
บทที่ 2 
 

ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

 

     การศึกษาทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรูความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรม ความตั้งใจเชงิพฤติกรรม และพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของพนักงาน

บริษัทประกนัวินาศภัย”  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาและทบทวนแนวคดิทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ

เพื่อกําหนดเปนแนวทางและกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี ้

1. แนวคิดทฤษฏีพฤติกรรมตามแผน (Theory of  Planned Behavior) 

2. แนวคิดเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใหบริการ 

3. ความสาํคัญของพฤตกิรรมการใหบริการทีม่ีตอธุรกิจประกันภัย 

4. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ และเหตุผลในการตั้งสมมติฐานในการวิจัย 

5. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
1. แนวคิดทฤษฏีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior) 
 

     ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior) เปนทฤษฎีที่พัฒนามาจาก

ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (A Theory of Reasoned Action) หรือ TRA ของฟชบายนและ 

ไอนเซ็น (Fishbein and Ajzen, 1980 อางถึงใน ธีระพร อุวรรณโณ, 2535, น.290) ซึ่งพัฒนาขึน้

เพื่อทาํนายพฤติกรรมของบคุคลจากความตั้งใจ โดยมขีอสมมติฐานวาโดยปกติแลวมนษุยเปนผูที่

มีเหตุผล ขอมลูตางๆที่ไดรับจะนํามาใชประโยชนอยางมรีะบบ ตอมาป 1985 ไอนเซ็น ปรับทฤษฎี

การกระทําดวยเหตุผล ใหสามารถอธิบายพฤติกรรมที่ไมไดอยูในการควบคุมของบคุคลอยางเต็มที ่

(incomplete volitional control) กลาวคอื เปนพฤตกิรรมที่บุคคลประสบปญหาในการควบคุม ทาํ

ใหบุคคลไมสามารถตัดสินใจไดแนนอนวาจะทํา – ไมทาํ ตองอาศัยโอกาสหรือทรัพยากรอื่นๆเชน 

เงิน เวลา ทกัษะ การรวมมือจากบุคคลอื่น เปนตน แลวเรียกทฤษฎีนี้วา “ทฤษฎีพฤติกรรมตาม

แผน” ซึง่ความแตกตางทีสํ่าคัญของทฤษฎีนี้กับทฤษฎีการกระทาํดวยเหตุผลอยูทีป่จจัยการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived behavioral control) 

ในทฤษฎีพฤตกิรรมตามแผนของไอนเซน็ (Ajzen,1988 อางถึงใน ธีระพร อุวรรณโณ, 

2535, น.297) เหน็วาการจะบรรลุถงึเปาหมายของพฤตกิรรมไมไดข้ึนอยูกับเจตนาหรือความ
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ตองการของบคุคลเพียงอยางเดียว สวนหนึ่งขึ้นอยูกับปจจัยที่ไมใชส่ิงจูงใจอื่นๆอีกดวย เชน โอกาส

และทรัพยากรที่จําเปน ซึง่สามารถขยายความไดวา ถาบุคคลมีโอกาส ทรัพยากร และมีเจตนาที่จะ

ทําพฤติกรรม เขาก็ควรทําพฤติกรรมนั้นๆไดสําเร็จ นอกจากนี้ไอนเซน็เหน็วาควรจะมองการ

ควบคุมของบคุคลเปนเสนตอเนื่อง ในทางสุดโตงทางหนึ่งเปนพฤติกรรมที่ประสบปญหาในการ

ควบคมุของบคุคลนอยมาก เชน การเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแทนราษฎร เมื่อบุคคลเขาไปอยูในคหูา

เลือกตั้งแลว เขาก็เลือกผูสมคัรไดดังความตั้งใจ ในทางสุดโตงอีกทางหนึง่ก็เปนพฤติกรรมที่บุคคล

ประสบปญหาในการควบคุมมาก เชน การจาม แตพฤตกิรรมสวนมากก็อยูระหวางจดุสุดโตงทั้ง 2 

จุดนี้ ดังนั้นพฤติกรรมที่บุคคลตั้งใจจะทาํอาจพิจารณาวาเปนเปาหมายที่ความจําเปนขึ้นกับความ

ไมแนนอนในระดับหนึง่ ซึ่งเราควรพิจารณาถึงหนวยของพฤติกรรม – เปาหมาย (behavior-goal 

units) และพิจารณาถงึเจตนาวาเปนแผนของการกระทําที่จะบรรลุถึงเปาหมายทางพฤติกรรม 

(behavior-goals)  

