
ในงานประเภทบริการผูอ่ืน เพื่อใหผูรับบรกิารมีความพึงพอใจมากขึน้ ดังนี ้
 

1.  บุคลิกภาพของผูบริการ โดยหลักทางจิตวิทยาผูใชบริการยอมมีความคาดหวังทีจ่ะไดรับ
การยอมรับจากผูใหบริการวาตนมีอํานาจเหนือกวาผูใหบริการ การเลือกบุคลากรมาทําหนาที่ในการ
ใหบริการจึงตองเลือกบุคคลที่มีบุคลิกภาพในลักษณะที่สุภาพเรียบรอย  ออนนอมตอคนทั่วไป  
พูดจามีสัมมาคารวะ มีน้ําใจ ลักษณะทาทีไมอวดหยิ่งตอผูใชบริการ ถาเลือกคนไดเหมาะสมเชนนีก้็
จะเกิดความสาํเร็จและเจริญกาวหนา 
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2.  การปรับตัวของผูบริการ ผูทําหนาที่ใหบริการแมจะมรูีปรางหนาตาดีก็ยังไมเพยีงพอ  
ส่ิงสําคัญประการหนึ่ง คือสามารถปรับตัวใหเขากับอารมณของผูใชบริการไดทุกโอกาส การใช
อารมณคางหรอืหัวเสียมาจากเรื่องอื่น ๆ แลวระบายออกกับผูมาใชบริการ ก็เทากับเปนการไล
ผูใชบริการโดยตรง ผูใหบริการจึงตองฝกหัดการปรับตวั ปรับอารมณใหได 
 

3.  ทัศนคติของผูบริการ ผูใหบริการบางคนมีทัศนคติไมดีตอบุคคลบางประเภท การมีอคติ
รูสึกลําเอียงตอผูรับบริการเปนการทําใหการบริการดอยลง บางครั้งการแสดงความไมพอใจออกมา
ใหปรากฏก็เทากับวาเปนการปดโอกาสตนเอง ตัดความเจริญของตนเองโดยทัศนคติเปนเหต ุ
 

4.  การมีมนุษยสัมพันธของผูบริการ ผูใหบริการบางคนพูดจาคลองแคลว  แตบางคนไม
สนใจผูที่จะมาใชบริการ ใบหนาบึ้งตึง ไมเคยยิ้มกับใคร บุคคลประเภทนี้จึงไมสามารถทํางาน
บริการไดด ี
 

5.  การรูจักโนมนาวจิตใจของผูบริการ ผูใหบริการจําเปนตองรูจักวิธีการโฆษณา โดยตอง
เปนไปในลักษณะที่มีเหตุผล พอเชื่อถือได และไมเกินความเปนจริงมากนัก การรูจักวิธีการโฆษณา
อยางเหมาะสม จะทําใหดําเนินกิจการบริการไดดกีวาขาดการโฆษณา นอกจากนี้แลวผูให บริการ
ตองมีความรูในเรื่องที่จะใหบริการ รูจักพดูจาโนมนาวจติใจใหผูใชบริการเกิดมภีาวะผูกพันทางใจ
กับการบริการ 
 

6.  รูจักใชศิลปะในการตกแตงของผูบริการ การรูจักใชสี แสง หรือการจัดวางของในที่
ทํางานถือเปนเรื่องสําคัญเพราะจิตวิทยาในเรื่องของสี และความรูสึกเปนเรื่องที่เปนจริง ผูใหบริการ
ประสงคจะใหผูซ้ือบริการมีความรูสึกเชนไรก็ตองเลือกใชแสง สี ใหมสีวนสัมพันธกบังานบริการ
ดวย 
  
ความหมายของพฤตกิรรม 
 
 มีผูใหความหมายของคําวา “พฤติกรรม” หลายทาน ดังนี้ 
 
 สมิต (2543: 22) กลาววา พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกทางความคดิและความรูสึก 
โดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล  
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 กันยา (2538: 88) กลาววา พฤติกรรม เปนการแสดงออกแหงการตอบสนองตอส่ิงตาง ๆ 
หรือปฏิกิริยาตอบสนองที่เลือกแลววาเหมาะสมที่สุดในสถานการณนั้น ๆ  
 
 ชวนพิศ (2534 อางถึงใน ประจักษ 2546: 29) กลาววา พฤติกรรม หมายถึง การกระทําทุก
อยางของมนุษย ไมวาผูนั้นจะรูตัวหรือไมและผูอ่ืนจะสังเกตไดหรือไมก็ตาม 
 
 จากความหมายของพฤติกรรมที่กลาวมาแลว สรุปไดวา พฤติกรรม คือ การแสดงออกทาง
ความคิดและความรูสึกของบุคคล ในการตอบสนองตอส่ิงตาง ๆ ทั้งที่ผูอ่ืนสามารถสังเกตเหน็ได
และไมสามารถสังเกตเห็นได 
 
ความหมายของพฤติกรรมการใหบริการ 
 
 มีผูศึกษาเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการหลายทาน ดังนี้ 
 
 Weber (1966 อางถึงใน รุงทิพย, 2543: 33) นักวิชาการชาวเยอรมัน กลาววา พฤตกิรรมการ
ใหบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคลเปนพฤติกรรมการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุด กลาวคือ เปนการบริการที่ไมใชอารมณ ทุกคนที่มารับบริการจะ
ไดรับความเสมอภาคเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพที่เหมือนกัน 
 
 การศึกษาพฤตกิรรมการใหบริการแบบไมคาํนึงถึงตัวบุคคล Katz and Danet (1973 อางถึง
ใน ดลยา, 2544: 34) เห็นวาตองศึกษาจากหลักการพื้นฐานของการใหบริการขององคการราชการ 
ซ่ึงประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ 
 
 1.  การติดตอสัมพันธ จะตดิตอเฉพาะเรื่องงานเทานั้น (Specificity) เปนหลักการทีต่องการ
ใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาที่อยูในวงจํากดั เพือ่ใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบ 
กฎเกณฑ และทําไดงาย 
 
 2.  การติดตอสัมพันธ จะใชหลักทั่วไปคือ ปฏิบัติตอทุกคนเหมือนกัน (Universalism) เปน
การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมที่ประชาชนควรไดรับ 
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 3.  ไมมีความรูสึกเขามาเกี่ยวของ (Affective Neutrality) การวางตวัเปนกลาง หมายถึง การ
ใหบริการโดยไมมีอารมณ ความรูสึกเขามาเกี่ยวของ ใหบริการโดยไมคาํนึงถึงความเปนญาติ เพื่อน 
หรือคนรูจัก 
 
 จากการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการที่กลาวมาแลวขางตน สรุปไดวา พฤติกรรมการ
ใหบริการ เปนปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการ โดยพิจารณาการแสดงออกแหงการ
ตอบสนองทั้งทางดานความคิดและความรูสึกของผูใหบริการที่มีตอผูใชบริการ โดยตั้งอยูบนความ
เสมอภาคและเทาเทียมกนั 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการ 
 

นักวิชาการหลายทาน ไดเสนอปจจัยที่มีผลกระทบตอการใหบริการ (อางถึงในนิภา, 2535: 
18-21) ดังนี ้
  

1.  ปจจัยที่เกิดจากลักษณะเฉพาะบุคคล เปนประเภทของคุณลักษณะบคุคลที่ทําใหเกดิ
ความแตกตาง คือ 
   

      1.1  คุณลักษณะของประชากร เชน อายุ เชื้อชาติ เผาพันธุ ฯลฯ 
   

      1.2  คุณลักษณะทีแ่สดงถึงความรูความสามารถ เชน ความรู ความสามารถ ความถนัด  
ความชํานาญ ฯลฯ 
   

      1.3  คุณลักษณะทางจติวิทยา ไดแก ทศันคติ คานิยม การรับรู บุคลิกภาพ ฯลฯ 
 
       1.4  แรงจงูใจ เปนความจําเปน ความตองการ แรงขับ แรงกระตุน อันเกิดภายในตวั
บุคคล ผลักดันนําไปสูเปาหมาย 
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2.  ปจจัยที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายในองคการ 
   
       2.1  องคการที่มีลักษณะเปนทางการไดแก มีโครงสราง เปาหมาย วัตถุประสงคของ
องคการที่แนนอน มีกฎระเบียบที่เปนแนวทางปฏิบัติ มุงเนนความสําเร็จในงาน อาจไมคํานึงถึงการ
บริการ  เพราะกฎระเบยีบคิดเพียงอยางเดยีวคืองาน งานบริการจะไมมกีฎเกณฑตายตัว ตองอาศัย
ลักษณะสวนบคุคลของพนักงานเขามาเกีย่วของ งานบรกิารเปนงานทีต่องเอาใจผูรับบรกิารใหเกิด
ความประทับใจสูงสุด ซ่ึงผลที่ตามมาคือการซื้อสินคานั่นเอง 
   
       2.2   องคการที่ไมเปนทางการ เกิดขึ้นโดยธรรมชาติของมนุษย ไมมรีะเบียบกฎเกณฑ
ขอบังคับ เชน ขนบธรรมเนียม ประเพณี ความเชื่อ อุดมการณ การรวมตวักันเปนไปตามความ 
พึงพอใจกันเปนการสวนตวั หลักของงานบริการบางครั้งเปนเรื่องของความพึงพอใจสวนตัวในการ
บริการของพนักงาน ซ่ึงหมายถึงการชอบ-ไมชอบของผูรับบริการที่เขามารับบริการและซื้อสินคา  
การสรางความพึงพอใจในองคการอยางไมเปนทางการจะตองมีความยืดหยุนในองคการเกี่ยวกับ
งานบริการ ซ่ึงจะเกิดผลดีตอไปในองคการ 
 

3.   ปจจัยที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายนอกองคการ 
   
       3.1  สภาพทั่วไป  ไดแก สภาพแวดลอม เศรษฐกิจ และการเมือง 
   

      3.2   กลุมและสถาบัน ไดแก กลุมผูรับบริการหรือผูรับบริการ 
 

ปจจัยตาง ๆ ทีก่ลาวมาขางตนลวนแตเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอพฤติกรรมการใหบริการ  
ดังนั้น สําหรับงานวิจยัคร้ังนี้  ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยทีน่าจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหง
หนึ่ง โดยทําการศึกษาปจจยัที่เกิดจากลักษณะเฉพาะบุคคล ไดแก ปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ และ
ทัศนคติตองานบริการ และปจจัยที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายในองคการ ไดแก บรรยากาศองคการ 
โดยเลือกแนวคิดของ Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานนิทร, 2541: 59) ที่เรียกวา “Service Quality 
หรือ SERVQUAL” ในการวัดพฤติกรรมการใหบริการที่มีคุณภาพของพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท เนื่องจากมีความเหมาะสมกับกลุมตัวอยางที่จะทําการศึกษา โดยแบงออกเปน 4 ดาน คือ 
ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมัน่ใจแก
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ผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูวิจยั
ไมไดนํามาใชเปนตัวแปรในการวิจยัคร้ังนี้ เนื่องจากลักษณะงานของกลุมตัวอยาง เปนงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถรับรูไดถึงลักษณะทางกายภาพของผู
ใหบริการ รวมถึงวัสดุ อุปกรณ และสถานที่ในการใหบริการ ผูวิจัยจึงไดตัดตวัแปรดงักลาวออก 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 

 Furnham and Stringfield (1993 อางถึงใน ธีระวุฒิ, 2544: 43) ไดทําการศึกษาความสัมพันธ
ระหวางบุคลิกภาพตามแบบของไมเยอร บริกส (MBTI) กับพฤติกรรมในการทํางานในกลุม
ผูจัดการฝกหดัชาวจีน จํานวน 222 คน และยุโรป จํานวน 148 คน พบวาบุคลิกภาพแบบแสดงตัว 
(Extraversion) มีความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการจดัการในกลุมผูจัดการชาวจีน 
บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (Thinking) มีความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการ
จัดการในกลุมผูจัดการยุโรป และบุคลิกภาพแบบเก็บตวั (Introversion) มีความสัมพันธทางดานลบ
กับบรรยากาศในการทํางานทั้งสองกลุมวัฒนธรรม 
  

Lux, et al. (1996) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรขององคการกับการรับรู
บรรยากาศในการใหบริการลูกคาของพนักงาน ผลการวจิัยพบวา การใหรางวัลพนกังานเมื่อมีผล
การปฏิบัติงานดี การใหพนักงานมีสวนรวมในการจดัการ การใหขอมลูและจัดหาเทคโนโลยีที่
จําเปนตองใชในการปฏิบัติงาน การใหการฝกอบรมที่เพียงพอ การใหเวลาอยางเหมาะสมในการ
ปฏิบัติงานใหสําเร็จ และการจดัสภาพแวดลอมที่เอื้ออํานวยตอการปฏิบัติงาน ทั้งหมดนี้มี
ความสัมพันธในทางบวกกบัการรับรูบรรยากาศในการใหบริการของพนักงาน ซ่ึงผลการวิจัยนี้ก็
ตรงกับงานวจิยัเกีย่วกับการใหบริการลูกคาในอดีตที่พบวา การสนับสนุนขององคการและการให
รางวัลมีความสัมพันธในทางบวกกับการใหบริการลูกคา 
 
 Salgado and Rumbo (1997) ไดศึกษาปจจยับุคลิกภาพหาองคประกอบ (The Five-Factor) 
เพื่อทํานายผลการปฏิบัติงาน กลุมตัวอยางคือผูจัดการฝายใหบริการทางการเงนิจํานวน 125 คน โดย
ใชแบบวัดลักษณะบุคลิกภาพแบบ Big Five และวดัผลการปฏิบัติงานโดยแบงออกเปน 2 
องคประกอบคือ ความสามารถในการแกปญหาและแรงจูงใจในการทํางาน ผลการวิจัยพบวา 
ลักษณะบุคลิกภาพแบบมัน่คงทางอารมณและซ่ือตรงตอหนาที่มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน
ทั้ง 2 องคประกอบ 
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ศุภวัลย (2539) ศึกษาอิทธิพลของบรรยากาศองคการที่มีผลตอการปฏิบัติงานของฝาย
สงเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลชุมชนภาคใตของประเทศไทย พบวาการรับรูบรรยากาศองคการของ
เจาหนาทีใ่นฝายสงเสริมสุขภาพอยูในระดบัปานกลาง และปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงาน
ของฝายสงเสริมสุขภาพที่สําคัญ ไดแก มิตคิวามเปนอันหนึ่งอันเดียวกนั มิติความอบอุนและมิตกิาร
สนับสนุน 
 
 ฉัตรฤดี (2543) ศกึษาเรื่องผลของบุคลิกภาพและเชาวนอารมณที่มีตอคุณภาพของการ
ใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน ของพนักงานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาองคประกอบของบุคลิกภาพและเชาวนอารมณที่สัมพันธกับคุณภาพ
การใหบริการ และพยากรณคุณภาพของการใหบริการจากองคประกอบทางบุคลิกภาพและ
องคประกอบของเชาวนอารมณ กลุมตัวอยางเปนพนกังานสวนหนาจากโรงแรมชั้นหนึ่งใน
กรุงเทพฯ จํานวน 18 โรงแรม จํานวน 252 คน โดยใชแบบวัดเชาวนอารมณและแบบทดสอบ
บุคลิกภาพ 16 PF ของเรมอนด บี แคทเทลล ผลการวิจัยพบวาองคประกอบทางบุคลิกภาพที่มี
ความสัมพันธทางบวกกบัคุณภาพของการใหบริการ ไดแก องคประกอบวุฒิภาวะทางอารมณ (C) 
และฉลาดมาก (B) และองคประกอบทางบุคลิกภาพที่มคีวามสัมพันธทางลบกับคุณภาพของการ
ใหบริการไดแก การพึ่งตนเอง (Q2) เมื่อวิเคราะหการถดถอยพหแุบบโลจีสติกพบวาพนักงานที่มี
ลักษณะมีวุฒภิาวะทางอารมณสูง มีทักษะทางสังคมสูง ฉลาด และไมซ่ือเกินไป ไมหลักแหลม
เกินไปจะมีโอกาสเปนพนกังานใหบริการที่มีคุณภาพสูงมากกวาพนักงานโดยทัว่ไป 
 
 รุงทิพย (2543) ไดทําการวิจยัเร่ืองพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานขายในเครือเจริญ
โภคภัณฑ ศึกษาเฉพาะกรณบีริษัท ซี.พี. เซเวน-อีเลฟเวน จํากัด (มหาชน) เพื่อศกึษาเปรียบเทียบ
พฤติกรรมการใหบริการและทัศนคติในการทํางานของพนักงานขายที่มลัีกษณะสวนบคุคลตางกัน 
กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัคือ พนักงานขายบริษัท ซี.พ.ี เซเวน-อีเลฟเวน จํากัด จํานวน 301 คน 
ผลการวิจัยพบวา ลักษณะสวนบุคคลที่สัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานขายมาก
ที่สุดคือ รายได รองลงมาคือ อายุงานและสถานภาพสมรส ตามลําดับ สวนที่เหลือคอื เพศ อายุ 
ประสบการณทํางาน และระดับการศึกษา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงาน  
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 ดลยา (2544) ทําการศึกษาวจิัย “เร่ืองความพึงพอใจในการทํางานและพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงานฝายปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน” เพื่อศึกษาความสัมพันธ
ระหวางลกัษณะสวนบุคคล ความพึงพอใจในการทํางานและพฤติกรรมการใหบริการ กลุมตัวอยาง
ที่ใชในการวิจยัคือ พนักงานฝายปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน จํานวน 102 คน 
ผลการวิจัยพบวาอายุ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานที่ธนาคาร เงินเดือน การศึกษา ตําแหนงหนาที่ และ
สถานภาพการสมรส ที่ตางกันมีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 และพบวาความพึงพอใจในการทํางานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 Lin, et al. (2001) ทําการศึกษาความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพของผูใหบริการกับคณุภาพ
ในการบริการ โดยใชปจจัยบคุลิกภาพหาองคประกอบ (The Five-Factor) และเกณฑในการวดั
คุณภาพการใหบริการที่เรียกวา SERVQUAL ในการพสูิจนความสัมพันธของสมมติฐาน กลุม
ตัวอยางคือพนกังานและลูกคาจํานวน 143 คู ซ่ึงจะแสดงใหเห็นวาพนกังานแตละคนที่มีบุคลิกภาพ
แตกตางกันจะมีคุณภาพในการใหบริการแตกตางกันตามการรับรูของลูกคา ผลการวิจยัพบวา
ลักษณะบุคลิกภาพแบบเปดกวาง (Openness) มีความสัมพันธกับการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 
(Assurance) ลักษณะบุคลิกภาพแบบซื่อตรงตอหนาที่ (Conscientiousness) มีความเทีย่งตรงในการ
ทํานายความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) บุคลิกภาพแบบแสดงตวั (Extraversion) มี
ความสัมพันธทางบวกกบัการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) และบุคลิกภาพแบบ
สุภาพออนโยน (Agreeableness) มีความสมัพันธอยางมนีัยสําคัญทางสถิติกับทั้งการรูสึกและเขาใจ
ในผูรับบริการ (Empathy) และการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance)  
 

จิตราภรณ (2545) ทําการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพ ภาวะผูนาํ และ
ผลการปฏิบัติงานของหัวหนางานระดบักลาง: ศึกษาเฉพาะกรณี บริษทัผลิตอุปกรณยานยนต”  เพื่อ
ศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพและผลการปฏิบัติงาน โดยใชแบบวัดบุคลิกภาพมาตรฐานไม
เยอร-บริกส  กลุมตัวอยางคือ หัวหนางานระดับกลางของบริษัทผลิตอุปกรณยานยนต จํานวน 155  
คน ผลการวิจยัพบวา  บุคลิกภาพดานการตัดสินใจโดยใชเหตุผลมีความสัมพันธกับผลการ
ปฏิบัติงานในเชิงบวก  บุคลิกภาพดานการตัดสินใจโดยใชอารมณความรูสึกมีความสัมพันธกับผล
การปฏิบัติงานในเชิงลบ  และยังพบวาตวัแปรอิสระที่สงผลตอการปฏิบัติงาน คือ บุคลิกภาพดาน
การตัดสินใจโดยใชอารมณความรูสึก ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง และภาวะผูนําแบบปลอยตาม
สบาย สามารถรวมกันพยากรณผลการปฏิบัติงานไดรอยละ 23 
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นฤมล (2545) ทําการวิจยัเร่ือง “การรับรูบรรยากาศองคการและคุณภาพในงานบริการของ
เจาหนาที่รับฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอร: กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรงุเทพมหานคร” 
เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูบรรยากาศองคการที่มีตอคุณภาพในงานบรกิารของ
เจาหนาที่รับฝาก-ถอนเงิน และเพื่อพยากรณคุณภาพในการใหบริการ กลุมตัวอยางคือ เจาหนาที่รับ
ฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอรของธนาคารพาณิชยแหงหนึง่ ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 50 สาขา 
รวม 284 คน ผลการวิจัยพบวา การรับรูบรรยากาศองคการมีความสัมพันธทางบวกกบัคุณภาพใน
การบริการ กลาวคือ ถาพนักงานมีการรับรูบรรยากาศองคการดี จะมีคณุภาพในการใหบริการดีดวย 
และลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อายุงานในธนาคาร มีผลตอคุณภาพในงานบรกิาร สวน
ระดับการศึกษาและสถานภาพสมรสไมมีผลตอคุณภาพในงานบริการ ตัวแปรบรรยากาศองคการที่
มีอิทธิพลสูงในการทํานายคุณภาพในงานบริการ ไดแก สัมพันธภาพในหนวยงานและการ
บริหารงานของผูบังคับบัญชา โดยมีอํานาจทํานายไดรอยละ 10.7 
 
 อัมพร (2545)  ศึกษาวจิัยเร่ือง “ลักษณะบุคลิกภาพแบบ “The Big Five” พฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการ และคุณภาพการบริการของพนักงานตามการรบัรูของหัวหนางาน: 
กรณีศึกษาศูนยบริการรถยนตแหงหนึ่ง” เพื่อศึกษาและพยากรณลักษณะสวนบุคคล องคประกอบ
บุคลิกภาพ กับคุณภาพการบริการของพนักงาน กลุมตัวอยางเปนพนักงานในศนูยบริการรถยนต
ขามชาติแหงหนึ่ง จํานวน 190 คน ผลการวิจัยพบวา องคประกอบบุคลิกภาพแบบมีจติสํานึกมี
ความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ และบุคลิกภาพแบบหวั่นไหวต่ํามีโอกาสเปนพนักงานที่
ใหบริการที่มคีุณภาพสูง โดยมีอํานาจในการพยากรณรอยละ 63.3  
 

เครือวัลย (2546) ศึกษาวิจยัเร่ือง “ปจจัยที่สัมพันธกับพฤตกิรรมการบริการของเจาหนาที่
บริการลูกคา บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด”  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริการ และปจจยัที่
สัมพันธกับพฤติกรรมการบริการของเจาหนาที่บริการลูกคา กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัยคือ 
เจาหนาที่บริการลูกคา บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ประจําสาขาตาง ๆ ใน
กรุงเทพมหานคร  จํานวน 168 คน ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคล คือ เพศ และรายได ปจจัย
บุคลิกภาพในดานการเขากบัผูอ่ืนได ดานความนาเชื่อถือ  ดานการยอมรับสิ่งใหม  มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการบริการของเจาหนาที่บริการลูกคา บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด  อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001  โดยสามารถรวมกันอธิบายพฤติกรรมการบริการไดรอยละ 45.7 
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 จาญา (2546) ไดทําการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานบริการ 
บุคลิกภาพ กับคุณภาพการบริการลูกคาของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากดั (มหาชน)” 
เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานบริการกบัคุณภาพการบริการ และศกึษา
ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพกับคณุภาพการบริการ โดยศึกษากับกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนพนกังาน
บริการลูกคา บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จํานวน 170 คน ผลการวิจัยพบวา 
ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพันธกับคุณภาพการบรกิารของพนักงานบริการลูกคาในเชิงบวก
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 องคประกอบบุคลิกภาพดานการแสดงออก ดานความเปด
กวาง ดานการยอมรับผูอ่ืน และดานการมีสติมีความสัมพนัธกับคุณภาพการบริการในเชิงบวกอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวาทัศนคติตองานบริการ องคประกอบบุคลิกภาพดานความ
เปดกวางและดานการมีสตสิามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการไดรอยละ 30.4 
 

ปนัดดา (2546) ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการบริการของพนักงาน
หนาลานประจําสถานีบริการน้ํามันบางจาก” เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลและคุณภาพ
ชีวิตการทํางานของพนักงานหนาลานที่สงผลตอคุณภาพการบริการ กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั 
คือพนักงานหนาลานประจําสถานีบริการน้ํามันบางจากจํานวน 232 คน ผลการวิจัย พบวาคุณภาพ
การบริการของพนักงานหนาลานที่มีเพศ อายุ และระดบัการศึกษา แตกตางกันมีคณุภาพการบรกิาร
โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หากพิจารณาคุณภาพการบริการราย
ดาน พบวาพนกังานที่มีเพศแตกตางกัน มีคณุภาพการบรกิารดานมารยาทของผูใหบริการแตกตาง
กัน และพนักงานที่มีอายุแตกตางกัน มีคุณภาพการบริการดานมารยาทของผูใหบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
 

ประจักษ (2546) ศึกษาเรื่อง “การรับรูบรรยากาศและพฤติกรรมการทํางานของพนักงาน: 
กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกแหงหนึ่ง” เพื่อศึกษาอิทธพิลของการรับรูบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการทํางานของพนกังาน กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัยคือ พนกังานใน
โรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกแหงหนึ่งซึ่งตั้งอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 136 คน 
ผลการวิจัยพบวา การรับรูบรรยากาศองคการดานความอบอุนและการใหการสนบัสนุน และดาน
การเปลี่ยนแปลงในองคการสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการทํางานโดยรวมของพนักงาน
โรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกัน
พยากรณไดรอยละ 13.4 และตัวแปรที่พยากรณพฤติกรรมการทํางานโดยรวมไดดีทีสุ่ดคือการรับรู
บรรยากาศองคการดานความอบอุนและการใหการสนับสนุน  
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Parker, et al. (2003) ไดทําการศึกษาแบบ Meta-Analytic เร่ืองความสัมพันธระหวางการ
รับรูบรรยากาศองคการและผลลัพธในการทํางาน โดยศกึษาจากงานวจิยัจํานวน 121 ช้ินที่เกีย่วของ  
พบวาการรับรูบรรยากาศองคการนั้นมีความสัมพันธกับทัศนคติในการทํางาน แรงจงูใจในการ
ทํางาน และผลการปฏิบัติงานอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ และในโครงสรางความสัมพนัธนั้น พบวา
ทัศนคติในการทํางานทําหนาที่เปนตัวกลางระหวางการรับรูบรรยากาศองคการกับแรงจูงใจและผล
การปฏิบัตงิานของพนักงาน และยังพบวาสภาพแวดลอมในการทํางานสามารถพยากรณการรับรู
ดานทัศนคติ แรงจูงใจ และผลการปฏิบัติงานได 
 
 ชาครียา (2547)  ศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธระหวางภาวะผูนํา บุคลิกภาพ ทัศนคติตองาน
บริการ กับผลการปฏิบัติงานของผูบริหารระดับกลางของธนาคาร” เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง
บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ กับผลการปฏิบัติงาน กลุมตัวอยางคอืผูบริหารระดับกลางของ
ธนาคารจํานวน 178 คน ผลการวจิยัพบวา องคประกอบบุคลิกภาพดานความการแสดงออก ดาน
ความเปดกวาง ดานการยอมรบัผูอ่ืน ดานการมีสติ และทัศนคติตองานบริการมีความสัมพันธกับผล
การปฏิบัติงานในเชิงบวก และบุคลิกภาพดานความหวั่นไหวและการแสดงออก สามารถรวม
พยากรณผลการปฏิบัติงานไดรอยละ 27.5 
 

นิด (2547) ทําการศึกษาวิจยัเร่ือง “การรับรูของผูรับบริการและพฤติกรรมการใหบริการใน
สถานประกอบกิจการอูซอมรถยนต เขตลาดพราว กรุงเทพมหานคร” เพื่อศึกษาระดบัพฤติกรรม
การใหบริการของผูใหบริการ รวมถึงศึกษาเปรียบเทียบและทํานายพฤตกิรรมการใหบริการของผู
ใหบริการตามตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ทัศนคติตออาชีพและบุคลิกภาพ กลุมตัวอยางไดแก 
ผูรับบริการ และผูใหบริการในสถานประกอบกิจการอูซอมรถยนตจํานวนกลุมละ 162 คน ผล
การศึกษาพบวา ผูใหบริการที่มีอายุ รายได และทัศนคติตออาชีพตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 นอกนั้นไมพบความแตกตาง นอกจากนี้พบวาเพศ 
และทัศนคติตออาชีพ สามารถอธิบายพฤติกรรมการใหบริการของผูใหบริการไดรอยละ 39.10 
 

จากงานวิจยัที่เกี่ยวของ จะเหน็ไดวาทั้งปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ 
และการรับรูบรรยากาศองคการ ตางก็มีความสัมพันธและมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ จึง
ทําใหผูวจิัยสนใจที่จะศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง เพื่อนําไปใชประโยชนในการ
เสริมสรางความกาวหนาใหแกหนวยงานตอไป 
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ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 

1.  ตัวแปรอิสระ จัดแบงเปน 4 กลุม ดังนี ้
 

      1.1  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อายุงานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพ
สมรส และอายุงานในองคการ 

 
      1.2  ลักษณะบุคลิกภาพตามแบบไมเยอร บริกส (MBTI) แบงออกเปน 4 คู ดังนี้ 

 
1.2.1  บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E: Extraversion) และบคุลิกภาพแบบเก็บตัว  

(I: Introversion) 
 

1.2.2  บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (S: Sensing) และบุคลิกภาพ 
แบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (N: Intuition) 

 
1.2.3  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตผุล (T: Thinking) และบุคลิกภาพแบบ 

ตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F: Feeling) 
 

1.2.4  บุคลิกภาพแบบทํางานโดยใชแผน (J: Judging) และบุคลิกภาพแบบทํางาน 
โดยใชความยดืหยุน (P: Perceiving) 

 
      1.3  ทัศนคติตองานบริการ 

 
      1.4  การรับรูบรรยากาศองคการ แบงออกเปน 6 ดาน ดังนี ้
 

1.4.1  ดานโครงสราง 
 

1.4.2  ดานมาตรฐาน 
 

1.4.3  ดานความรับผิดชอบ 
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1.4.4  ดานการเห็นคณุคา 
 

1.4.5  ดานการสนับสนุน 
 

1.4.6  ดานความผูกพัน 
 

2.  ตัวแปรตาม ไดแก พฤตกิรรมการใหบริการ แบงออกเปน 4 ดาน ดังนี ้
 

      2.1  ดานความเชื่อถือไววางใจได 
 

      2.2  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
 

      2.3  ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 
 

      2.4  ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ 
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บุคลิกภาพตามแบบไมเยอร บริกส (MBTI) 
 

- บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E: Extraversion) และบุคลิกภาพ   
   แบบเก็บตัว (I: Introversion) 
-  บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง(S:Sensing)   
   และบุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (N: Intuition) 
-  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (T: Thinking)       
    และบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F: Feeling) 
-  บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน (J: Judgment) และ  
    บุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน (P: Perception) 

ทัศนคติตองานบริการ 

การรับรูบรรยากาศองคการ 
 

-  ดานโครงสราง (Structure) 
-  ดานมาตรฐาน (Standard) 
-  ดานความรับผิดชอบ (Responsibility) 
-  ดานการเห็นคุณคา (Recognition) 
-  ดานการสนับสนุน (Support) 
-  ดานความผูกพัน (Commitment) 

พฤติกรรมการใหบริการ 
 
- ดานความเชื่อถือไววางใจ 
   ได (Reliability) 
- ดานการตอบสนองตอผูรับ 
   บริการ (Responsiveness) 
- ดานการใหความมั่นใจแก 
  ผูรับบริการ (Assurance) 
- ดานการรูสึกและเขาใจใน 
  ผูรับบริการ (Empathy) 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

  
 
 

 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- อายุงานในตําแหนง 
- ระดับการศึกษา  
- สถานภาพสมรส 
- อายุงานในองคการ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 

จากการตรวจสอบเอกสารและผลงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของสามารถกําหนดสมมติฐาน
ในการวิจัยไดคือ ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศ
องคการสามารถรวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท 
ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งได 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3 
 

วิธีการวิจัย 
 

วิธีการเก็บขอมูล 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยเพือ่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ผูวิจยัได
ดําเนินการวิจยัตามขั้นตอนโดยมีวิธีการและเครื่องมือที่ใชในการดําเนนิการวจิัย ดังนี้ 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เปนพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call 
Center) ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 240 คน  

 
สําหรับกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัคร้ังนีผู้วิจัยไดหาขนาดของกลุมตัวอยางโดยวิธีการ

เปดตารางสําเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970 อางถึงใน ยุทธ, 2546: 101) จากประชากรที่ใช
ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี้จํานวน 240 คน จะไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 148 คน จากนั้นนํามาทํา
การสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจับฉลาก 
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ตารางที่ 1  แสดงจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางของ Krejcie and Morgan 
 

ประชากร ขนาดกลุมตัวอยาง ประชากร ขนาดกลุมตัวอยาง ประชากร ขนาดกลุมตัวอยาง 
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 อางถึงใน ยุทธ, 2546: 101) 
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เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบทดสอบบุคลิกภาพ
มาตรฐานและแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นเอง โดยแบงออกเปน 5 สวน คือ 
 

สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ อายุงาน
ในตําแหนง ระดับการศกึษา สถานภาพสมรส และอายุงานในองคการ ลักษณะคําถามเปนแบบ
ตรวจรายการ (Check List) ประกอบกับการเติมขอความลงในชองวาง มขีอคําถามทั้งสิ้น 6 ขอ 

 
สวนที่ 2 แบบทดสอบบุคลิกภาพ ซ่ึงผูวิจยัไดใชแบบทดสอบบุคลิกภาพ Myers-Briggs 

Type Indicator (MBTI) Form G ของศูนยสนเทศแนะแนวการศกึษาและอาชีพ มหาวิทยาลัยราชภฏั    
สวนดุสิต เปนเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ประกอบดวยขอคําถามทั้งหมด 94 ขอ โดยแตละขอจะ
แบงเปนคูของบุคลิกภาพ ดังนี้ 

 
คูที่ 1 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion: E) และบคุลิกภาพแบบเก็บตัว (Introversion: 

I) จํานวน 21 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 5, 9, 11, 15, 19, 20, 24, 28, 34, 40, 46, 52, 53, 57, 61, 64, 68, 72, 
79 และ 85 

 
คูที่ 2 บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (Sensing: S) และบุคลิกภาพแบบหา

ขอมูลโดยการหยั่งรู (Intuition: N) จํานวน 26 ขอ ไดแก ขอที่ 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 
 

คูที่ 3 บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตผุล (Thinking: T) และบุคลิกภาพแบบตดัสนิใจ
โดยใชความรูสึก (Feeling: F) จํานวน 23 ขอ ไดแก ขอที่ 3, 10, 13, 22, 30, 33, 36, 39, 42, 45, 48, 
51, 55, 63, 70, 75, 78, 81, 84, 87, 90, 92 และ 94 
 

คูที่ 4 บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน (Judgment: J) และบุคลิกภาพแบบทํางานอยาง
ยืดหยุน (Perception: P) จํานวน 24 ขอ ไดแก ขอที่ 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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ผูวิจัยไดตรวจใหคะแนนตามเฉลย (Key) ของแบบทดสอบ MBTI ซ่ึงการแบงประเภทของ
บุคลิกภาพจะพิจารณาจากคะแนนที่ไดจากการวดัลักษณะบุคลิกภาพทั้ง 4 คู แลวเปรียบเทียบวา
ผูตอบมีลักษณะเดนดานใดมากกวากันในแตละคู ลักษณะบุคลิกภาพของผูนั้นก็คือดานที่ไดคะแนน
สูงกวาอีกดานหนึ่งในคูเดยีวกัน 
 

สวนที่ 3 แบบสอบถามทัศนคติตองานบริการ ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้นโดยการรวบรวมแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของ มีลักษณะเปนมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) มีขอ
คําถามทั้งสิ้น 15 ขอ โดยแบงขอคําถามออกเปนเชิงบวกและเชิงลบ ดังนี้ 

 
-   คําถามเชิงบวก จํานวน 14 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 10, 11, 12, 13, 14 และ 

15 
-   คําถามเชิงลบ จํานวน 1 ขอ ไดแก ขอที่ 9 

 
โดยผูตอบจะประเมินทัศนคติตองานบริการของขอคําถามแตละขอตามระดับการประเมิน 

5 ระดับ โดยมเีกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี ้
 

คําถามเชิงบวก 
เห็นดวยอยางยิ่ง    เทากับ 5 คะแนน 
เห็นดวย     เทากับ 4 คะแนน 
ไมแนใจ    เทากับ 3 คะแนน 
ไมเห็นดวย    เทากับ 2 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เทากับ 1 คะแนน  

 
คําถามเชิงลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง    เทากับ 1 คะแนน 
เห็นดวย     เทากับ 2 คะแนน 
ไมแนใจ    เทากับ 3 คะแนน 
ไมเห็นดวย    เทากับ 4 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เทากับ 5 คะแนน  
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ผูวิจัยไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับความเห็น 5 
ระดับ โดยผูวจิัยไดใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนต่ําสุด แลวหารดวยระดับความเห็น 5 
ระดับ และใหความหมายดังนี้ 
 

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
     จํานวนชั้น 

แทนคา    =  5-1  
        5 

   = .80 
 

นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคชั้นเทากับ .80 ไดใหความหมายเปนดังนี้ 
 
1.00 – 1.80   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับไมดีมากที่สุด 
1.81 – 2.60   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับไมดี 
2.61 – 3.40   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับปานกลาง 
3.41 – 4.20   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับดี 
4.21 – 5.00   คะแนน     หมายถึง     มีทัศนคติตองานบริการในระดับดีมาก 

 
สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูบรรยากาศองคการ ซ่ึงผูวิจัยสรางขึ้นโดยอางองิจาก

แนวคดิของ Stringer (2002) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) มี
ขอคําถามทั้งสิ้น 43 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับบรรยากาศองคการ 6 ดาน ดังนี ้
 

1.  ดานโครงสราง จํานวน 9 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8 และ 9 
2.  ดานมาตรฐาน จํานวน 7 ขอ ไดแก ขอที่ 10, 11, 12, 13, 14, 15 และ 16 
3.  ดานความรับผิดชอบ จํานวน 8 ขอ ไดแก ขอที่ 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23 และ 24 
4.  ดานการเห็นคุณคา จํานวน 8 ขอ ไดแก ขอที่ 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31 และ 32 
5.  ดานการสนับสนุน จํานวน 6 ขอ ไดแก ขอที่ 33, 34, 35, 36, 37 และ 38 
6.  ดานความผูกพัน จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอที่ 39, 40, 41, 42 และ 43           
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ซ่ึงผูวิจัยไดแบงขอคําถามออกเปนเชิงบวกและเชิงลบ ดังนี้ 
 