    ปจจัยที่ควบคุมใหเกิดพฤติกรรมมี 2 ดาน คือ 

   1. ปจจยัภายใน  ไดแก 

   1.1 ขอมูล ทักษะ และความสามารถ บุคคลที่มีเจตนาจะทาํพฤติกรรมบางอยาง

หลังจากไดพยายามแลวกพ็บวาเขาไมสามารถทาํสิ่งนัน้ได เพราะขาดขอมูล ทกัษะ หรือ

ความสามารถ เชน นักทองเทีย่วที่ไปติดคางอยูบนเกาะไมสามารถกลับคืนแผนดินไดใน 2 วัน 

เพราะขาดขอมูลการพยากรณอากาศ หรือการจะมีลูกอีกคนก็ข้ึนกับปจจยัของความสามารถ

มากกวาจะขึ้นกับเจตนาเพยีงอยางเดียว และการลืมก็เปนปจจัยสาํคญัเชนกนัทีท่ําใหคนไมไดทํา

ส่ิงที่เขามีเจตนาไว เชน คนที่ลืมไปบริจาคโลหิตตามทีต้ั่งใจไว 

   1.2 อารมณ และการจาํตองทาํ พฤติกรรมหลายอยางบุคคลใชจติใจควบคุมไดยาก 

ไดแก การติดอาง การกระตกุที่ตา การกระทําขณะโกรธ เปนตน 

   2. ปจจัยภายนอก ปจจยัเหลานี้มีอิทธพิลในการกําหนดวาสถานการณจะสงเสรมิหรือ

ขัดขวางการทาํพฤติกรรม 

     2.1 เวลาและโอกาส บุคคลอาจขาดโอกาสทีจ่ะทาํพฤติกรรมที่ต้ังใจไวเนื่องจากเหตุผล

ตางๆกนั เชน ในงานวิจัยของโพมาซาร และแจคการด (Pomazal and Jaccard, 1976 อางถึงใน 

ธีระพร อุวรรณโณ, 2535, น.291) พบวา นกัศึกษาที่ไมไดไปบริจาคโลหิตตามที่ต้ังใจไว เพราะเกดิ

เหตุการณที่ไมไดคาดคิดลวงหนา เชน มกีารสอบ การสัมภาษณเขาทาํงาน และเปนหวัด ซึง่

เหตุการณที่เกดิขึ้นทําใหนกัศึกษาขาดโอกาสที่จะไปบริจาคโลหิต ในกรณีที่บุคคลมีโอกาสทาํ
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พฤติกรรมหลายครั้ง การขาดโอกาสเพยีงครั้งเดียวอาจจะไมทําใหเขางดการทําพฤติกรรมนัน้โดย

ส้ินเชิง และเขาอาจเลือกทาํในโอกาสตอไป  

  2.2 การขึ้นกบัผูอ่ืน บุคคลอาจไมสามารถทําพฤติกรรมบางอยางทีต้ั่งใจจะทาํได เพราะ

การทาํพฤติกรรมนั้นมีสวนทีข้ึ่นอยูกับผูอ่ืน เชน นายเอนดักับเพื่อนจะไปรับประทานอาหารดวยกนั 

ภายหลงัเพื่อนโทรศัพทมาบอกวาไปรับประทานอาหารดวยไมได นายเอก็อาจจะงดการไป

รับประทานอาหารนอกบานในวนัและเวลาที่นัดกบัเพื่อนไว 

    กลาวโดยสรุป การขาดโอกาสและการขึ้นกับผูอ่ืน มกัจะนาํไปสูการเปลี่ยนความตั้งใจ 

หรือเจตนาในการทาํพฤติกรรมเพียงชั่วคราวเทานั้น  

 

      ทฤษฎีพฤตกิรรมตามแผน มีสาระสําคญัดังนี้  

ภาพที ่1 

โครงสรางพื้นฐานของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน 

 

 
ที่มา : Ajzen, 1988 อางถงึใน ธีระพร  อุวรรณโณ, 2535, น.292 

 

โครงสรางพื้นฐานของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน ปรากฏในภาพที ่1 ซึ่งอธิบายไดวา 