-   คําถามเชิงบวก จํานวน 41 ขอ ไดแก ขอที่ 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 ขอ ไดแก ขอที่ 34 และ 40 
                                                                                                                                   
โดยผูตอบจะประเมินการรับรูบรรยากาศองคการในแตละขอตามระดับการประเมิน 5 

ระดับ โดยมีเกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี้ 
 

คําถามเชิงบวก 
เห็นดวยอยางยิ่ง    เทากับ 5 คะแนน 
เห็นดวย     เทากับ 4 คะแนน 
ไมแนใจ    เทากับ 3 คะแนน 
ไมเห็นดวย    เทากับ 2 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เทากับ 1 คะแนน  

 
คําถามเชิงลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง    เทากับ 1 คะแนน 
เห็นดวย     เทากับ 2 คะแนน 
ไมแนใจ    เทากับ 3 คะแนน 
ไมเห็นดวย    เทากับ 4 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เทากับ 5 คะแนน  
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ผูวิจัยไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับความเห็น 5 
ระดับ โดยผูวจิัยไดใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนต่ําสุด แลวหารดวยระดับความเห็น 5 
ระดับ และใหความหมายดังนี้ 

 
ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

     จํานวนชั้น 
แทนคา    =  5-1   

       5 
   = .80                                                                 

 
นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคชั้นเทากับ .80 ไดใหความหมายเปนดังนี ้
 
1.00 – 1.80   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับไมดีมากที่สุด 
1.81 – 2.60   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับไมด ี
2.61 – 3.40   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับปานกลาง 
3.41 – 4.20   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับด ี
4.21 – 5.00   คะแนน     หมายถึง     มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับดีมาก 

 
สวนที่ 5 แบบสอบถามพฤติกรรมการใหบริการ ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้นโดยอางอิงจากแนวคิด

ของ Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 59) ที่เรียกวา “Service Quality หรือ 
SERVQUAL” ในการวัดพฤติกรรมการใหบริการที่มีคุณภาพของพนกังานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัดแบบประเมนิคา (Rating Scale) มีขอคําถามทั้งสิ้น 27 
ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการ 4 ดาน ดังนี ้ 
 

1.  ดานความเชื่อถือไววางใจได จํานวน 6 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 2, 3, 4, 5 และ 6 
 

2.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ จํานวน 7 ขอ ไดแก ขอที่ 7, 8, 9, 10, 11, 12   
และ 13 
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3.  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ จํานวน 8 ขอ ไดแก ขอที่ 14, 15, 16, 17, 18 
19, 20 และ 21 

 
4.  ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ จํานวน 6 ขอ ไดแก ขอที่ 22, 23, 24, 25, 26 

และ 27 
  

ซ่ึงผูวิจัยไดแบงขอคําถามออกเปนเชิงบวกและเชิงลบ ดังนี้ 
 
-   คําถามเชิงบวก จํานวน 23 ขอ ไดแก ขอที่ 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 ขอ ไดแก ขอที่ 1, 5, 18 และ 19 

 
โดยผูตอบจะประเมินพฤตกิรรมการใหบริการตอขอคําถามแตละขอตามระดับการประเมิน 

5 ระดับ โดยมเีกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี ้
 

คําถามเชิงบวก 
ทุกครั้ง       เทากับ 5 คะแนน 
บอยครั้ง     เทากับ 4 คะแนน 
บางครั้ง     เทากับ 3 คะแนน 
นาน ๆ คร้ัง    เทากับ 2 คะแนน 
ไมเคยเลย    เทากับ 1 คะแนน 

 
คําถามเชิงลบ 
ทุกครั้ง       เทากับ 1 คะแนน 
บอยครั้ง     เทากับ 2 คะแนน 
บางครั้ง     เทากับ 3 คะแนน 
นาน ๆ คร้ัง    เทากับ 4 คะแนน 
ไมเคยเลย    เทากับ 5 คะแนน 

 



 90

ผูวิจัยไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับของพฤติกรรม
ที่มากที่สุด จนถึงระดับของพฤติกรรมที่นอยที่สุด หรือคะแนนตั้งแต 5 ถึง 1 คะแนน โดยผูวิจัยได
ใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนต่ําสุด แลวหารดวยระดับของพฤติกรรม 5 ระดับ และให
ความหมายดังนี้ 
 

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
     จํานวนชั้น 

แทนคา    =  5-1   
       5 
   = .80 

 
นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคชั้นเทากับ .80 ไดใหความหมายเปนดังนี้ 
 
1.00 – 1.80   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับไมดีมากที่สุด 
1.81 – 2.60   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับไมดี 
2.61 – 3.40   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับปานกลาง 
3.41 – 4.20   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับดี 
4.21 – 5.00   คะแนน     หมายถึง     มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับดีมาก 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ใชสําหรับการวจิัยคร้ังนี้ไปทดสอบคาความเที่ยงตรงและคา

ความเชื่อมั่น ดังนี ้
 

1.  การทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถามเพื่อ
ตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหา การใชภาษา และลักษณะของขอความที่ใชใหเหมาะสมกับ
กลุมประชากรที่จะศึกษา โดยการนําโครงรางแบบสอบถามไปใหคณะกรรมการที่ปรึกษา
วิทยานิพนธจํานวน 3 ทาน ทาํการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและนํามาปรับปรุงแกไขตาม
ความเหมาะสม 
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2.  การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับ
ประชากรในบริษัทที่ใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) ในเครอืเดียวกับบริษทัของกลุม
ตัวอยาง ซ่ึงมีลักษณะงานใกลเคียงกัน จํานวน 30 คน แลวนํามาคํานวณหาคาความเชือ่มั่น โดยแบง
ออกเปน 2 วิธี ดังนี ้
 

      2.1  แบบสอบถามที่หาคาความเชื่อมัน่โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาช 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดแก แบบสอบถามทัศนคติตองานบริการ แบบสอบถามการรับรู
บรรยากาศองคการ และแบบสอบถามพฤติกรรมการใหบริการ ไดคาความเชื่อมั่น ดังนี้ 
 

2.1.1  แบบสอบถามทัศนคติตองานบริการทั้งฉบับ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ .9078 
 

              2.1.2  แบบสอบถามการรับรูบรรยากาศองคการทั้งฉบับ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 
.9507 และเมื่อวิเคราะหแยกเปนรายดาน ไดคาความเชื่อมั่น ดังนี ้
 
    การรับรูบรรยากาศองคการ                     คาความเชื่อมั่น 
 
                -     ดานโครงสราง    .9039 
                -     ดานมาตรฐาน    .8564 
                -     ดานความรับผิดชอบ    .8305 
                -     ดานการเห็นคณุคา    .8619 
                -     ดานการสนับสนุน    .8056 
                -     ดานความผูกพัน    .7271 
 

              2.1.3  แบบสอบถามพฤติกรรมการใหบริการทั้งฉบับ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 
.9389 และเมื่อวิเคราะหแยกเปนรายดาน ไดคาความเชื่อมั่น ดังนี ้
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         พฤติกรรมการใหบริการ         คาความเชื่อมั่น 
 
                -     ดานความเชื่อถือไววางใจได   .8023 
                -     ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  .8413 
                -     ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  .8403 
                -     ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ  .8360 

 
      2.2  แบบสอบถามที่หาคาความเชื่อมัน่โดยใชวิธีของ Kuder-Richardson (KR-20) 

ไดแก แบบทดสอบบุคลิกภาพ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) ไดคาความเชื่อมั่น ดังนี ้
 
             บุคลิกภาพ (MBTI)                 คาความเชื่อมั่น 
 

คูที่ 1   -  บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E)     
           -  บุคลิกภาพแบบเกบ็ตัว (I)               .7143 

 
คูที่ 2    -  บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (S)    
            -  บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (N)       .4330 

 
 คูที่ 3    -  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล (T)  

            -  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F) .7740 
 

 คูที่ 4     -  บุคลิกภาพแบบทาํงานอยางมีแผน (J)  
             -  บุคลิกภาพแบบทาํงานอยางยดืหยุน (P)           .8692 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจยัคร้ังนี้ มีขั้นตอนดังนี้  
 

1.  ติดตอขออนุญาตทําการวจิัยและเก็บขอมูลจากผูจัดการหนวยงานของบริษัทใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง เพื่อชวยดําเนนิการจัดสงแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถามคืน
จากพนกังานกลุมตัวอยาง 

 
2.  สงแบบสอบถามไปยังบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเพื่อแจกใหพนักงานกลุม

ตัวอยางจํานวน 148 ฉบับ 
 

3.  ติดตอรับแบบสอบถามคืน โดยไดรับแบบสอบถามคืนมาจํานวน 148 ฉบับ จากนัน้นํา
แบบสอบถามที่รับคืนมาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ และพบวาสามารถนํามาใชในการวิจัยคร้ัง
นี้ไดจํานวน 142 ฉบับ คิดเปนรอยละ 95.95 จากนั้นนําแบบสอบถามที่ถูกตองสมบูรณมาใหคะแนน
ตามเกณฑที่กาํหนดไว 
 

4.  นําขอมูลลงรหัส แลวนําไปวิเคราะหดวยวิธีการทางสถิติตอไป 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติทั้งหมดโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปและใช
คาสถิติ ดังนี้ 

 
1.  คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลลักษณะทัว่ไปของกลุมตัวอยาง 

 
2.  คาเฉลี่ย (Mean; X) ใชแปลความหมายของขอมูลตาง ๆ  
 
3.  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.)ใชคูกับคาเฉลี่ยเพื่อแสดงลักษณะ

การกระจายขอมูล 
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4.  การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 
เพื่อหาตวัพยากรณรวมในการทํานายพฤติกรรมการใหบริการ  
 

สัญลักษณท่ีใชในการวิจัย 
  

สัญลักษณและอักษรยอที่ใชในการวิเคราะหขอมูลของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม แสดง
ไดดังตอไปนี ้

 
X  หมายถึง      คาเฉลี่ยของคะแนน (Mean) 
 
S.D.  หมายถึง       สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
MIN  หมายถึง      คาต่ําสุด (Minimum) 

 
MAX  หมายถึง      คาสูงสุด (Maximum) 
 
b  หมายถึง       สัมประสิทธิ์การถดถอย 

 
Std. Error หมายถึง      ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของ b 

 
Beta  หมายถึง       สัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรพยากรณในรูปแบบของ 

                                         คะแนนมาตรฐาน 
 

t  หมายถึง      คาสถิติที่ทดสอบนัยสําคัญของคาเฉลี่ย 2 กลุม 
 

p  หมายถึง      ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 
 

R  หมายถึง      สัมประสิทธิ์สหสัมพันธพห ุ
 

R2     หมายถึง      ประสิทธิภาพในการพยากรณ 
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R2
adj  หมายถึง      ประสิทธิภาพในการพยากรณที่ปรับแลว 

 
F  หมายถึง      คาสถิติที่ทดสอบนัยสําคัญของคาเฉลี่ยมากกวา 2 กลุม 

 
Gen  หมายถึง      เพศ 

 
Age  หมายถึง      อายุ 

 
EP  หมายถึง      อายุงานในตําแหนง 

 
Edu  หมายถึง      ระดับการศึกษา 

 
Mari  หมายถึง      สถานภาพสมรส 

 
EO  หมายถึง      อายุงานในองคการ 

 
E  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบแสดงตัว 

 
I  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบเก็บตวั 

 
S  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ 

 
N  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู 

 
T  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล 

 
F  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก 

 
J  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน 
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P  หมายถึง      บุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน 
 

Att  หมายถึง      ทัศนคติตองานบริการ 
 

Clm1  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง 
 

Clm2  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน 
 

Clm3  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ 
 

Clm4  หมายถึง     การรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคณุคา 
 

Clm5  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
 

Clm6  หมายถึง      การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพนั 
 

SerBeh  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการโดยรวม 
 

Ser1  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได 
 

Ser2  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอ 
ผูรับบริการ 

 
Ser3  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแก 

ผูรับบริการ 
 

Ser4  หมายถึง      พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจใน 
ผูรับบริการ 

 
 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิจัยและขอวิจารณ 
 

ผลการวิจัย 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง การนําเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 3 สวน ดังนี ้
 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
ประกอบดวย เพศ อายุ อายุงานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และอายุงานใน
องคการ 
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศ
องคการ และพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทประกอบดวย 
เพศ อายุ อายุงานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และอายุงานในองคการ 
 
ตารางที่ 2  จํานวนและรอยละของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท จําแนกตามเพศ อายุ อาย ุ 

    งานในตําแหนง ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และอายุงานในองคการ 
 
ตัวแปร            จํานวน(คน)               รอยละ 
 
เพศ 
1.     ชาย        8        5.6 
2.     หญิง    134      94.4 
  รวม   142    100.0 
 
อาย ุ
1.     ต่ํากวา 25 ป     26      18.3 
2.     ระหวาง 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 
   
อายุงานในตําแหนง 
1.     ต่ํากวา 1 ป      32      22.5 
2.     ระหวาง 1-5 ป     78      55.0 
3.     ตั้งแต 6 ปขึ้นไป     32      22.5 
  รวม   142    100.0 
 
X    =   3.46 ป  S.D.   =   3.445  MIN   =   0 ป (ต่ํากวา 1 ป)   MAX   =   11 ป 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 
ตัวแปร            จํานวน(คน)               รอยละ 
 
ระดับการศึกษา 
1.     ต่ํากวาปรญิญาตรี     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 
 
อายุงานในองคการ 
1.     ต่ํากวา 1 ป      32      22.5   
2.     ระหวาง 1-5 ป     72      50.7 
3.     ตั้งแต 6 ปขึ้นไป     38      26.8 
  รวม   142    100.0 
 
X    =   3.75 ป  S.D.   =   3.674  MIN   =   0 ป (ต่ํากวา 1 ป)   MAX   =   11 ป 
 
  
 

จากตารางที่ 2 สามารถอธิบายขอมูลสวนบคุคลของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท
ที่เปนกลุมตัวอยางในการศกึษา จํานวน 142 คน ไดดังนี ้พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวน
ใหญเปนเพศหญิง จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 94.4 มีอายุระหวาง 25-30 ป จํานวนมากที่สุด คือ 
60 คน คิดเปนรอยละ 42.3 มีอายุงานในตําแหนงอยูระหวาง 1-5 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 55  
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 64.8 มีสถานภาพโสด จํานวน 115 คน 
คิดเปนรอยละ 81 และมีอายงุานในองคการอยูระหวาง 1-5 ป จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 50.7  
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการ และ
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
 
ตารางที่ 3  จํานวนและรอยละของลักษณะบุคลิกภาพของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
 
แบบบุคลิกภาพ         จํานวน(คน)                รอยละ 
 
แบบแสดงตวั      85   59.86           
แบบเก็บตวั      57   40.14      
แบบหาขอมูลตามความเปนจริง                  136   95.77             
แบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู           6     4.23                  
แบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล                  103   72.54                       
แบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก         39   27.46              
แบบทํางานอยางมีแผน                        103   72.54                        
แบบทํางานอยางยืดหยุน       39   27.46                           
 
 
 

จากตารางที่ 3 พบวา ในคูที่ 1 พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมากกวาครึ่งมีลักษณะ
บุคลิกภาพเปนแบบแสดงตวั จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 59.86 มีบุคลิกภาพแบบเกบ็ตัว จํานวน 
57 คน คิดเปนรอยละ 40.14   สําหรับคูที่ 2 พนักงานสวนใหญมีบุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความ
เปนจริง จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 95.77 สวนบุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู มีจํานวน
เพียง 6 คน คิดเปนรอยละ 4.23 สวนคูที่ 3 พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมี
บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 72.54 สวนบคุลิกภาพแบบ
ตัดสินใจโดยใชความรูสึก มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 27.46  และในคูที่ 4 พนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมีบุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน จํานวน จํานวน 103 คน คิดเปน
รอยละ 72.54  สวนบุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 27.46 ซ่ึง
ลักษณะบุคลิกภาพของพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพททั้ง 16 แบบ ตามแบบทดสอบ
บุคลิกภาพ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) แสดงไดดังตอไปนี ้
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1. ESTJ 
จํานวน   46   คน 
รอยละ   32.39 

2. ESTP 
จํานวน   12   คน 

       รอยละ   8.45 

3. ESFJ 
จํานวน   13   คน 

       รอยละ   9.15 

4. ESFP 
จํานวน   9   คน 

       รอยละ   6.34 
5. ENTJ 
จํานวน   4     คน 

       รอยละ   2.82 

6. ENTP 
จํานวน   1     คน 

       รอยละ   0.70 

7. ENFJ 
จํานวน   0     คน 

       รอยละ   0 

8. ENFP 
จํานวน   0   คน 

       รอยละ   0 
9. ISTJ 
จํานวน   29   คน 

       รอยละ   20.42 

10. ISTP 
จํานวน   11   คน 

       รอยละ   7.76 

11. ISFJ 
จํานวน   10   คน 

       รอยละ   7.04 

12. ISFP 
จํานวน   6   คน 

       รอยละ   4.23 

13. INTJ 
จํานวน   0    คน 

       รอยละ   0 

14. INTP 
จํานวน   0    คน 

       รอยละ   0 

15.  INFJ 
จํานวน   1    คน 

       รอยละ   0.70 

16. INFP 
จํานวน   0   คน 

       รอยละ   0 

 
ภาพที ่6  ลักษณะบุคลิกภาพของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพททั้ง 16 แบบ   
               ตามแบบทดสอบบุคลิกภาพ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) 
หมายเหต:ุ  E  = บุคลิกภาพแบบแสดงตัว   

     I  = บุคลิกภาพแบบเก็บตัว              
     S  = บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ            
     N  = บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู            
     T  = บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชเหตุผล  
     F  = บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก  
     J  = บุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน  
     P  = บุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน  

 
จากภาพที่ 6 พบวาพนกังานใหบริการขอมลูทางโทรศัพทประมาณ 1 ใน 3 มีลักษณะ

บุคลิกภาพแบบ ESTJ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 32.39 รองลงมาเปนบุคลิกภาพแบบ ISTJ 
จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 20.42 บุคลิกภาพแบบ ESFJ จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 9.15 
บุคลิกภาพแบบ ESTP จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 8.45 บุคลิกภาพแบบ ISTP จํานวน 11 คน คิด
เปนรอยละ 7.76 บุคลิกภาพแบบ ISFJ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.04 บุคลิกภาพแบบ ESFP 
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จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 6.34 บุคลิกภาพแบบ ISFP จาํนวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4.23 และ
บุคลิกภาพแบบ ENTJ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 2.82 ตามลําดับ สวนลักษณะบุคลิกภาพแบบ 
ENTP และ INFJ มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.70 สวนลักษณะบุคลิกภาพที่ไมพบในพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทที่เปนกลุมตวัอยาง  ไดแก บุคลิกภาพแบบ ENFJ, ENFP, INTJ, INTP 
และ INFP 
 
ตารางที่ 4   คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และระดับของทัศนคติ 
                   ตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการ และพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน        
                   ใหบริการขอมูลทางโทรศัพท 
 
ตัวแปร        X  S.D.           ระดับ 
  
ทัศนคติตองานบริการ    3.82  0.47  ดี 
 
การรับรูบรรยากาศองคการ 
 โดยรวม     3.55  0.41  ดี 
 ดานโครงสราง    3.66  0.52  ดี 
 ดานมาตรฐาน    3.77  0.46  ดี 
 ดานความรับผิดชอบ   3.44  0.55  ดี 
 ดานการเห็นคณุคา   3.35  0.62        ปานกลาง 
 ดานการสนับสนุน   3.79  0.42  ดี 
 ดานความผูกพัน    3.22  0.60        ปานกลาง 
      
พฤติกรรมการใหบริการ 
 โดยรวม     4.22  0.42            ดีมาก 
 ดานความเชื่อถือไววางใจได  4.07  0.49  ดี 
 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  4.27  0.53            ดีมาก 
 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 4.26  0.47            ดีมาก 
 ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ 4.27  0.50            ดีมาก 
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จากตารางที่ 4 พบวา พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีทัศนคติตองานบริการโดย
รวมอยูในระดบัดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82  
 

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับดี 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา พนกังานใหบริการขอมลูทาง
โทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดาน
การสนับสนุน อยูในระดับดี โดยการรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุนมีคาเฉลี่ยมากที่สุด
คือ 3.79 รองลงมาคือดานมาตรฐาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 สวนการรับรูบรรยากาศองคการดานการ
เห็นคณุคาและดานความผูกพัน อยูในระดบัปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 และ 3.22 
ตามลําดับ 
 

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดีมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา พนกังานใหบริการขอมลูทาง
โทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการอยูในระดบัดีมาก โดยดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการและดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 4.27 รองลงมาคือดาน
การใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 สวนพฤติกรรมการใหบริการดานความ
เชื่อถือไววางใจได อยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.07 
 

ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

ในการวิจัยเพือ่ใหทราบถึงปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐาน คือ ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติ
ตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการสามารถรวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งได ซ่ึง
ผูวิจัยไดใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression 
Analysis) และไดแบงการวิเคราะหออกเปน 2 ประเด็นหลัก ดังนี ้
 

1.  การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (Measures of Collinearity) คือ ปจจัยสวน
บุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง 
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2.  การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
 

แสดงไดดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 

1.  การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ เนื่องจากขอกําหนดเกีย่วกับการวเิคราะห
การถดถอยพหุคูณไดกําหนดไววา ตวัแปรอิสระทุกตัวจะตองไมมีความสัมพันธกันเอง ถาตัวแปร
อิสระเกิดมีความสัมพันธกันเองในตวัแบบเดียวกัน จะเรียกวาเกดิปญหา Multicollinearity ซ่ึงจะทํา
ใหคาสัมประสิทธิ์การถดถอยที่คํานวณไดจากตวัแบบมีความนาเชื่อถือนอยลง (ศิริชัย, 2547: 346) 
โดยทั่วไปแลวกําหนดใหตัวแปรอิสระจะตองไมมีคาความสัมพันธกันสูงเกิน .80 (สุชาติ, 2540: 86) 
ผูวิจัยจึงไดศกึษาความสัมพนัธระหวางตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตอ
งานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัท
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง แสดงไดดังตารางตอไปนี ้
 



 
 
ตารางที่ 5  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคตติองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง  
                 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  (ตอ) 
 

 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  พบวา ตวัแปรปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการ
รับรูบรรยากาศองคการ มีความสัมพันธทัง้เชิงบวกและเชิงลบกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และ .01 และพบวามีตวัแปรที่มีความสัมพันธกันสูงเกิน .80 จํานวน 6 ตัวแปร ไดแก ปจจัยสวน
บุคคลดานอายงุานในตําแหนง (EP) และอายุงานในองคการ (EO) มีความสัมพันธกันเทากับ .945 
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 ตัวแปรบุคลิกภาพแบบแสดงตวั (E) และแบบเก็บตัว (I) มี
ความสัมพันธกันเทากับ -.956 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และตัวแปรบุคลิกภาพแบบ
ทํางานอยางมแีผน (J) และแบบทํางานอยางยืดหยุน (P) มีความสัมพันธกันเทากับ -.961 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูวิจัยจงึไดตัดตัวแปรอิสระบางตัวออกไป คือ ตัวแปรอายุงานใน
ตําแหนง ลักษณะบุคลิกภาพแบบเก็บตวั (I) และลักษณะบุคลิกภาพแบบทํางานอยางยืดหยุน (P) 
เพื่อขจัดปญหาตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันสูงเกิน .80 ตามขอกําหนดของการวเิคราะหการ
ถดถอยพหุคูณดังไดกลาวไปแลว แสดงผลไดดังตาราง 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 6  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคตติองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง 
    โทรศัพทเมื่อตัดตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธกันสูงเกิน .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  (ตอ) 
 

 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 เมื่อตัดตัวแปรอิสระบางตัวทีก่อใหเกิดความสัมพันธกันสูงเกิน .80 ออก 
ไดแก ปจจยัสวนบุคคลดานอายุงานในตําแหนง (EP) บุคลิกภาพแบบเก็บตัว (I) และบุคลิกภาพ
แบบทํางานอยางยืดหยุน (P) พบวา ตวัแปรอิสระที่เหลือไมมีตัวแปรใดที่มีความสัมพนัธกันสูงเกิน 
.80 ผูวิจัยจึงไดนําตัวแปรอสิระที่เหลือไปทําการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนตอไป 
 

2.  การวเิคราะหการถดถอยพหุคูณโดยวิธี Stepwise เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยศกึษา     
ตัวแปรพยากรณ ไดแก ปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศ
องคการสามารถรวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบริการในแตละดานและโดยรวมของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งไดหรือไม อยางไร 
 
ตารางที่ 7  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มอิีทธิพลตอ 

    พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดของพนักงานใหบริการขอมูลทาง       
    โทรศัพท  

 
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่    1.820           .373             4.877    .000 
 
1.  เพศ (Gen)     .373           .157      .175            2.381    .019 
 
2.  ทัศนคติตองานบริการ (Att)   .353           .085      .336            4.153    .000 
 
3.  การรับรูบรรยากาศองคการ  -.203           .066     -.256           -3.085    .002 
     ดานการเหน็คุณคา (Clm4) 
 
4.  การรับรูบรรยากาศองคการ   .411           .094      .358            4.369    .000 
     ดานการสนับสนุน (Clm5) 
          
 R = .530 R2 = .281 R2 

adj = .260 F = 13.392 p  = .000 
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จากตารางที่ 7 การวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัท
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตัวแปรปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองาน
บริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ พบวา เพศ (Gen) ทัศนคติตองานบริการ (Att) การรับรู
บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคา (Clm4) และการรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
(Clm5) สามารถรวมกนัพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชือ่ถือไววางใจได ไดอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความ
เชื่อถือไววางใจได ไดรอยละ 26 (R2 

adj = .260) และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหคุูณเทากับ .530 
(R = .530) เมื่อนําตัวแปรที่สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจ
ไดมาเขียนเปนสมการ จะไดสมการถดถอยพหุคณูในรปูคะแนนดิบดงันี้ 
 

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

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

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

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชือ่ถือไววางใจไดของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตัวแปรที่
สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได ไดดีที่สุด คือ การรับรู
บรรยากาศองคการดานการสนับสนุน (Clm5) รองลงมา ไดแก ทัศนคติตองานบริการ (Att) การรับรู
บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคา (Clm4) และเพศ (Gen) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 8  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มอิีทธิพลตอ 
    พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการของพนักงานใหบริการ   
    ขอมูลทางโทรศัพท  

 
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่                2.596           .374             6.949    .000 
 
1.  อายุงานในองคการ (EO)  .036           .011      .253            3.347    .001 
 
2.  บุคลิกภาพแบบแสดงตวั (E)  .022           .007      .234            3.051    .003 
 
3.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล  .018           .009      .156            2.037    .044 
      ตามความเปนจริง (S) 
 
4.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ -.025           .011     -.172           -2.291    .023 
     โดยใชความรูสึก (F) 
 
5.  การรับรูบรรยากาศองคการ  .286            .076      .282            3.742    .000                                      
     ดานโครงสราง (Clm1) 
          
 R = .489 R2 = .239 R2 

adj = .211 F = 8.561 p = .000 
 
 

จากตารางที่ 8 การวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ของบริษัท
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตัวแปรปจจยัสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองาน
บริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ พบวา อายุงานในองคการ (EO) บุคลิกภาพแบบแสดงตวั 
(E) บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง (S) บุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใชความรูสึก (F) 
และการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง (Clm1) สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการ
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ใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถ
รวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดรอยละ 21.1 (R2 

adj = 
.211) และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหคุูณเทากับ .489 (R = .489) เมื่อนําตัวแปรที่สามารถ
พยากรณพฤตกิรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการมาเขียนเปนสมการ จะได
สมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบดงันี ้
 

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

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

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

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตวั
แปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดดทีี่สุด คือ การ
รับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง (Clm1) รองลงมา ไดแก อายุงานในองคการ (EO) 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F) และบุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลตามความเปนจริง (S) ตามลาํดับ 
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ตารางที่ 9  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มอิีทธิพลตอ 
                  พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการของพนักงานใหบริการ          
                  ขอมูลทางโทรศัพท  
         
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่    2.451           .359             6.827    .000 
 
1.  บุคลิกภาพแบบแสดงตวั (E)   .023           .007      .266            3.247    .001 
 
2.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล   .021           .008      .200            2.569    .011 
      ตามความเปนจริง (S) 
 
3.  ทัศนคติตองานบริการ (Att)  .266           .082      .262            3.240    .001 
          
 R = .443 R2 = .196 R2 

adj = .179  F = 11.224 p = .000 
 
  

จากตารางที่ 9 การวิเคราะหการถดถอยพหคุูณแบบขั้นตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของ
บริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตวัแปรปจจัยสวนบคุคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตอ
งานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ พบวา บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) บุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลตามความเปนจริง (S) และทัศนคติตองานบริการ (Att) สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรม
การใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดย
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการไดรอยละ 
17.9 (R2 

adj = .179) และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหคุูณเทากับ .443 (R = .443) เมื่อนําตัวแปรที่
สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการมาเขียนเปนสมการ 
จะไดสมการถดถอยพหุคณูในรูปคะแนนดบิดังนี ้
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Ser3  =  2.451  +  .023 E  +   .021 S  +  .266 Att 
 

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

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

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตวั
แปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการไดดีที่สุด คือ 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) รองลงมา ไดแก ทัศนคติตองานบริการ (Att) และบุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลตามความเปนจริง (S) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 10  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนของตัวแปรพยากรณทีม่ีอิทธิพลตอ 
                    พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการของพนักงานใหบริการ                       
                    ขอมูลทางโทรศัพท  
 
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่    3.250           .342             9.501    .000 
 
1.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ  -.030           .011     -.213           -2.713    .008 
     โดยใชความรูสึก (F) 
 
2.  ทัศนคติตองานบริการ (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 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของ
บริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตวัแปรปจจัยสวนบคุคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตอ
งานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ พบวา บุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใชความรูสึก (F) 
และทัศนคติตองานบริการ (Att) สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและ
เขาใจในผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดรอยละ 13.3 (R2 

adj = .133) และมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณเทากับ .381 (R = .381) เมื่อนําตวัแปรที่สามารถพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการมาเขียนเปนสมการ จะไดสมการ
ถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบดังนี ้
 

Ser4  =  3.250  -  .030 F +  .340 Att 
 

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

ZSer4  =   - .213 F   +  .315 Att 
 

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตวั
แปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดดีที่สุด คือ 
ทัศนคติตองานบริการ (Att) รองลงมา คือ บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F) 
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ตารางที่ 11  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนของตัวแปรพยากรณทีม่ีอิทธิพลตอ 
                    พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท  
 
ตัวแปร       b      Std. Error      Beta  t      p 
 
คาคงที่                2.737           .312             8.767    .000 
 
1.  อายุงานในองคการ (EO)  .021           .009      .178            2.423    .017 
 
2.  บุคลิกภาพแบบแสดงตวั (E)  .015           .006      .195            2.582    .011 
 
3.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล -.025           .010     -.183           -2.545    .012 
     โดยการหยัง่รู(N) 
 
4.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ -.019           .008     -.164           -2.293    .023 
     โดยใชความรูสึก (F) 
 
5.  ทัศนคติตองานบริการ (Att)  .294            .086      .322            3.418    .001                                      
 
6.   การรับรูบรรยากาศองคการ       .265                .078               .284            3.400          .001                                      
      ดานมาตรฐาน (Clm2) 
 
7.  การรับรูบรรยากาศองคการ -.181           .064     -.256           -2.825    .005 
     ดานความผกูพัน (Clm6)                                                                                                        
          
 R = .567 R2 = .322 R2 

adj = .286 F = 9.076 p = .000 
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จากตารางที่ 11 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอนเพื่อพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทแหงหนึ่ง ดวยตวัแปรปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรู
บรรยากาศองคการ พบวา อายุงานในองคการ (EO) บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) บุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลโดยการหยั่งรู (N)  บุคลิกภาพแบบตดัสินใจโดยใชความรูสึก (F)  ทัศนคติตองานบริการ(Att) 
การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (Clm2) และการรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพนั
(Clm6) สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดรอยละ 28.6 (R2 

adj = 
.286) และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหคุูณเทากับ .567  (R = .567) เมื่อนําตัวแปรที่สามารถ
พยากรณพฤตกิรรมการใหบริการโดยรวมมาเขียนเปนสมการ จะไดสมการถดถอยพหุคูณในรูป
คะแนนดิบดังนี้ 
 

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

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

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

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง พบวา ตวัแปรที่สามารถทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดดีที่สุด คือ ทัศนคติตองานบริการ (Att) รองลงมา ไดแก การ
รับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (Clm2) การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพัน (Clm6) 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (E) บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู (N) อายุงานในองคการ (EO) 
และบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก (F) ตามลําดับ  
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ตารางที่ 12   ตัวแปรอิสระทีม่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง 
                     โทรศัพท จําแนกเปนรายดานและโดยรวม 
 

 
 

ตัวแปรอิสระ 

พฤติกรรมการใหบริการ 
ดานความ
เชื่อถือ
ไววางใจ

ได 

ดานการ
ตอบสนอง

ตอ
ผูรับบริการ 

ดานการให
ความมั่นใจ

แก
ผูรับบริการ 

ดานการ
รูสึกและ
เขาใจใน
ผูรับบริการ 

 
โดยรวม 

1.  เพศ      
2.  อายุ      
3.  ระดับการศกึษา      
4.  สถานภาพสมรส      
5.  อายุงานในองคการ      
6.  บุคลิกภาพแบบแสดงตวั       
7.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล 
ตามความเปนจริง  

     

8.  บุคลิกภาพแบบหาขอมูล 
โดยการหยั่งรู  

     

9.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ 
โดยใชเหตุผล  

     

10.  บุคลิกภาพแบบตัดสินใจ 
โดยใชความรูสึก  

     

11.  บุคลิกภาพแบบทํางาน 
อยางมีแผน  

     

12.  ทัศนคติตองานบริการ      
13.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานโครงสราง 
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ตารางที่ 12  (ตอ) 
 
 

 
ตัวแปรอิสระ 

พฤติกรรมการใหบริการ 
ดานความ
เชื่อถือ
ไววางใจ

ได 

ดานการ
ตอบสนอง

ตอ
ผูรับบริการ 

ดานการให
ความมั่นใจ

แก
ผูรับบริการ 

ดานการ
รูสึกและ
เขาใจใน
ผูรับบริการ 

 
โดยรวม 

14.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานมาตรฐาน 

     

15.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานความรับผิดชอบ 

     

16.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานการเห็นคุณคา 

     

17.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานการสนับสนุน 

     

18.  การรับรูบรรยากาศ 
องคการดานความผูกพัน 

     

 

หมายเหต:ุ  หมายถึง ตัวแปรปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และ 
                   การรับรูบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ 
 

ขอวิจารณ 
 

การวิจยัเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทาง
โทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ในครั้งนี้ผูวิจัยไดศกึษาจากกลุม
ตัวอยางซึ่งเปนพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหง
หนึ่ง จํานวน 142 คน เมื่อจําแนกตามขอมลูสวนบุคคลพบวา พนกังานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท 
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 94.4 ดานอายุ พบวา เกือบครึ่งมีอายุระหวาง 25-30 ป  
คิดเปนรอยละ 42.3 เกินกวาครึ่งมีอายุงานในตําแหนงระหวาง 1-5 ป คิดเปนรอยละ 55 สวนใหญมี
การศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 64.8 และมสีถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 81 ดานอายุ
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งานในองคการพบวาครึ่งหนึ่งของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีอายุงานในองคการ
ระหวาง 1-5 ป คิดเปนรอยละ 50.7  
 

การที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญเปนเพศหญิง เนื่องจากงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทพนักงานจําเปนตองติดตอพูดคุยกับลูกคาโดยตรง และพนักงานเพศหญิงมี
น้ําเสียงที่มีความไพเราะและนุมนวลมากกวาพนกังานเพศชาย อีกทั้งเปนงานที่ตองทําอยูกับที่เปน
เวลานาน ๆ และตองใหขอมูลที่ซํ้า ๆ กับลูกคาอยูเปนประจํา จึงอาจไมเหมาะสมกับอุปนิสัยของ
ผูชายเพราะจะทําใหเกิดความซ้ําซากจําเจ พนักงานสวนใหญจึงเปนเพศหญิง สวนอายุของพนักงาน
อยูระหวาง 25-30 ป เนื่องจากบริษัทมีการรับพนักงานที่เพิ่งจบการศึกษาระดับปริญญาตรีเขามา
ปฏิบัติงาน รวมถึงมีการรับพนักงาน Part time ที่มีสัญญาวาจางแบบชั่วคราว พนักงานสวนใหญจึงมี
อายุไมมากนัก ซ่ึงสอดคลองกับอายุงานในตําแหนงและอายุงานในองคการที่ประมาณครึ่งหนึ่งของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีอายุงานในตําแหนงระหวาง 1-5 ป และมีอายุงานใน
องคการระหวาง 1-5 ปเชนกนั และการทีพ่นักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี เนื่องจากพนักงานสวนใหญจบการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากอนที่
จะเขาทํางาน และพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมีสถานภาพโสด เนื่องจาก 
พนักงานสวนใหญยังมีอายุไมมากนัก อีกทัง้งานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเปนงานที่ตองมีการ
ปฏิบัติงานเปนกะในรอบ 1 วัน ตลอดทั้ง 7 วัน ทําใหพนกังานมีเวลาทํางานและวันหยดุที่ไม
แนนอน ซ่ึงไมเหมาะกับผูที่มีครอบครัวแลว 
 

ลักษณะบุคลิกภาพของพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท พบวา ประมาณ 1 ใน 3 มี
ลักษณะบุคลิกภาพเปนแบบ ESTJ โดยความหมายของลักษณะบุคลิกภาพแบบดังกลาวมีดังนี้  
 