ปจจัยหลกั (central factor) ในการกําหนดพฤตกิรรมของบุคคล คือ ความตั้งใจเชิง

พฤติกรรม (Behavioral Intention หรือ I) โดยความตั้งใจในทฤษฎีนี้หมายถงึ ความตั้งใจที่จะ

พยายามทาํพฤติกรรมนั้น ความตั้งใจเปนปจจัยการจงูใจที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม ความตัง้ใจจะ

ทัศนคติตอการกระทําพฤติกรรม  

(AB = Attitudes toward The 

Behavior) 

การคลอยตามกลุมอางอิง  
(SN = Subjective Norm) 

การรับรูความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรม  
(PBC= Perceived behavioral Control) 

ความตั้งใจ 

เชิงพฤติกรรม 

(I = Intention) 
พฤติกรรม 

(B = Behavior) 
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เปนตัวบงชี้วา บุคคลไดทุมเทความพยายามมากนอยเพียงใดที่จะกระทําพฤติกรรมนั้น ยิ่งบุคคลมี

ความตั้งใจแนวแนและพยายามมากเพียงใด ความเปนไปไดที่บุคคลจะกระทาํพฤติกรรมก็มีมาก

เทานั้น 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ข้ึนกับตัวกาํหนด 3 ตัว คือ  

1. ปจจัยสวนบุคคล (personal factor) คือ ทัศนคติตอการกระทําพฤติกรรม (Attitude 

toward the Behavior หรือ AB) 

2. ปจจัยทางสังคม (social factor) คือ การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm 

หรือ SN) 

3. ปจจัยควบคุม (control factor) คือ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

(Perceived Behavioral Control หรือ PBC) 

 
ทัศนคติตอพฤติกรรม (Attitude Toward The Behavior)  
 

ทัศนคติตอพฤติกรรม (Attitude Toward The Behavior หรือ AB) หมายถงึ การ

ประเมินทางบวก – ลบ หรือเปนการตัดสินวาเปนสิง่ที่ดี – เลว ของบคุคลตอการกระทําพฤติกรรม 

หรือสนับสนุน – ตอตานการกระทํานั้น ถาบุคคลมทีัศนคติทางบวกตอการกระทําพฤติกรรมนั้น

มากเทาใด บุคคลควรมีความตั้งใจหนกัแนนที่จะกระทาํพฤติกรรมมากเทานั้น หรือในทางตรงกนั

ขามถาบุคคลมีทัศนคตทิางลบตอการกระทําพฤติกรรมนั้นมากเทาใด บุคคลควรมคีวามตั้งใจหนกั

แนนที่จะไมกระทําพฤติกรรมมากเทานัน้ (Fishbein and Ajzen, 1980, pp.68-73) 

     ในการศึกษาทัศนคติตามทฤษฎพีฤติกรรมตามแผนของไอนเซน็ (Ajzen, 1988 อางถงึ

ใน นพมาศ ศรีขวัญ, 2547, น.27-21) กลาววา ทศันคติเปนองคประกอบสวนบุคคลที่กาํหนด

ความตั้งใจของบุคคลที่มีตอการกระทําพฤติกรรมตางๆ 

องคประกอบของทัศนคติ โดยทั่วไปทัศนคติประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการ คือ 

     1. องคประกอบดานความคิดและสติปญญา (Cognitive Component) เปนความคิด 

การใชปญญา การตอบสนองตอบุคคล ในลักษณะของการรับรูอันสืบเนื่องมาจากความคิด ความ

เชื่อ และความเขาใจ 

     2. องคประกอบดานความรูสึกและอารมณ (Affective Component) เปนความรูสึก

ดานอารมณของบุคคลที่มีความสมัพนัธกบัส่ิงเรา ตางเปนผลจากการที่บุคคลประเมินผลสิ่งเรานัน้ 

     3. องคประกอบดานพฤตกิรรม (Behavior Component) คือ ความโนมเอียงทีบุ่คคลจะ

ตอบสนองตอส่ิงเรา ในทิศทางเดียวกนัหรอืตรงกันขามขึน้อยูกับความเชื่อ 
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     ฟชบายนและไอนเซ็น (Fishbein and Ajzen,1980, pp.54-55) ไดเสนอการวัดทศันคติ

ตอพฤติกรรม 2 วิธีคือ การวดัทัศนคติตอพฤติกรรมโดยทางตรงและทางออม หรือวัดจากความเชื่อ 

(belief based measure) ทัศนคติทีว่ัดโดยทางออมจากความเชื่อเปนตัวกาํหนดทัศนคติทางตรง 