บุคลิกภาพแบบ ESTJ มีลักษณะเปนคนมเีหตุผล ชางวิเคราะห กลาตดัสินใจ สามารถจัด
ระเบียบขอเทจ็จริงตาง ๆ ไดดี วางแผนดําเนินการตาง ๆ ไดลวงหนาเปนอยางดี ทํางานเปนไป
ตามลําดับขั้นตอน เขาใจความเปนไปของผูคนและเหตกุารณรอบตัวไดอยางรวดเร็ว (ศรีเรือน, 
2544: 47-48) ทั้งนี้ การที่พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีลักษณะบุคลิกภาพแบบ ESTJ
เนื่องจากงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท เปนงานที่ตองอาศัยความถูกตองและแมนยําของขอมูล
และขอเท็จจรงิตาง ๆ การตัดสินใจจําเปนตองพินิจพิเคราะหอยางมีเหตุมีผล เพื่อใหการบริการที่
สงออกไปมีความนาเชื่อถือและไววางใจได นอกจากนีก้ารเขาใจผูคนและเหตุการณรอบตัวไดอยาง
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รวดเร็ว ทําใหพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสามารถดูแลเอาใจใส และทําความเขาใจกับ
ความตองการของลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองและรวดเรว็ 

 
ในเรื่องทัศนคติตองานบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท พบวา พนกังาน

ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทมีทัศนคติตองานบริการอยูในระดบัดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 ซ่ึงถือ
วาเปนผลดีตอองคการเนื่องจากลักษณะงานเปนงานบรกิารที่ตองติดตอกบัลูกคาโดยตรง ความรูสึก
ในทางบวกตออาชีพบริการจะทําใหพนักงานทุมเทใหกับงานและทํางานดวยความเตม็ใจ สงผลให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจทั้งตัวพนกังานและบริการที่ไดรับ ซ่ึงสอดคลองกับลักษณะบุคลิกภาพของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทกลุมตัวอยางที่มีลักษณะบุคลิกภาพในคูที่ 1 (E-I) เปนแบบ
แสดงตัว (E) เนื่องจากบุคคลที่ชอบปฏิสัมพันธกับผูอ่ืนจะมีทัศนคติในทางบวกตองานบริการ 
เพราะเปนงานที่ไดติดตอกับลูกคาตลอดเวลา (จิตตินันท, 2530: 15) 
 

การรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท พบวา พนกังาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.55 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
 

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง ดาน
มาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุนอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยของการรับรู
บรรยากาศองคการดานการสนับสนุนสูงที่สุด คือ 3.79 รองลงมาเปนการรับรูบรรยากาศองคดาน
มาตรฐาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 สวนการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสรางและการรับรู
บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 และ 3.44 ตามลําดับ  
 

การที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานการ
สนับสนุนอยูในระดับดี (คาเฉลี่ยเทากับ 3.79) เนื่องจาก ความสัมพันธระหวางหวัหนางานกับ
พนักงานเปนไปดวยความสนิทสนม พนักงานสามารถขอคําปรึกษาและเสนอความคดิเหน็ของ
ตนเองกับหวัหนางานไดโดยตรง อีกทั้งลักษณะการปกครองบังคับบัญชาก็ไมไดเขมงวดเสียจน
พนักงานเกิดความเครียด นอกจากนี้ในกลุมเพื่อนรวมงานสวนใหญก็จะมีอายุใกลเคียงกัน จึงทําให
พนักงานมีความสนิทสนมและชวยเหลือซ่ึงกันและกันเปนอยางดี  
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การที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐานอยู
ในระดบัดี (คาเฉลี่ยเทากับ 3.77)  เนื่องจากองคการไดมีการกําหนดเกณฑมาตรฐานทีใ่ชในการชี้วัด
คุณภาพการใหบริการและมกีารประเมินผลการปฏิบัติงานเปนระยะ ๆ จึงทําใหพนักงานรับรูถึง
ความมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานและแนวทางในการปรับปรุงการปฏิบัติงานอยูเสมอ 

 
สวนการที่พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดาน

โครงสรางอยูในระดับดี (คาเฉลี่ยเทากับ 3.66) เนื่องจาก องคการไดมีการชี้แจงนโยบายในการ
บริหารงาน รวมทั้งกําหนดบทบาทและหนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานทุกคนอยางชัดเจน อีก
ทั้งมีวิธีการปฏิบัติงานอยางเปนขั้นเปนตอน พนักงานจึงไมเกิดความสบัสนในบทบาทหนาที่และ
วิธีการปฏิบัติงาน 
 

สวนการที่พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานความ
รับผิดชอบอยูในระดบัดี (คาเฉลี่ยเทากับ 3.44) เนื่องจาก หัวหนางานมกีารสนับสนุนใหพนกังาน
ตัดสินใจและรบัผิดชอบงานในหนาที่ของตนเองไดอยางเต็มที่ เพราะงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทเปนงานที่พนักงานแตละคนตองอาศัยทักษะและความสามารถในการตัดสนิใจและแกไข
ปญหาเฉพาะหนาที่เกดิขึ้นจากการใหบริการลูกคาแตละคนที่มีลักษณะแตกตางกนั เพราะฉะนัน้ 
พนักงานจะไมสามารถสอบถามความคิดเห็นหรือวิธีการแกปญหาจากหัวหนางานไดทุกครั้งที่เกิด
ปญหา  
  

นอกจากนี้พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็น
คุณคาและดานความผูกพนัอยูในระดับปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ยของการรับรูบรรยากาศองคการดาน
ความผูกพันต่าํที่สุด คือ 3.22 สวนการรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคามคีาเฉลี่ยเทากับ 
3.35 
 

การที่พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดานเห็นคุณคาอยู
ในระดบัปานกลาง (คาเฉลี่ยเทากับ 3.35) เนื่องจาก พนักงานอาจเหน็วาคาตอบแทนหรือสวัสดิการ
ที่ไดรับยังไมเพียงพอกับความตองการ เนือ่งจากคาครองชีพที่เพิ่มสูงขึ้นในปจจุบัน แตอยางไรก็ตาม
งานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเปนงานที่ไมมีความยุงยากซับซอนและไมตองอาศยัวิชาชีพเฉพาะ
ทาง ผูที่เขามาปฏิบัติงานสามารถเขารับการฝกอบรมและเรียนรูวิธีปฏิบัติงานไดไมยาก ดังนัน้
รายไดหรือคาตอบแทนที่ไดรับจึงอาจไมสูงมากนัก อีกทัง้การที่พนักงานบางสวนเปนพนักงานที่มี
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สัญญาการวาจางแบบชั่วคราว โอกาสที่จะมีความกาวหนาในหนาที่การงานหรือมีการเลื่อนขั้น
เล่ือนตําแหนงจึงเปนไปไดยาก พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญจึงมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคาอยูในระดับปานกลาง นอกจากนี้การที่พนกังานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทบางสวนมีสัญญาการวาจางแบบชัว่คราวยังสงผลใหพนักงานมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานความผูกพันอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ยเทากับ 3.22) เนื่องจาก พนกังาน
อาจเขามาทํางานในองคการไดไมนานนัก อีกทั้งรูสึกไมแนใจถึงความมั่นคงในหนาที่การงาน 
เพราะหนวยงานตองมีการเก็บคะแนนความประพฤติและคะแนนการทํางานของพนกังานเพื่อ
พิจารณาการตอสัญญาเปนระยะ ๆ  
 

ในเรื่องพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท พบวา 
พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดบัดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 และเมื่อพิจารณาเปน
รายดานพบวาพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือ
ไววางใจไดอยูในระดบัดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับดี
มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการอยูในระดับดีมาก มคีาเฉลี่ยเทากับ 
4.26 และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการอยูในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.27 สาเหตุที่
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดีมาก 
เนื่องมาจาก องคการไดมีการกําหนดวิสัยทัศนและเปาหมายในการปฏิบัติงานไวและแจงให
พนักงานทกุคนทราบอยางชดัเจน อีกทั้งยังมีการฝกอบรมพนักงานเกีย่วกับงานและการใหบริการ
หรือ Service Mind พนักงานทุกคนจึงมีความรูเกีย่วกับงานบริการและมีทัศนคติที่ดีตอการ
ใหบริการ นอกจากนี้องคการยังมีการประเมินพฤติกรรมการทํางานและผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานเปนระยะ ๆ เชน ขณะที่พนักงานกําลังใหบริการลูกคาจะมีหนวยงานที่เกี่ยวของทําหนาที่
ฟงและประเมนิผลการปฏิบัติงานของพนกังานไปดวยและมีการแจงใหพนักงานทราบ ทําให
พนักงานรูถึงจดุบกพรองของตนเองและสามารถมองหาแนวทางแกไขเพื่อพัฒนาการทํางานใหดีขึ้น 
ทําใหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทโดยรวมอยูในระดับดีมาก 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงไดดังนี ้
 

สมมติฐาน คือ ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศ
องคการสามารถรวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลูทางโทรศัพท 
ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งได  
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ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได พบวา เพศ ทัศนคติตองานบริการ 
การรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคณุคา และการรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได ไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤตกิรรมการใหบริการดานความเชื่อถือ
ไววางใจได ไดรอยละ 26 ทั้งนี้ พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได คือ 
ความสามารถในการใหบริการที่ตรงกับสัญญาที่ใหไวกบัผูรับบริการ บริการที่ใหทกุครั้งจะมี
ความถูกตองเหมาะสมและไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจดุของบริการ ความถูกตองตรงกันทุกครั้งนี้
จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได ซ่ึง
สามารถวิเคราะหถึงความสมัพันธของแตละตัวแปรกับพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือ
ไววางใจได ไดดังนี ้
 

จากการที่เพศสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจได อาจ
เนื่องมาจาก พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดเปนความสามารถในการ
ใหบริการที่ตรงกับสัญญาที่รับปากไวกับผูรับบริการ รวมถึงบริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความ
ถูกตองและไดผลออกมาเชนเดิม ซ่ึงเมื่อพิจารณาในองคการแลวพบวาพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทสวนใหญเปนเพศหญิง อาจเนื่องมาจากพนกังานเพศหญิงมคีวามละเอียดออนและใสใจใน
รายละเอียดตาง ๆ มากกวาเพศชาย 
 

ทัศนคติตองานบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจ
ได อาจเนื่องมาจาก ทัศนคติเปนผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ ความคิดเห็น และ
ความรูของบุคคลที่มีตอส่ิงเราตาง ๆ ซ่ึงออกมาในรูปของการประเมินคาที่อาจเปนไปในทางยอมรับ
หรือปฏิเสธ และเปนตวักําหนดพฤติกรรมในการตอบสนองตอส่ิงเรานั้น ๆ ซ่ึงหากพนักงานมี
ทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะทําใหพนักงานมีพฤติกรรมที่ดีในการทํางาน ทุมเทกําลังความสามารถ
ในการปฏิบัติงานอยางเต็มที่เพื่อใหเกิดความถูกตองและสมบูรณ รวมทั้งใหความใสใจตอความ
ตองการผูรับบริการ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือและไววางใจ
ได 
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การรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุนสามารถพยากรณพฤตกิรรมการใหบริการ
ดานความเชื่อถือไววางใจได อาจเนื่องมาจาก เมื่อพนักงานรูสึกถึงการไวเนื้อเชื่อใจและมีการ
สนับสนุนชวยเหลือซ่ึงกันและกันในหนวยงาน เมื่อเกดิปญหาในการปฏิบัติงานหรือมีขอสงสัยก็
สามารถที่จะขอความชวยเหลือจากทั้งเพื่อนรวมงานและหัวหนางานไดทันที เพราะฉะนั้นการให
ความรวมมือกนัในการปฏิบัติงาน ยอมทําใหการบริการทีลู่กคาไดรับมีความถูกตองตรงกันทุกครั้ง
และสามารถเชื่อถือได 

 
นอกจากนี้ผลการวิจยัยังพบวาการรับรูบรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคามีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดในเชิงลบ นั่นหมายความวา ถาใหตัวแปรอื่น
เทากัน แลวการรับรูบรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคาเพิ่มขึ้น ก็จะทําใหพฤติกรรมการ
ใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดลดลง ทั้งนี้อาจเนือ่งจากวา เมื่อพนักงานไดรับคาตอบแทน
เพิ่มขึ้นหรือไดรับรางวัลพิเศษอื่น ๆ นั่นหมายความวาพนักงานมีผลการปฏิบัติงานที่ดีเดน ซ่ึง
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทอาจจะตองการไดรับโอกาสกาวหนาในหนาทีก่ารงาน โดย
การไปปฏิบัติงานในสวนอืน่ที่มีความสําคัญและคิดวาเหมาะสมกับความสามารถของตนเอง
มากกวา จึงใหความสนใจกบังานดานการบริการนอยลง  
 

ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา อายุงานในองคการ 
บคุลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง บุคลิกภาพแบบตดัสินใจโดย
ใชความรูสึก และการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรม
การใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดย
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดรอยละ 21.1 
ทั้งนี้พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ เปนความพรอมและความเต็มใจที่
จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถติดตอเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจาย
การบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว ซ่ึงสามารถวิเคราะหถึงความสัมพันธของแตละตัวแปรกับ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ไดดังนี ้
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อายุงานในองคการสามารถพยากรณพฤตกิรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ เนื่องมาจาก เมื่อพนักงานมีอายงุานเพิ่มขึ้นยอมจะมีประสบการณ ทักษะในดานตาง ๆ 
รวมถึงความชาํนาญในการทาํงานเพิ่มมากขึ้น ไมวาจะเปนความพรอมที่จะใหบริการแกลูกคาอยู
ตลอดเวลา การคนหาขอมูลจากคอมพิวเตอร หรือการบริหารเวลาในการสนทนากับลูกคาแตละคน 
ทําใหลูกคาไดรับบริการดวยความสะดวก และรวดเร็ว ซ่ึงแตกตางจากพนักงานที่อายุงานยังนอยที่
อาจจะมคีวามชํานาญและความเชี่ยวชาญในงานนอยกวา  

 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัว สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการได เนื่องจาก บุคลิกภาพแบบแสดงตัว เปนลักษณะของผูทีช่อบพบปะพูดคุยกับผูคน มี
ความเปนกันเองกับบุคคลอื่น และชอบแสดงความคิดเหน็ รวมทั้งชอบที่จะใหผูอ่ืนชืน่ชมความรูสึก 
ความคิด และการกระทําของตน จึงมีความกระตือรือรนและตืน่ตัวทีจ่ะใหบริการกบัลูกคาอยู
ตลอดเวลา รวมทั้งใหความสนใจที่จะรับฟงและตอบสนองความตองการของผูอ่ืน  
 

บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดาน
การตอบสนองตอผูรับบริการได เนื่องจาก บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ เปนลักษณะ
ของผูที่ชอบทําสิ่งที่ชัดเจน เฉพาะเจาะจง สนใจงานเฉพาะหนา รับรูเร่ืองราวหรือขอมูลจาก
ประสาทสัมผัส ระมัดระวังคําพูด แสดงเหตุผลไดดี ชอบคําอธิบายที่เปนขั้นตอนมากกวาไรระบบ
ระเบียบ จึงสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี เนื่องจากใหความสนใจกับสิ่งเฉพาะ
หนา นัน่ก็คือความตองการของลูกคา และสามารถทําความเขาใจกับเรื่องราวและความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี สามารถคนหาขอมูลตามความเปนจริงอยางเปนระบบ รวมทั้งอธิบายใหลูกคา
เขาใจอยางเปนขั้นเปนตอน  
 

การรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสรางสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดาน
การตอบสนองตอผูรับบริการ เนื่องจาก องคการไดมีการชี้แจงใหพนกังานรับรูถึงบทบาทและ
ขอบเขตหนาที่ความรับผิดชอบของตน รวมถึงกฎระเบยีบ หรือขอบังคับตาง ๆ ที่ตองปฏิบัติในการ
ใหบริการลูกคา เชน  การกลาวตอนรับและการกลาวขอบคุณเมื่อจบการสนทนา ซ่ึงตองปฏิบัติ
เหมือนกนัทุกคน หรือการโอนสายไปยังหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อใหลูกคาไดรับความ
สะดวก และรวดเรว็ที่สุดจากการใชบริการ เมื่อพนักงานทราบถึงขอบเขตหนาทีแ่ละกฎระเบยีบที่
ตองปฏิบัติ ก็จะทําใหพนักงานตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 
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นอกจากนี้ผลการวิจยัยังพบวาบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการในเชิงลบ นัน่หมายความวา ถาใหตัวแปร
อ่ืนเทากัน แลวบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึกเพิ่มขึ้น ก็จะทําใหพฤติกรรมการใหบริการ
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการลดลง ทั้งนี้อาจเนื่องจากวา บุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใช
ความรูสึกเปนลักษณะของผูที่ตัดสินใจเรื่องตาง ๆ โดยใชความรูสึก หรือคานิยม ไมชอบความ
ขัดแยง ตดัสินใจแบบมีทางเลือกหลายทาง ไมคอยผูกมัดดวยเร่ืองของเวลา จึงอาจทําใหไมสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง เนื่องจากใชความรูสึกในการตดัสินใจหรือ
ตีความเรื่องตาง ๆ มากกวาใชเหตุผล นอกจากนีก้ารสนใจแตในเรื่องของตัวบุคคลมากกวาเวลาอาจ
ทําใหไมสามารถบริหารเวลาในการใหบริการลูกคาแตละคนไดอยางเหมาะสม  

 
ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่

อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา บุคลิกภาพแบบ
แสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง และทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกัน
พยากรณพฤตกิรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแก
ผูรับบริการไดรอยละ 17.9 ทั้งนี้ พฤตกิรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ เปน
ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ 
ความรู ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความ
สุภาพ นุมนวล มีกิริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และใหความมั่นใจวา
ผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด ซ่ึงสามารถวิเคราะหถึงความสัมพันธของแตละตัวแปรกับ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ ไดดังนี ้
 

บุคลิกภาพแบบแสดงตัว สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจ
แกผูรับบริการ เนื่องจาก บุคลิกภาพแบบแสดงตัวเปนลักษณะของผูที่ชอบพบปะพูดคยุกับผูคน มี
ความเปนกันเองกับบุคคลอื่น ชอบแสดงความคิดเห็น ตองการใหผูอ่ืนเห็นดวยและชืน่ชมกับ
ความคิด ความรูสึก และการกระทําของตน จึงสามารถสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา และโนม
นาวใจใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการบริการที่ไดรับ 
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บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจรงิ สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดาน
การใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ เนื่องจาก บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความเปนจริง เปนลักษณะ
ของผูที่ชอบทําสิ่งที่ชัดเจน เฉพาะเจาะจง สนใจงานเฉพาะหนา รับรูเร่ืองราวหรือขอมูลจาก
ประสาทสัมผัส ระมัดระวังคําพูด แสดงเหตุผลไดดี ชอบคําอธิบายที่เปนขั้นตอนมากกวาไรระบบ 
จึงทําใหลูกคาเกิดความมัน่ใจในการบริการที่ไดรับ เนื่องจากเปนผูที่มีเหตุมีผล สามารถคนหาความ
ตองการของลูกคาจากความเปนจริงมากกวาคิดเอาเอง สามารถแสดงออกถึงทักษะและความรูที่ตน
มีอยู มีการติดตอส่ือสารที่ชัดเจน เปนขั้นเปนตอน และการระมัดระวงัคําพูดจะทําใหพนักงาน
สามารถควบคุมอารมณและใหบริการลูกคาดวยความสุภาพ นุมนวล 

 
ทัศนคติตองานบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแก

ผูรับบริการ อาจเนื่องมากจาก เมื่อพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีทัศนคตทิี่ดีตองานบรกิาร
และรักในอาชพีการใหบริการก็ยอมที่จะทุมเทกําลังความสามารถในการปฏิบัติงานอยางเต็มที่ โดย
การแสดงออกถึงความรูและความเชี่ยวชาญในงาน และใหบริการลูกคาดวยความสุภาพ เพื่อให
ลูกคาเกิดความมั่นใจและพงึพอใจในบริการที่ไดรับ 
 

ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ พบวา บุคลิกภาพแบบ
ตัดสินใจโดยใชความรูสึก และทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกันพยากรณพฤตกิรรมการ
ใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดย
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดรอยละ 
13.3 ทั้งนี้ พฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการเปนความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน ซ่ึงสามารถวิเคราะห
ถึงความสัมพันธของแตละตัวแปรกับพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ 
ไดดังนี ้
 

ทัศนคติตองานบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจใน
ผูรับบริการ เนื่องจาก เมื่อพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ และมี
ความรักในอาชีพบริการ เขาจะเต็มใจและพรอมที่จะใหบริการลูกคา เอาใจใสดแูล คอยสังเกตความ
ตองการของลูกคา และมองหาวิธีที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหถูกตองแมนยํา 
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ผลการวิจัยพบวาบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการในเชิงลบ นั่นหมายความวา ถาใหตวัแปรอื่นเทากนั 
แลวบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึกเพิ่มขึ้น กจ็ะทําใหพฤตกิรรมการใหบริการดานการ
รูสึกและเขาใจในผูรับบริการลดลง ทั้งนี้อาจเนื่องจากวา บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก
เปนลักษณะของผูที่ตัดสินใจเรื่องตาง ๆ โดยใชความรูสึก หรือคานิยม ไมชอบความขัดแยง 
ตัดสินใจแบบมีทางเลือกหลายทาง ไมคอยผูกมัดดวยเร่ืองของเวลา จึงอาจทําใหไมสามารถทําความ
เขาใจกับความตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละคนไดอยางถูกตอง เนื่องจากใชความรูสึกใน
การตัดสินใจหรือตีความเรือ่งตาง ๆ มากกวาใชเหตุผล  
 

ผลการทดสอบดวยวิธีการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนเพือ่หาตัวแปรทีมี่
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม พบวา อายุงานในองคการ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว 
บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู บคุลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก ทัศนคติตองาน
บริการ การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน และการรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพนั 
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 
โดยสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดรอยละ 28.6 
  

การที่อายุงานในองคการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม อาจกลาวไดวา 
เมื่อพนักงานมอีายุงานในองคการมากขึ้น ก็จะทําใหมีความรู ความชํานาญ และเขาใจรายละเอียด
ของงานไดมากขึ้น เมื่อเกดิปญหาในการปฏิบัติงานก็สามารถนําประสบการณที่ส่ังสมมาใชในการ
แกปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาพนักงานที่อายุงานยังไมมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัย
ของ ผุษณีย (2537) ที่พบวา อายุงานมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับผลการวิจัยของรอยตาํรวจเอกหญิงสกุลนารี (2546: 
88) ที่พบวา อายุงานและสภาพแวดลอมในการทํางานดานจิตใจ สามารถรวมกันพยากรณผลการ
ปฏิบัติงานของพยาบาลไดรอยละ 29.6 นอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ วรรณา (2539) 
ซ่ึงพบวา พนกังานขายที่มีอายุงานมากมีผลการปฏิบัติงานดีกวาพนักงานขายที่มีอายุงานนอย อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 
 

ในสวนของบคุลิกภาพแบบแสดงตัว สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมได
นั้น สอดคลองกับผลการวิจัยของ จาญา (2546: 75) ที่ไดทาํการศึกษาวิจยักับพนักงานบริการลูกคา
ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) พบวา องคประกอบของบุคลิกภาพดานการ
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แสดงออกมีความสัมพันธกบัคุณภาพการบริการในเชิงบวก อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และยังสอดคลองกับผลการวจิัยของ Lin, et al (2001) ที่พบวาบุคลิกภาพแบบแสดงตวั มี
ความสัมพันธทางบวกกบัคุณภาพการบรกิารในดานการตอบสนองตอผูรับบริการของพนักงาน
บริการลูกคา ทั้งนี้อาจเนื่องจากลักษณะบคุลิกภาพแบบแสดงตัว เปนลักษณะของผูที่ชอบ
ปฏิสัมพันธกับคนหมูมาก มีความเปนกันเองกับบุคคลอื่น ชอบแสดงความคิดเห็น มคีวามเปดเผย 
จริงใจ และสามารถโนมนาวใจใหผูอ่ืนคลอยตามได ซ่ึงถือไดวาเปนลักษณะบุคลิกภาพที่
ผูปฏิบัติงานดานการบริการควรมี เนื่องจากงานบริการเปนงานที่ตองติดตอกับผูคนเปนจํานวนมาก
ในแตละวนั บคุคลที่เปนมิตรกับผูคน ยิ้มแยม เปนกันเอง ทําตัวใหผูอ่ืนเขาถึงได และเต็มอกเต็มใจ
ในการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน จะเปนปจจยัเสริมในการปฏิบัตงิานและกอใหเกิดสัมพันธภาพอันดี
ระหวางผูใหบริการกับลูกคา และยังเปนการเสริมสรางภาพลักษณทีด่ีใหกับองคการอกีดวย 
 

ในสวนของทศันคติตองานบริการ พบวาสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวม เนื่องมาจากทัศนคติเปนผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ ความคิดเห็น และ
ความรูของบุคคลที่มีตอส่ิงเราตาง ๆ ซ่ึงออกมาในรูปของการประเมินคาที่อาจเปนไปในทางยอมรับ
หรือปฏิเสธ และเปนตวักําหนดพฤติกรรมในการตอบสนองตอส่ิงเรานั้น ๆ ซ่ึงหากพนักงานมี
ทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะทําใหพนักงานมีพฤติกรรมที่ดีในการทํางาน มีความเต็มใจที่จะ
ใหบริการ และยินดีที่จะทุมเททํางานใหสําเร็จลุลวง ในทางตรงกันขามหากพนกังานมีทัศนคติตอ
งานบริการในทางลบ ก็จะสงผลใหมีพฤติกรรมในการใหบริการในทางลบดวย ซ่ึงสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ จาญา (2546: 76) ที่พบวาทศันคติตองานบริการสามารถพยากรณคณุภาพในการ
บริการของพนักงานบริการลูกคาของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ได 
นอกจากนี้ยังสอดคลองกับงานวิจยัของ นิด (2547: 101) ที่พบวา ทัศนคติตออาชีพสามารถทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการของผูใหบริการในสถานประกอบกิจการอูซอมรถยนตไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 
 

การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐานสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวม เนื่องจากองคการไดมีการกําหนดเกณฑในการชี้วัดคุณภาพการบริการไวอยางชัดเจน และ
มีการประเมินผลการปฏิบัติงานเปนระยะ ๆ ทําใหพนกังานรับรูถึงความมีมาตรฐานในการ
ปฏิบัติงาน จึงเปนการผลักดนัใหพนักงานมีการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน รวมถึงมกีารรักษาระดบั
พฤติกรรมการใหบริการใหดอียูเสมอ เพื่อใหเปนไปตามมาตรฐานที่องคการตั้งไว 
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นอกจากนี้ผลการวิจยัยังพบวามีตัวแปรทีม่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมใน
เชิงลบไดแก บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรู บคุลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก และ
การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพัน  
 

การที่บุคลิกภาพแบบหาขอมลูโดยการหยั่งรู มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม
ในเชิงลบ หมายความวา ถาใหตัวแปรอื่นเทากัน แลวบุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการหยั่งรูเพิ่มขึ้น 
ก็จะทําใหพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมลดลง อาจเนือ่งมาจาก ผูที่มีบุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดย
การหยั่งรู จะหาขอมูลโดยการคาดคะเนหรือคาดเดา ไมเสียเวลาไปกับรายละเอียดปลีกยอยตาง ๆ 
ชอบเรียนรูงานใหม ๆ ไมชอบทํางานที่ซํ้าซากจําเจ ชอบใหคําตอบทั่ว ๆ ไปมากกวาเฉพาะเจาะจง 
ซ่ึงลักษณะบุคลิกภาพเชนนี้ อาจไมเหมาะสมกับงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท เนื่องจาก ขอมลู
ตาง ๆ ที่ใหกับลูกคาจะตองมคีวามถูกตองและเชื่อถือไดไมสมควรที่จะคาดเดาเอาเอง  และการให
ขอมูลกับลูกคาจําเปนตองมคีวามเฉพาะเจาะจงเพื่อใหตรงกับความตองการของลูกคามากที่สุด 
นอกจากนี้งานใหบริการขอมลูทางโทรศัพทเปนงานที่คอนขางซ้ําซากจําเจ เพราะลักษณะงานที่ตอง
ปฏิบัติซํ้า ๆ กันทุกวนั หากผูปฏิบัติงานไมชอบทํางานที่ซํ้าซากจําเจก็อาจทําใหเกิดความเบื่อหนาย 
ในการทํางานและสงผลใหมีพฤติกรรมการใหบริการทีไ่มด ี
 

สําหรับบุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใชความรูสึก มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวมในเชงิลบ หมายความวา ถาใหตวัแปรอื่นเทากนั แลวบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใช
ความรูสึกเพิ่มขึ้น ก็จะทําใหพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมลดลง อาจเนื่องมาจาก งานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทผูใหบริการ จําเปนตองคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง โดยใชขอมูลและขอเท็จจริงที่มี
อยูมาเปนเหตผุลในการตัดสนิใจ มากกวาใชอารมณและความรูสึก นอกจากนี้การชอบเอาอกเอาใจ
คนโดยไมพจิารณาถึงเหตุผล เพราะไมตองการใหเกิดความขัดแยง อาจทําใหเกิดผลเสียกับการ
ทํางานได เพราะพนกังานอาจตอบคําถามไมตรงกับความเปนจริง เนื่องจากกลัวลูกคาไมพอใจ ซ่ึง
อาจทําใหเกิดผลเสียตอองคการในภายหลังได ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ จิตราภรณ (2545: 
78) ที่พบวา บคุลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก สามารถทํานายผลการปฏิบัติงานของ
หวัหนางานระดับกลางในบรษิัทผลิตอุปกรณยานยนตในทางลบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 
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นอกจากนี้การรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพันมอิีทธิพลตอพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมในเชิงลบ นั่นหมายความวา ถาใหตวัแปรอื่นเทากัน แลวการรับรูบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันเพิ่มขึ้น ก็จะทําใหพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมลดลง ทั้งนี้อาจ
เนื่องจากวา เมือ่พนักงานเขามาปฏิบัติงานในองคการใหม ๆ จะพยายามใชความสามารถที่มีอยูใน
การใหบริการอยางดีที่สุด เพือ่ใหปฏิบัติงานอยูกับองคการไปไดนาน ๆ แตเมื่อพนกังานอยูกับ
องคการนานเขา พนักงานกอ็าจจะใชความพยายามลดนอยลง หรือเพกิเฉยที่จะเรียนรูส่ิงใหม ๆ ที่จะ
นํามาใชในการทํางาน หรือไมสนใจที่จะแกไขขอบกพรองของตนเอง พฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวมจึงลดลง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
ใหบริการขอมลูทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง โดยมีวัตถุประสงค 
ดังนี ้

 
1.  เพื่อศึกษาลกัษณะบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการและ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทแหงหนึ่ง 
 

2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมลู
ทางโทรศัพทของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง 

 
วิธีการวิจัย 
 

ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) 
ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง จํานวน 240 คน ซ่ึงกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั
คร้ังนี้ผูวิจัยหาขนาดของกลุมตัวอยางโดยวิธีการเปดตารางสําเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970 
อางถึงใน ยุทธ, 2546: 101) ไดขนาดของกลุมตัวอยางเทากับ 148 คน จากนั้นไดทําการจัดสง
แบบสอบถามจํานวน 148 ฉบับใหพนักงานกลุมตัวอยาง แลวนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ 
พบวา มีแบบสอบถามที่สามารถนํามาใชในการวิจัยคร้ังนี้ไดจํานวน 142 ฉบับ  

 
เครื่องมือที่นํามาใชในการวจิัยคร้ังนี้เปนแบบทดสอบบุคลิกภาพมาตรฐานและ

แบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นเอง โดยแบงออกเปน 5 สวน คือ 
 

สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ อายุงาน
ในตําแหนง ระดับการศกึษา สถานภาพสมรส และอายุงานในองคการ ลักษณะคําถามเปนแบบ
ตรวจรายการ (Check List) ประกอบกับการเติมขอความทีเ่ปนตัวเลข มีขอคําถามทั้งสิ้น 6 ขอ 
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สวนที่ 2 แบบทดสอบเกี่ยวกบัลักษณะบุคลิกภาพ ซ่ึงผูวจิยัไดใชแบบทดสอบบุคลิกภาพ 
Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) Form G ของคณะทํางาน ศูนยสนเทศแนะแนวการศึกษาและ
อาชีพ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต เปนเครื่องมือที่ใชในการวจิัยประกอบดวยขอคําถามทั้งหมด  
94 ขอ  

 
สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตองานบริการ ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัด

แบบประเมินคา (Rating Scale) มีขอคําถามทั้งสิ้น 15 ขอ 
 
สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูบรรยากาศองคการ มีลักษณะเปนมาตรวัดแบบ

ประเมินคา (Rating Scale) มีขอคําถามทั้งสิ้น 43 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับบรรยากาศ
องคการ 6 ดาน คือ ดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดานการเหน็คุณคา ดานการ
สนับสนุน และดานความผูกพัน   
 

สวนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตร
วัดแบบประเมนิคา (Rating Scale) มีขอคําถามทั้งสิ้น 27 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับ
พฤติกรรมการใหบริการ 4 ดาน คือ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ  
 

ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติทั้งหมดโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป และใช
คาสถิติ คือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอยพหุคณูแบบขั้นตอน
(Stepwise Multiple Regression Analysis)  
 

สรุปผลการวิจัย 
 

1.  การศึกษาขอมูลสวนบุคคล พบวา พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญเปน
เพศหญิง จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 94.4  มีอายุระหวาง 25-30 ป จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 
42.3 มีอายุงานในตําแหนงอยูระหวาง 1-5 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 55 สวนใหญมีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 64.8 และมีสถานภาพโสด จํานวน 115 คน คิดเปน
รอยละ 81 และประมาณครึ่งหนึ่งมีอายุงานในองคการอยูระหวาง 1-5 ป จํานวน 72 คน คิดเปน   
รอยละ 50.7  
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2.  ผลการศึกษาบุคลิกภาพโดยรวมพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทประมาณ 
1 ใน 3 มีบุคลิกภาพเปนแบบ ESTJ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 32.39 และเมื่อวเิคราะห
องคประกอบบุคลิกภาพเปนรายดาน พบวา พนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทสวนใหญมี
ลักษณะบุคลิกภาพเปนแบบแสดงตัว จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 59.86 มีบุคลิกภาพแบบหา
ขอมูลตามความเปนจริง จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 95.77 มีบุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใช
เหตุผล จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 72.54 และมีบุคลิกภาพแบบทํางานอยางมีแผน จํานวน 
จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 72.54   
 

3.  การศึกษาทศันคติตองานบริการ พบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีทัศนคติ
ตองานบริการโดยรวมอยูในระดับดี  
 

4.  พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูใน
ระดับดี และเมือ่พิจารณาเปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุน อยู
ในระดบัดี และมีการรับรูบรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคาและดานความผูกพนั อยูในระดับ
ปานกลาง 
 

5.  พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดี
มาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการรูสึก
และเขาใจในผูรับบริการอยูในระดับดีมาก และมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเชือ่ถือไววางใจ
ได อยูในระดบัดี  
 

6.  ผลการศึกษาปจจยัที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูล
ทางโทรศัพท เปนดังนี ้
 

      6.1  เพศ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคา และการ
รับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุน สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดาน
ความเชื่อถือไววางใจได ไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณได 
รอยละ 26 
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      6.2  อายุงานในองคการ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมูลตามความ
เปนจริง บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก และการรับรูบรรยากาศองคการดานโครงสราง 
สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการไดอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 21.1 
 

      6.3  บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมลูตามความเปนจริง และทัศนคติ
ตองานบริการ สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจแก
ผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 17.9 
 

      6.4  บุคลิกภาพแบบตดัสนิใจโดยใชความรูสึก และทศันคติตองานบริการ สามารถ
รวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 13.3 
 

      6.5  อายุงานในองคการ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบหาขอมูลโดยการ  
หยั่งรู บุคลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใชความรูสึก ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการ
ดานมาตรฐาน และการรับรูบรรยากาศองคการดานความผูกพัน สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรม
การใหบริการโดยรวมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถรวมกันพยากรณได 
รอยละ 28.6 
 

ขอเสนอแนะ 
 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 

จากผลการวิจยัเร่ือง ปจจยัทีม่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพท ของบริษัทใหบริการขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง ผูวิจัยขอเสนอขอเสนอแนะ
บางประการ เพื่อเปนแนวทางในการสรรหา คัดเลือก และปรับปรุงพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทใหมีพฤติกรรมการใหบริการทีม่ีประสิทธิภาพ โดยแยก
พิจารณาดังนี้  
 



 138

1.  พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูใน
ระดับดี และเมือ่พิจารณาเปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุนอยู
ในระดบัดี แตก็พบวามกีารรับรูบรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคาและดานความผูกพัน อยูใน
ระดับปานกลาง ซ่ึงองคการควรสงเสริมบรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคาโดยอาจมีการให
รางวัลแกพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานดีเดนหรือเปนไปตามมาตรฐานที่องคการกําหนดไว โดย
อาจอยูในรูปแบบของรางวัล คําชมเชย หรือการติดบอรดประกาศเกยีรติคุณ เปนตน เพื่อให
พนักงานมกีําลังใจในการทํางาน ทั้งยังเปนแรงจูงใจใหพนักงานมกีารปรับปรุง และพัฒนา 
พฤติกรรมการใหบริการใหดอียูเสมอ นอกจากนี้ การจายคาตอบแทนและสวัสดิการตาง ๆ ควรจัด
ใหเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจและสอดคลองกับความตองการของพนกังาน รวมถึงระบบการ
เล่ือนขั้นเลื่อนตําแหนง องคการควรเปดโอกาสใหพนักงานมีโอกาสกาวหนาในการทํางานและการ
พิจารณาควรเปนไปดวยความยุติธรรม โดยพิจารณาจากผลการปฏิบัติงานและพฤตกิรรมในการ
ใหบริการมากกวาพจิารณาทีต่ัวบุคคล                         
 

สวนการเสริมสรางบรรยากาศองคการดานความผูกพัน ซ่ึงพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทรับรูอยูในระดับปานกลางนั้น องคการควรสงเสริมใหมีเพิ่มมากขึ้นโดยอาจมีการบรรจุ
พนักงานที่ผานการประเมนิเขาเปนพนกังานประจํา และพิจารณาโอกาสกาวหนาใหกับพนักงาน
ตามสมควร เมื่อพนักงานรูสึกถึงความมั่นคงและความกาวหนาในการทํางานกับองคการนี้ พนกังาน
ก็จะไมคิดที่จะหางานใหม ซ่ึงทําใหองคการสามารถรักษาพนักงานที่มผีลการปฏิบัติงานที่ดีไว และ
ยังเปนการลดคาใชจายในการฝกอบรมพนักงานใหมอีกดวย นอกจากนี้การสงเสริมบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันยังอาจจัดอยูในรูปแบบของการฝกอบรมใหพนกังานเขาใจและมีความรูสึก
รวมในเปาหมายขององคการ รวมถึงมีทัศนคติที่ดีตอองคการ หรือจัดกิจกรรมตาง ๆ  เชน การเลน
เกมส กีฬา หรือการทัศนศึกษา เพื่อเชื่อมความสัมพันธระหวางพนกังานในหนวยงานเดียวกนัและ
ตางหนวยงาน รวมถึงระหวางพนักงานกับหัวหนางานและผูบริหาร เพื่อเปนการเสริมสรางความ
สามัคคีและสงเสริมความเขาใจอันดีระหวางกัน รวมถึงเปนการเสริมสรางบรรยากาศในการทํางาน
ที่เอื้ออาทรตอกัน นอกจากนีเ้มื่อพนักงานมปีญหาไมวาจะเปนเรื่องงานหรือเร่ืองสวนตัว องคการ
ควรใหความชวยเหลือหรือบรรเทาปญหาเทาที่จะทําได ส่ิงตาง ๆ เหลานี้จะทําใหพนกังานรูสึกวา
ตนเองมีคุณคา มีความสําคัญตอองคการ และพนักงานกจ็ะตอบแทนองคการดวยการมีความ
จงรักภกัด ี 
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2.  จากผลการวิจัยพบวาพนกังานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับดีมาก แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวาพฤติกรรมการใหบริการดานความ
เชื่อถือไววางใจไดมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด ซ่ึงพฤติกรรมการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดเปน
ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสญัญาที่ใหไวกบัผูรับบริการ รวมถึงบริการที่ใหทุกครั้งจะ
มีความถูกตองเหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ดังนั้น องคการควรจัดการ
ฝกอบรมใหกบัพนักงานเพิม่ขึ้นทั้งในเรื่องของวิธีการทํางาน ความรูและขอมูลตาง ๆ ที่จําเปนตอง
ใชในการใหบริการ เพื่อใหพนักงานรับทราบและปฏิบัติอยางถูกตองตรงกันทุกคน ซ่ึงอาจมีการ
ประเมินผลหลังการฝกอบรม เพื่อใหแนใจวาพนักงานมคีวามรูความเขาใจและสามารถนําความรูที่
ไดรับจากการฝกอบรมนั้นไปปฏิบัติไดจริง นอกจากนี้เมือ่มีขอมูลใหม ๆ ควรแจงใหพนักงาน
รับทราบและทําความเขาใจโดยทั่วถึงกนัทุกครั้ง ซ่ึงการใหบริการดวยขอมูลที่ถูกตองและสามารถ
นําไปใชประโยชนไดจริง จะทําใหลูกคารูสึกวาบริการทีไ่ดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ ไววางใจได 

 
3.  จากผลการวิจัยพบวา บุคลิกภาพแบบแสดงตัว และบคุลิกภาพแบบตัดสินใจโดยใช

ความรูสึก สามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพททั้ง
โดยรวมและรายดานเกือบทกุดาน ดงันั้น ในการสรรหาและคัดเลือกพนกังานอาจมกีารใช
แบบทดสอบบุคลิกภาพรวมกับการสัมภาษณเพื่อใหไดพนักงานที่มีลักษณะบุคลิกภาพเหมาะสมกบั
อาชีพมากที่สุด สําหรับพนกังานเดิมที่มีลักษณะบุคลิกภาพเปนแบบเกบ็ตัว องคการอาจใชการ
ฝกอบรมเขาชวยเพื่อพัฒนาลักษณะบุคลิกภาพของพนกังานใหมแีนวโนมเปนแบบแสดงตัวมากขึน้ 
นอกจากนี้องคการควรพิจารณาอยางรอบคอบในการคัดเลือกพนักงานที่มีลักษณะบคุลิกภาพแบบ
ตัดสินใจโดยใชความรูสึก เนือ่งจากมีอิทธิพลในทางลบตอพฤติกรรมการใหบริการ  
 

4.  นอกจากนีผ้ลการวิจัยยังพบวาทัศนคตติองานบริการ สามารถพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการทั้งโดยรวม และรายดานเกือบทุกดาน ซ่ึงแสดงใหเห็นวาทัศนคติตองานบริการที่ดีมี
ความสําคัญมากสําหรับผูใหบริการ ดังนั้น ในการสรรหาและการคัดเลอืกบุคลากร นอกจากการ
สัมภาษณแลวอาจมีการใชแบบวัดทัศนคตติองานบริการรวมดวย เพื่อใหไดพนักงานที่มีจิตใจรัก
งานบริการอยางแทจริง สําหรับพนักงานเดมิก็อาจใชการฝกอบรมเพื่อเปลี่ยนแปลง เสริมสราง และ
พัฒนาทัศนคตติองานบริการใหดยีิ่งขึ้น เพือ่ใหพนกังานปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ สราง
ความประทับใจใหกับลูกคา และอยูกับองคการเปนเวลานาน อันเปนการลดคาใชจายภายใน
องคการจากการตองสรรหา คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานใหมอยูบอย ๆ  
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ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 

1.  ควรมีการศกึษาตวัแปรอืน่ ๆ ที่อาจมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ นอกเหนือจาก
บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ และการรับรูบรรยากาศองคการ เชน แรงจูงใจในการทํางาน 
ความผูกพันตอองคการ หรือคุณภาพชวีิตในการทํางาน เปนตน เพื่อใหทราบถึงตัวแปรที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการใหบริการมากที่สุด เพื่อนําไปใชประโยชนในการพฒันาพฤติกรรมการใหบริการ
ของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศพัทตอไป 

 
2.  ควรมีการใชแบบวัดบุคลิกภาพชนิดอื่นนอกเหนือจากแบบวัดบุคลิกภาพ Myers-Briggs 

Type Indicator (MBTI) ในการพยากรณพฤติกรรมการใหบริการ เชน แบบวัดบุคลิกภาพหา
องคประกอบ (Big Five Personality Factors) แบบวัดบุคลิกภาพ MPI หรือแบบวดับคุลิกภาพ EPI 
เปนตน เพื่อใหทราบถึงลักษณะบุคลิกภาพที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการมากที่สุด และ
เปรียบเทียบวาลักษณะบุคลิกภาพในแบบวดัชนิดตาง ๆ มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ
แตกตางกันหรือไม 
 

3.  ควรมีการศกึษาพฤติกรรมการใหบริการในงานบริการประเภทอื่น ๆ เชน มัคคุเทศก 
พนักงานโรงแรม หรือพนักงานหางสรรพสินคา เปนตน เพื่อนํามาเปรยีบเทียบกับผลการวิจยัในครัง้
นี้อันจะเปนประโยชนในการพัฒนาพฤติกรรมการใหบริการในธุรกิจนัน้ ๆ ตอไป 

 
4.  ในการวิจัยคร้ังนี้ พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทเปนผูประเมินพฤติกรรมในการ

ใหบริการของตนเอง ซ่ึงในการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการในงานบรกิารประเภทอืน่ ๆ อาจให
ผูบังคับบัญชาหรือลูกคาเปนผูประเมินพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน เพื่อใหผลการประเมิน
มีความถูกตองและเกดิความลําเอียงนอยทีสุ่ด 

 
 
 



เอกสารและสิ่งอางอิง 
 

กรองแกว  อยูสุข. 2541.  พฤติกรรมองคการ.  กรุงเทพฯ: โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณ 
มหาวิทยาลัย. 

 
กันยา  สุวรรณแสง.  2538.  จิตวิทยาท่ัวไป.  พิมพคร้ังที่ 2.  กรุงเทพฯ: รวมสาสน. 

 
เครือวัลย  บุญสะเดา.  2546.  ปจจัยท่ีสัมพันธกับพฤติกรรมการบริการของเจาหนาท่ี 

บริการลูกคา บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด.  วิทยานิพนธปริญญาโท,  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

 
จาญา  สันติสงวนศักดิ์.  2546.  ความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานบรกิาร บุคลิกภาพ  

กับคุณภาพการบริการลูกคาของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน).  วิทยานิพนธปริญญาโท, มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร. 
 

จํารอง  เงินดี.  2545.  “จิตวิทยาและชุมชน”.  จิตวิทยาท่ัวไป.  พิมพคร้ังที่ 8.  กรุงเทพฯ:  
จามจุรีโปรดักท.  

 
จิตตินันท  เดชะคุปต.  2530.  “ความรูเบื้องตนเกีย่วกับจิตวิทยาการบริการ”.  เอกสารการ 

สอนชุดวชิาจติวิทยาการบรกิาร  หนวยท่ี 1-7.   นนทบุรี: สํานักพิมพมหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช.   

 
จิตราภรณ  อักษรเลข.  2545.  ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพ ภาวะผูนํา และผลการ 

ปฏิบตัิงานของหัวหนางานระดับกลาง: ศึกษาเฉพาะกรณ ีบริษัทผลิตอปุกรณยาน
ยนต.  วิทยานพินธปริญญาโท, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

 
จิระจิตต  ราคา.  2525.  บรรยากาศขององคการ: ศึกษาเปรียบเทียบระหวาง 

สถาบันอุดมศกึษาเอกชนกับมหาวิทยาลัยของรัฐ (ในสวนกลาง).   สารนพินธ
ปริญญาโท, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

 



 142

ฉลอง  ภิรมยรัตน.  2521.  จิตวิทยาสงัคม.  กรุงเทพฯ: ประจักษการพิมพ.   
 
 ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง.  2543.  ผลของบุคลิกภาพและเชาวนอารมณท่ีมีตอคณุภาพของการ 

ใหบริการตามการรับรูของหัวหนางานของพนักงานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึง่
ในกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธปริญญาโท, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

 
ฉันทนิช  อัศวนนท.  2545.  การพัฒนาบุคลิกภาพ.  กรุงเทพฯ: ศูนยสงเสริมวิชาการ. 

 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.  2546.  การตลาดบริการ.  กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
 

ชาครียา  ศรีทอง.  2547.  ความสัมพันธระหวางภาวะผูนาํ บุคลิกภาพ ทัศนคติตองาน 
บริการกับผลการปฏิบตัิงานของผูบริหารระดับกลางของธนาคาร.  วิทยานิพนธ
ปริญญาโท, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 

ดลยา  วุฒวิิวฒันกุล.  2544.  ความพึงพอใจในการทํางานและพฤติกรรมการใหบริการของ 
พนักงานฝายปฏิบตัิการ ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน.  วิทยานิพนธปริญญา
โท, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 

เทพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ.  2540.  พฤติกรรมองคการ.  พิมพคร้ังที่ 2.  
กรุงเทพฯ: สํานักพิมพไทยวฒันาพานิช. 
 

ธนพล  เตียสุวรรณ.  2546.  ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความเปน 
สวนหนึ่งกับงาน การรับรูบรรยากาศองคการ และผลการปฏิบัตงิานของหัวหนา
งานในโรงงานอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส.  วิทยานิพนธปริญญาโท, 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 

ธานินทร  สุวงศวาร.  2541.  ปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอคณุภาพในงานบริการสวนหนา 
ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครตามการรับรูของหัวหนางาน.  วิทยานิพนธ
ปริญญาโท, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

 



 143

 ธีรวุฒิ  เอกะกลุ.  2542.  เอกสารประกอบการสอนรายวิชาการวัดเจตคติ.  อุบลราชธานี:  
  ภาควิชาทดสอบและวจิัยการศึกษา คณะครศุาสตร สถาบันราชภัฎอุบลราชธานี. 
   
 ธีระวุฒิ  ลอมพงษพิพัฒน.  2544.  เปรียบเทียบแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ของพนักงานขายตาม 

แบบบุคลิกภาพของไมเยอร บริกส.  วิทยานิพนธปริญญาโท, 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

 
นพมาศ  อุงพระ (ธีรเวคิน).  2546.  ทฤษฎีบุคลิกภาพและการปรับตัว.  พิมพคร้ังที่ 3. 

กรุงเทพฯ: สํานักพิมพมหาวทิยาลัยธรรมศาสตร. 
 

นฤมล  อาชาไกรสร.  2545.  การรับรูบรรยากาศองคการและคุณภาพในงานบริการของ 
เจาหนาท่ีรับฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอร: กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธปริญญาโท, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
 

นิด  ศรีกลชีพ.  2547.  การรับรูของผูรับบริการและพฤติกรรมการใหบริการในสถาน 
ประกอบกิจการอูซอมรถยนต เขตลาดพราว กรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธ
ปริญญาโท, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

 
นิภา  แกวศรีงาม.  2532.  จิตวิทยาองคการ.  พิมพคร้ังที่ 3.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัย 

รามคําแหง. 
 

นิภา  เนื่องถนอม.  2535.  แบบของพฤติกรรมการใหบริการที่มีตอประชาชนที่มารบับริการ 
: ศึกษาจากทัศนะของผูมารบับริการที่สํานักงานขนสงจัดหวัดระยอง.  สารนิพนธ
ปริญญาโท, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

  
 นิรนาม.  ม.ป.ป.  บทที่ 3 บุคลิกภาพเชิงอุตสาหกรรม.  ใน จิตวิทยาอุตสาหกรรม (Online).   

Available: http://dit.dru.ac.th/home/023/psychology/chap3.html. 
 

ปนัดดา  บุตรดี.  2546.  ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการบริการของพนักงานหนาลานประจํา 
สถานีบริการน้าํมันบางจาก.  วิทยานิพนธปริญญาโท, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 



 144

ประจักษ  จงอศัญากุล.  2546.  การรับรูบรรยากาศองคการและพฤติกรรมการทํางานของ 
พนักงาน: กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกแหงหนึ่ง.  วิทยานิพนธ
ปริญญาโท, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 

 ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน.  2543.  จิตวิทยาการบริหารงานบุคคล.  กรุงเทพฯ: พิมพดี. 
 

ปูนเดือน  ศรีจนัทรสุข.  2544.  ทัศนคติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีตองานและ 
การใหบริการ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน).  วิทยานิพนธปริญญาโท, 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 

 ผุษณีย  ยมาภยั.  2537.  ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพ ความรูดานการขาย แรงจงูใจใฝ
  สัมฤทธิ์ กับ ผลการปฏิบัตงิานของพนักงานขาย.  วิทยานิพนธปริญญาโท,  
  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 
 พงศ  หรดาล.  2546.  จิตวิทยาอุตสาหกรรม.  พิมพคร้ังที่ 5.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัย 
  ราชภัฏพระนคร. 
 

พรพิมล  วรวฒุิพุทธพงศ.  2528.  “ทัศนคติและการเปลีย่นทัศนคต”ิ.  จิตวิทยาสังคม 
รวมสมัย.  เชียงใหม:  คณะมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยเชยีงใหม. 

 
 ยุทธ  ไกยวรรณ.  2546.  สถิติเพื่อการวิจัย.  กรุงเทพฯ: พิมพดี. 
 

รัจรี  นพเกตุ.  2540.  จิตวิทยาการรับรู.  กรุงเทพฯ: ประกายพรึก. 
 
รัตติกรณ  จงวศิาล.  2544.  เอกสารประกอบการสอนวิชาการทดสอบทางจิตวิทยาในวงการ 

อุตสาหกรรม.  กรุงเทพฯ: ภาควิชาจิตวิทยา คณะสงัคมศาสตร มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร. 

 
 
 



 145

รุงทิพย  เสลานอก.  2543.  พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานขายในเครือเจริญโภค 
ภัณฑ: ศึกษาเฉพาะกรณี บรษิัท ซี.พี. เซเวน อีเลฟเวน จํากัด (มหาชน).  
วิทยานิพนธปริญญาโท, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

 
เรืองศักดิ์  วิทวัสการเวช.  2542.  การรับรูของพนักงานบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น  

จํากัด (มหาชน) ตอบรรยากาศองคการและทัศนคติของพนักงานตอการ
ปฏิบตัิงาน.  วิทยานพินธปริญญาโท, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 

 วรรณา  ธีรบวรรัตน.  2539.  ผลของบคุลิกภาพ ทัศนคตติองานขาย และปจจัยสวนบุคคล  
ท่ีมีตอผลการปฏิบตัิงานของพนักงานขาย.  วิทยานิพนธปริญญาโท,  

 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
 

วิภา  ภักดี.  2545.  “บุคลิกภาพ”.  จิตวิทยาทั่วไป.  พิมพคร้ังที่ 8.  กรุงเทพฯ: จามจุรี 
โปรดักท. 

 
วิภาพร  มาพบสุข.  2546.  จิตวิทยาท่ัวไป.  กรุงเทพฯ: ศูนยสงเสริมวิชาการ. 

 
วีรพงษ   เฉลิมจิระรัตน.  2542.  คุณภาพในงานบริการ 1.  พิมพคร้ังที่ 3.  กรุงเทพฯ:        

โรงพิมพบริษัทประชาชน จาํกัด. 
 
ศรีเรือน  แกวกังวาล.  2544.  ลักษณะบุคลิกภาพของนักศึกษาไทย 6 สาขาอาชีพ (กฎหมาย,  

คอมพิวเตอร, แพทยศาสตร, มนุษยศาสตร, วิศวกรรมศาสตร และเศรษฐศาสตร) 
จากการชี้วัดของ Myers Briggs Type Indicator (MBTI).  กรุงเทพฯ: ภาควิชา
จิตวิทยา คณะศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
 

_____.  2546.  ทฤษฎีจิตวิทยาบุคลิกภาพ (รูเรา รูเขา).  พิมพคร้ังที่ 10.  กรุงเทพฯ:  
สํานักพิมพหมอชาวบาน. 

 
 ศิริชัย  พงษวิชัย.  2547.  การวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยคอมพิวเตอร.  พิมพคร้ังที่ 14.  

กรุงเทพฯ: โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย. 



 146

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2541.  พฤตกิรรมองคการ.  กรุงเทพฯ: ธีระฟลมและ 
ไซเท็กซ. 
 

ศุภวัลย  สุวรรณสิทธิ์.  2539.  อิทธิพลของบรรยากาศองคการที่มีตอผลปฏิบัตงิานของฝาย 
สงเสริมสุขภาพ  โรงพยาบาลชุมชนภาคใตของประเทศไทย.  
วิทยานิพนธปริญญาโท, มหาวิทยาลัยมหิดล.   
 

ศุภางค  สุตวฒัน.  2544.  การรับรูบรรยากาศองคการทีมี่ผลกระทบตอทัศนคติดานการ 
บริการของพนักงานรบั-สงขอความวิทยตุิดตามตัว.  วทิยานิพนธปริญญาโท, 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 

 สกุลนารี  กาแกว, ร.ต.อ.หญิง.  2546.  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล  
  สภาพแวดลอมในการทํางานกับการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพโรงพยาบาล
  ตํารวจ.  วิทยานิพนธปริญญาโท, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 

สถิต  วงศสวรรค.  2540.  การพัฒนาบคุลิกภาพ.  กรุงเทพฯ: รวมสาสน. 
 

สมยศ  นาวกีาร.  2521.  บรรยากาศองคการ.  วารสารธรรมศาสตร.  7 (มกราคม-มีนาคม   
2521): 71-84. 
 

สมิต  สัชฌุกร.  2543.  การตอนรับและบริการที่เปนเลิศ.  พิมพคร้ังที่2.  กรุงเทพฯ:  
โรงพิมพเดือนตุลา. 

 
สรวิทย  บัวศรี และจรูญศักดิ ์ สุนทรเดชา.  2546.  คูมือ Call Center & Voice Processing.  

กรุงเทพฯ: โรงพิมพ Plan Printing. 
 

สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ.  2545.  พฤติกรรมองคการ: ทฤษฎีและการ 
ประยุกต.  พิมพคร้ังที่ 3.  กรุงเทพฯ: สํานักพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

 
 



 147

สายฝน  เลาหะวิสุทธิ์.  2546.  การพัฒนาบคุลิกภาพ.  พิมพคร้ังที่ 2.  เชียงใหม: ภาควชิา 
เลขานุการ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยพายัพ. 
 