     การวัดทัศนคติทางตรง สามารถใชมาตรวัดทัศนคติอ่ืนๆ เชน มาตรรวมการประมาณคา

ของลิเคิรต มาตรอันตรภาคปรากฏเทากันของเธอรสโตน หรือมาตรกตัตแมน เขามาวัดแทนก็ได 

แตมาตรที่นิยมใชกันมากคอื มาตรจาํแนกความหมาย (The Semantic Differential Scaling) ของ

ออสกูดและคณะ (Osgood, Suci, and Tannenbaum, 1957 อางถึงใน ธีระพร อุวรรณโณ, 2535, 

น.261) โดยใชคําคุณศัพทข้ัวคู (bipolar) และมิติการประเมินในการวัดทัศนคติ แมวาการจํากดั

การวัดทัศนคติอยูที่การประเมินเพียงอยางเดียว อาจไมไดจับภาพทีซ่ับซอนของทศันคติไดทั้งหมด 

แตถือวาไดจับภาพสวนที่สําคัญที่สุดของทศันคติ นอกจากนีก้ารวัดทัศนคติและความเชื่อตอ

พฤติกรรมจะตองเปนการวดัระดับบุคคลไมใชการวัดระดับทั่วไป เชน 

สําหรับฉันการกระทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว เปนสิ่งที ่

 

      ดี  : _____  : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ :  ไมดี 

     7    6     5     4    3    2    1  

 

เปนประโยชน  : _____  : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ :  เปนโทษ 

     7    6     5     4    3    2    1  

 

นาพึงพอใจ      : _____  : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ :  ไมนาพึงพอใจ 

      7    6     5     4    3    2    1  

 

     คําตอบในแตละมาตรใหคะแนนตัง้แต 1 ถึง 7 ผลรวมคะแนนที่ไดเหลานี้ เปนการวัด

ทัศนคติทางตรงตอพฤติกรรม 

     การวัดทศันคติทางออมหรือทัศนคติที่วดัจากความเชือ่ ถูกกําหนดจากผลรวมของผล

คูณระหวางความเชื่อเกี่ยวกับผลของการกระทํา (Behavioral Beliefs หรือ b) และการประเมนิผล

ของการกระทาํ (Evaluation of Consequences หรือ e) จากทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน ความเชื่อ

เกี่ยวกับพฤติกรรมนี้จะเปนตัวที่มีอิทธพิลตอทัศนคติทางตรงตอพฤติกรรม ทัศนคติทางออมไดมา

จากความเชื่อเดนชัดที่เกิดจากการกระตุนความเชื่อ โดยใหกลุมตัวอยางตอบคําถามเกี่ยวกับผล
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ของการกระทาํพฤติกรรมตอเปาหมาย เชน การหาความเชื่อที่เปนรากฐานของทัศนคติของบุคคล

ตอการทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว อาจทาํไดโดยการถามคําถามตอไปนี้      

“การทาํพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาวของพนกังาน พนักงานคิดวาหากพนักงาน

ทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาวแลวจะทําใหเกิดผลอะไรตามมาบาง” 

     ตอจากนัน้นําคําถามขางตนนี้ไปถามกลุมคนที่คลายกับกลุมตัวอยางประมาณตัง้แต 

50 คนขึ้นไป นําคําตอบที่ไดมาจัดกลุมรวมความเชื่อทีค่ลายคลึงกนัไวกลุมเดียวกนั และเรียงลาํดบั

ความถีจ่ากสงูสุดไปต่ําสุด เกณฑในการเลือกความเชื่อไปสรางมาตรมี 3 วธิี คือ 

1) เลือกความเชือ่ที่มีความถี่สูงสุด 10 – 12 ตัว 

2) เลือกความเชือ่ที่กลุมตัวอยางรอยละในระดับหนึง่กลาวถึง เชน ทีก่ลุมตัวอยาง

รอยละ 10 หรือ 20 กลาวถึง 

3) เลือกความเชือ่ที่มีความถี่สูงสุดตามลําดบัลงไปใหไดความถี่สะสมประมาณรอย

ละ75 

ดังนัน้เมื่อตองการทราบทัศนคติตอการกระทําพฤติกรรมของบุคคลจึงจําเปนตองประเมิน

ความเชื่อเดนชัด โดยนําความเชื่อเหลานี้มาสรางเปนมาตรการประเมินความหนกัแนนของความ

เชื่อ และการประเมินผลลพัธของการกระทํา โดยใชคําคุณศัพทที่เปนขั้วคูประกอบกับมาตร 7 ชวง 