สุชา  จันทนเอม.  2544.  จิตวิทยาท่ัวไป.  พิมพคร้ังที่ 13.  กรุงเทพฯ:  สํานักพิมพ 
ไทยวัฒนาพานิช. 

 
 สุชาติ  ประสิทธิ์รัฐสินธุ.  2540.  ระเบียบวิธีวิจัยทางสังคมศาสตร.  พมิพคร้ังที่ 10.  

กรุงเทพฯ: เฟองฟา พร้ินติ้ง. 
 
สุปาณี  สนธิรัตน.  2545.  “การรับรู”.  จิตวิทยาท่ัวไป.  พิมพคร้ังที่ 8.  กรุงเทพฯ:  

จามจุรีโปรดักท.  
 

สุมนา  อยูโพธ์ิ.  2544.  ตลาดบริการ.  กรุงเทพฯ: บิ๊กโฟร เพรส. 
 

อรุณ  รักธรรม.  2532.  การพัฒนาองคการเพื่อการเปล่ียนแปลง.  กรุงเทพฯ:  
สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร.  

 
อัมพร  พิพิธเจริญพร.  2545.  ลักษณะบุคลิกภาพแบบ “The Big Five” พฤติกรรมการเปน 

สมาชิกท่ีดีขององคการ และคุณภาพการบริการของพนักงานตามการรบัรูของ
หัวหนา: กรณีศึกษาศูนยบรกิารรถยนตแหงหนึ่ง.  วิทยานิพนธปริญญาโท, 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

 
 อารี  เพชรผุด.  2537.  จิตวิทยาอุตสาหกรรม.  พิมพคร้ังที่ 2.  กรุงเทพฯ: เนติกุลการพมิพ. 
 

Fitzsimmons, J. A. and M. J. Fitzsimmons.  2001.  Service Management: Operations,  
Strategy, and Information Technology.  3rded. New York: McGraw-Hill. 

  
George, J. M. and G. R. Jones.  1999.  Understanding and Managing Organizational 

Behavior. 2nd ed.  Reading, MA: Addison Wesley Longman. 
 



 148

Haksever, C., et al.  2000.  Service Management and Operations.  2nded.  New York:  
Prentice-Hall. 

 
Halpin, A. W. and D. B. Crofts.  1963.  The Original Climate of Schools.  Chicago:  

University of Chicago, Midwest Administration Center. 
 

Jones, P. and A. Lockwood.  1989.  The Management of Hotel Operation.  London:  
Cassell. 

 
Lin, N. P, H. C. Chiu and Y. C. Hsieh.  2001.  Investigating The Relationship between  

Service Providers’ personality and Customer’ perceptions of Service Quality 
across Gender. Total Quality Management (Online).  Available: 
http://taylorandfrancis.metapress.com/app/home/contribution.asp?wasp=1210e1
cf140643cda698e8be6d782c11&referrer=parent&backto=issue,5,10;journal,14,4
9;linkingpublicationresults,1:100634,1. 

 
Litwin, G.H. and R. A. Stringer. 1968.  Motivation  and  Organization  Climate.   

Boston: Division of Research, Graduate School of Business Administration, 
Harvard University. 

 
 Lux, D. J., S. M. Jex and C. P. Hansen.  1996.  Factors Influencing Employee  

Perceptions of Customer Service Climate.  Journal of Market-Focused  
Management (Historical Archive) (Online).  Available: www.springerlink.com 
/app/home/contribution.asp?wasp=3dccb923f36747fa801a9ff02c098036&referr
er=parent&backto=issue,5,6;journal,4,4;linkingpublicationresults,1:400292,1. 

 
McAdams, D. P.  2001.  The Person: An Integrated Introduction to Personality  

Psychology.  3rded. Fort Worth, TX: Harcourt Brace. 
 
 



 149

Mischel, W. 1993. Introduction to Personality. 5thed. Fort Worth, TX: Harcourt Brace. 
 
 Moorhead, G. and R. W. Griffin.  2001.  Organizational Behavior: Managing People  
  and Organizations.  6thed.  Boston: Houghton Mifflin. 
 
 Mullins, L. J.  2002.  Management and Organizational Behavior.  6thed.  Harlow:  

Prentice-Hall.  
 

Parker P. C., et al.  2003.  Relationships Between Psychological Climate Perceptions and  
Work Outcomes: A Meta - Analytic Review.  Journal of Organizational 
Behavior.  24: 389 – 416. 
 

Pervin, L. A., 1989.  Personality: Theory and Research.  5thed.  New York: John  
Wiley & Sons. 
 

 Rajecki, D.W.  1990. Attitudes. 2nded.  Sunderlan, Massachusetts.: Sinauer Associates. 
  
 Robbins,  S. P. 1998.  Organizational Behavior.  8thed.  Englewood cliffs, NJ:  

Prentice-Hall. 
   

Salgado J. F. and A. Rumbo.  1997.  Personality and Job Performance in  
Financial Services Managers.  International Journal of Selection and 
Assessment (Online).  Available: http://www.blackwell-
synergy.com/links/doi/10.1111/1468-2389.00049. 

 
Stringer, R. A. 2002.  Leadership and Organizational Climate: the Cloud Chamber  
 Effect.  Upper Saddle River, CA: Prentice-Hall. 
 
Swartzlander, A.  2004.  Serving Internal and External Customers.  Upper Saddle  

River, CA: Prentice-Hall.



ภาคผนวก 
 



 151

แบบสอบถามสําหรับงานวิจัย 

คําชี้แจง 
แบบสอบถามชุดนี้จัดทําขึน้เพื่อใชในการวจิัยเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท การวิจัยคร้ังนีเ้ปนสวนหนึ่งของวิทยานิพนธในสาขาวิชา
จิตวิทยาอุตสาหกรรม คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

 
 ผูวิจัยใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามใหตรงตามความเปนจริง
มากที่สุด โดยแบงแบบสอบถามเปน 5 ตอน คือ 
 

ตอนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2       บุคลิกภาพ 
ตอนที่ 3  ทัศนคติตองานบริการ 
ตอนที่ 4       การรับรูบรรยากาศองคการ 
ตอนที่ 5       พฤติกรรมการใหบริการ 

 
คําตอบของทานทั้งหมดถือเปนความลับและการนําเสนอผลการวิจัยจะนําเสนอเปน

ภาพรวมไมมีการระบุชื่อ  จึงไมมีผลกระทบใด ๆ ตอทาน  ผูวิจัยจะนําขอมูลไปใชในการวิจยัคร้ังนี้
เทานั้น จึงขอใหทานกรณุาตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอเพื่อใหการเก็บขอมูลคร้ังนี้สมบูรณมาก
ที่สุด 

 
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณทกุทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามมา  ณ โอกาสนี้
ดวย 
 
 
 
             น.ส. กันยา  เทพสวัสดิ ์

           นิสิตปริญญาโท 
                สาขาวิชาจิตวิทยาอุตสาหกรรม  
   คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
         ผูวิจัย 
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ตอนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง โปรดตอบทุกขอโดยทําเครื่องหมาย   ลงในชอง            หนาขอความหรือเติม

ขอความลงในชองวางตามความเปนจริงของทาน 
 
1. เพศ   ชาย   หญิง 
 
2. อายุ  ........................  ป  .........................  เดือน 
 
3. ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในตําแหนงปจจุบัน.......................... ป.........................เดือน 
 
4. วุฒิการศึกษาสูงสุด......................................................................................................... 
     
5. สถานภาพสมรส 
 

1. โสด 
2. สมรส 
3. หมาย/หยา/แยก 
4. อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ) .......................................................................... 

 
6. อายุงานในบริษัท...............................ป..................................เดือน 
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ตอนที่ 2  บุคลิกภาพ   
 
 แบบทดสอบบุคลิกภาพที่ใชในงานวิจยัเลมนี้เปนแบบทดสอบบุคลิกภาพมาตรฐาน ซ่ึง
ผูวิจัยไดอางองิจากเครื่องมือ Myers-Briggs Type Indicator (MBTI) Form G ของศูนยสนเทศ     
แนะแนวการศกึษาและอาชีพ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดสิุต ผูสนใจโปรดติดตอมหาวิทยาลัยราชภฏั 
สวนดุสิตหรือติดตอผูวิจยั
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ตอนที่ 3    ทัศนคติตองานบริการ 
 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางทายขอความตามความเปนจริงของทาน

เพียงชองเดียว 

 
 
 

ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1. ทานชอบทํางานที่ตองติดตอกับผูคนเปน 

จํานวนมาก 
     

2. งานบริการเปนงานที่ตองใชความอดทนสงู      
3. งานบริการที่ทานทําเปนงานที่มี

ความสําคัญตอองคการ 
     

4. งานบริการเปนงานที่นาสนใจ      
5. งานบริการเปนงานที่เหมาะสมกับตัวทาน

ที่สุด 
     

6. งานบริการเปนงานที่มีความเพลิดเพลิน
และสนุกสนาน 

     

7. งานบริการเปนงานที่ตรงกบัความถนัดของ
ทาน 

     

8. ทานมีความสขุกับการทํางานที่ตองให
ความชวยเหลือหรืออํานวยความสะดวก
ใหกับผูอ่ืน 

     

9. งานบริการกอใหเกิดความรูสึกต่ําตอย
เพราะตองคอยเอาใจผูอ่ืน 

     

10. ทานมีความภาคภูมิใจทีไ่ดทํางานที่
ใหบริการผูอ่ืน 
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ขอ ขอคําถาม ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
11. งานบริการเปนงานที่ทาทายความสามารถ      
12. งานบริการเปนงานที่สรางความ

กระตือรือรนใหกับตนเอง 
     

13. งานบริการเปนงานที่มีคุณคา      
14. การไดทํางานบริการทําใหทานรูสึกวา

ตนเองมีคุณคา 
     

15. ทานรูสึกภาคภูมิใจทีไ่ดแสดงใหผูอ่ืน
ทราบวาทานทาํงานบริการ 
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ตอนที่ 4    การรับรูบรรยากาศองคการ 
 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางทายขอความตามความเปนจริงของทาน

เพียงชองเดียว 
 

 
 
 
 

ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1. หนวยงานของทานมีการกําหนดบทบาทและ

หนาที่ความรบัผิดชอบของพนักงานทกุคน
อยางชัดเจน 

     

2. ทานเขาใจถึงขอบเขตหนาทีค่วามรับผิดชอบ
ในงานของทานเปนอยางด ี

     

3. หนวยงานของทานมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ที่ชัดเจน 

     

4. ทานรูวาแผนกแตละแผนกในหนวยงานของ
ทานมีหนาที่รับผิดชอบอะไรบาง 

     

5. ทานรูวาใครมอํีานาจตัดสินใจในแตละแผนก      
6. ในหนวยงานของทานมีการติดตอส่ือสาร

ตามสายการบงัคับบัญชาที่ชัดเจน 
     

7. เมื่อเกิดปญหาในการทํางานทานรูดีวาจะตอง
ปรึกษาใครบาง 

     

8. หนวยงานของทานมีการชี้แจงนโยบายและ
โครงสรางการบริหารงานใหผูปฏิบัติงาน
ทราบอยางชัดเจน 

     

9. ทานรูวาบุคคลใดในบริษัทมหีนาที่อะไรบาง      
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
10. หนวยงานของทานมีการกําหนดเกณฑ

มาตรฐานที่ใชในการชีว้ัดคณุภาพการบรกิาร
ไวอยางชดัเจน 

     

11. ทานพยายามปรับปรุงการทํางานใหเปนไป
ตามมาตรฐานอยูเสมอ 

     

12. หนวยงานของทานยึดมาตรฐานของงานเปน
เกณฑในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

     

13. หนวยงานของทานมีการกําหนดมาตรฐาน
และเปาหมายของงานไวสูง 

     

14. พนักงานสวนใหญยอมรับมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานที่หนวยงานตั้งไว 

     

15. ทานรูสึกภูมิใจที่ไดทํางานในหนวยงานทีม่ี
มาตรฐานการทํางานที่ด ี

     

16. พนักงานสวนใหญในหนวยงานของทาน ตั้ง
มาตรฐานการทํางานของตนเองไวสูง 

     

17. ผูบังคับบัญชาของทานแสดงออกถึงความ
เชื่อถือและไววางใจในตวัทาน 

     

18. ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาสใหทาน
แกไขปญหาตาง ๆ ดวยตนเองอยูเสมอ 

     

19. เมื่อมีปญหาเกดิขึ้นในขณะปฏิบัติงาน ทาน
สามารถตัดสินใจดวยตนเองไดทันท ี

     

20. องคการเปดโอกาสใหทานใชความคิดสราง 
สรรคในการเปลี่ยนแปลงการทํางานได 
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
21. หัวหนางานของทานเปดโอกาสใหทานแสดง

ความคิดเหน็ในการปฏิบัติงานอยางเต็มที ่
     

22. หัวหนางานของทานปฏิบัติตนเปนตวัอยางที่ดี
ในเรื่องของความรับผิดชอบ 

     

23. ทานรูสึกวาหนวยงานของทานสนับสนุนให
พนักงานคดิแกปญหาตาง ๆ ดวยตนเอง 

     

24. ทานสามารถรับผิดชอบงานไดแมหัวหนางาน
จะไมอยู 

     

25. หัวหนางานของทานมักจะปฏิบัติตอลูกนอง
ดวยความเสมอภาค 

     

26. หนวยงานของทานใหความสําคัญกับการให
รางวัลพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานดีเดน
หรือเปนไปตามมาตรฐาน 

     

27. การลงโทษพนักงานที่ทําผิดกฎระเบยีบของ
หนวยงานเปนไปอยางยุติธรรมเสมอ 

     

28. ระบบการเลื่อนตําแหนงในหนวยงานของ
ทานเปนไปดวยความยุติธรรม 

     

29. ทานเชื่อวาทานตองไดรับรางวัล หาก
ปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนด 

     

30. หากทานปฏิบตัิงานดี ผูบังคับบัญชาจะให 
คําชม หรือแสดงความชื่นชมตอการทํางาน
ของทาน 

     

31. ผูบังคับบัญชาของทานสนับสนุนใหพนักงาน
มีโอกาสกาวหนาในการทํางาน 
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
32. ทานมีความเหน็วาผลตอบแทนที่ไดรับจาก

การปฏิบัติงานมีความเหมาะสม 
     

33. ในหนวยงานของทานพนักงานใหมทีเ่ขามา
ทํางานจะไดรับการดูแลเอาใจใสจากพนักงาน
เกา 

     

34. ทานรูสึกวาตนเองทํางานในหนวยงานอยาง
โดดเดีย่ว 

     

35. ทานใหความชวยเหลือเพื่อนรวมงานในเรือ่ง
ตาง ๆ อยูเสมอ 

     

36. เพื่อนรวมงานใหความรวมมอืแกทานในการ
ปฏิบัติงานเปนอยางด ี

     

37. เพื่อนรวมงานของทานมักจะรับฟงหรือให
คําปรึกษาเมื่อทานมีปญหาเรื่องงาน 

     

38. หัวหนางานของทานใหการสนับสนุนและ
สงเสริมใหพนกังานมีโอกาสกาวหนาในการ
ทํางาน 

     

39. ทานรูสึกภาคภูมิใจทีไ่ดปฏิบัติงานในองคการ
นี้ 

     

40. หากมีโอกาส ทานคิดที่จะหางานใหม      
41. ทานรูสึกวาตนเองมีความสาํคัญกับองคการนี้      
42. องคการนี้เปรียบเสมือนบานหลังที่สองของ

ทาน 
     

43. ทานพรอมที่จะทํางานกับองคการนี้ตอไป ไม
วาองคการจะตองเผชิญกับปญหาใดก็ตาม 
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ตอนที่ 5     พฤติกรรมการใหบริการ 
 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางทายขอความตามความเปนจริงของทาน 

เพียงชองเดียว 
 

 
 

ขอ ขอคําถาม 
ไมเคย
เลย 

นาน ๆ 
คร้ัง 

บางครั้ง บอยคร้ัง ทุกคร้ัง 

1. ทานใหขอมูลที่ไมถูกตองแกลูกคา      
2. ทานติดตามเรือ่งที่รับปากไวจากลูกคาจน

สําเร็จ 
     

3. ทานใหคําปรกึษาแกลูกคาไดอยางถูกตอง      
4. ทานมักจะเรียนรูขอมูลใหม ๆ เพื่อนํามาใช

ในการใหบริการลูกคาอยางถูกตอง 
     

5. ทานเคยถูกตําหนิเร่ืองการใหขอมูลที่ไม
ถูกตองกับลูกคา 

     

6. ทานใหขอมูลที่มีความนาเชือ่ถือและ
ไววางใจไดกบัลูกคา 

     

7. ทานสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดในทนัที 

     

8. ทานสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางครบถวน 

     

9. ทานเตรียมพรอมและมีความตื่นตัวทีจ่ะ
ใหบริการอยูตลอดเวลา 

     

10. ทานเอาใจใสลูกคานับตั้งแตติดตอเขามา
จนกระทั่งวางสาย 

     

11. ทานใชเวลาในการสนทนากับลูกคาแตละ
คนอยางเหมาะสม เพื่อไมใหลูกคาคนอื่น ๆ 
ตองรอสายนาน 
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเคย
เลย 

นาน ๆ 
คร้ัง 

บางครั้ง บอยคร้ัง ทุกคร้ัง 

12. ลูกคาไดรับบริการจากทานดวยความ
สะดวก รวดเร็ว 

     

13. ทานใหขอมูลโดยคํานึงถึงความสะดวก
ของลูกคาเปนหลัก 

     

14. ทานแสดงออกถึงความรูและความ
เชี่ยวชาญในการใหบริการลูกคา 

     

15. ทานเต็มใจที่จะใหบริการแมลูกคาจะ
พูดจาไมดีก็ตาม 

     

16. ทานใหบริการลูกคาดวยความสุภาพ 
นุมนวล 

     

17. ทานสามารถใชทักษะและความรูที่จําเปน
ในการใหบริการลูกคา 

     

18. ทานเคยถูกหัวหนาตักเตือนเรื่องการ
ใหบริการลูกคาดวยพฤติกรรมที่ไมด ี

     

19. ทานเคยถูกลูกคาตําหนิเร่ืองการใหบริการ
ไมด ี

     

20. ทานสามารถสรางความมั่นใจใหลูกคาวา
จะไดรับการบริการที่ดีที่สุด 

     

21. ทานสามารถโนมนาวใจใหลูกคาเกิด
ความมั่นใจในขอมูลที่ไดรับ 

     

22. ทานสามารถปรับวิธีการใหบริการตาม
ความแตกตางของลูกคาแตละคน 

     

23. ทานใหความเอาใจใสตอความตองการ
ของลูกคาแตละคน 

     

24. ทานสามารถเขาใจถึงความแตกตางของ
ลูกคาแตละคนได 
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ขอ ขอคําถาม 
ไมเคย
เลย 

นาน ๆ 
คร้ัง 

บางครั้ง บอยคร้ัง ทุก
คร้ัง 

25. ทานสามารถใหขอมูลตามความตองการ
ของลูกคาแตละประเภท 

     

26. ทานใชความพยายามในการคนหาและทํา
ความเขาใจกับความตองการของลูกคาแต
ละคน 

     

27. ทานสามารถแยกแยะขอมูลที่จะใหกับ
ลูกคาแตละกลุมได 

     



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 คอลลวัน จํากดั 

ในเครือบริษัท สามารถ คอรปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) ระยะเวลาตั้งแตวนัที่ 19 กุมภาพันธ 
2546 จนถึงวันที่ 31 ธันวาคม 2546  