ใหคะแนนจาก  1 – 7  เพื่องายตอการตีความหมาย 

ความสัมพันธระหวางความเชื่อเกี่ยวกับผลของการกระทําและการประเมินผลของการ

กระทํากับทัศนคติตอพฤติกรรม สามารถเขียนเปนสมการไดวา 

                       n 

 AB  =  Σ bi ei    

          
      i = 1

              

เมื่อ  n  คือ  จาํนวนความเชือ่เกี่ยวกับผลของการกระทํา 

    AB  =   ทัศนคติตอพฤติกรรม 

    b i  =   ความเชื่อเกีย่วกบัพฤติกรรม 

    e I  =   การประเมินผลการกระทํา 
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การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm)   
     การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm หรือ SN) หมายถึง การรับรูของบุคคล

วาบุคคลอื่นๆที่มีความสําคญักับตนตองการหรือไมตองการใหตนกระทําพฤติกรรมนั้นๆ (Fishbein 
and Ajzen, 1980, pp.57) 
     ฟชบายนและไอนเซ็น (Fishbein and Ajzen, 1980, pp.68-73 อางถึงใน  

นพมาศ ศรีขวญั, 2547, น.30) ไดเสนอวิธกีารวัดการคลอยตามกลุมอางอิงไว 2 วิธี คือ การวัดการ

คลอยตามกลุมอางองิโดยทางตรงและโดยทางออม 

     การวัดการคลอยตามกลุมอางองิโดยทางตรง เปนการประเมนิความเชื่อของบคุคลที่มี

ตอความคิดเหน็ของบุคคลสวนมากที่มีความสําคัญสําหรับเขา คิดวาเขาควรหรือไมควรทํา

พฤติกรรมนัน้ๆ 

     การวัดการคลอยตามกลุมอางองิโดยทางออม ไดจากผลรวมของผลคูณระหวางความ

เชื่อเกี่ยวกับทศันะของกลุมอางอิงตอการกระทําของตน (Normative Beliefs หรือ NB)  ซึ่ง

หมายถงึ ความเชื่อวาบุคคลแตละคนที่อยูในกลุมอางองิตองการใหตนทาํหรือไมทําพฤติกรรมนัน้

เพียงใดและแรงจงูใจที่จะคลอยตามความคาดหวงัของกลุมอางอิง (Motivation to Comply หรือ 

MC) หมายถึง การรับรูของบุคคลวาตนตองการทําตามที่กลุมอางองิตองการใหตนทําเพียงใด โดย

ที่กลุมอางองิในทีน่ี้ หมายถงึ บุคคลหรือกลุมบุคคลที่มีความสําคัญตอบุคคลผูนั้น การหาความเชื่อ

เกี่ยวกับกลุมอางอิง อาจทาํไดโดยการถามคําถามตอไปนี ้

     “การทาํพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาวของพนักงาน ทานคิดวามี

บุคคลใดบางที่มีความสําคญัตอทานทีท่านนกึถึงเมื่อทานจะทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแคร

คุณทุกยางกาว” 

     จากนัน้ทําการคัดเลือกความเชื่อเดนชดัเกี่ยวกบักลุมอางองิ เชนเดียวกับการคัดเลือก

ความเชื่อเดนชัดเกี่ยวกับทศันคติตอพฤติกรรม โดยพิจารณาเฉพาะกลุมอางองิทีม่คีวามถี่สูง เมือ่

ไดกลุมอางองิเดนชดัแลวก็สามารถนําไปสรางมาตรวัดความเชื่อเกี่ยวกับกลุมอางองิได ดังตัวอยาง  

 

 หัวหนาของฉนัคิดวาฉนัควรทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว 

เปนไปได     : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : ______ :  เปนไปไมได 

  7 6 5 4         3          2 1 

 

และสรางมาตรวัดแรงจูงใจที่จะคลอยตามความคาดหวังของกลุมอางอิง ดังตัวอยาง 
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  โดยทั่วไปฉนัตองการทําในสิง่ทีห่ัวหนาตองการใหทาํ 

เปนไปได     : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : ______ :  เปนไปไมได 

  7 6 5         4          3          2            1 

   ดังนัน้เมื่อตองการทราบการคลอยตามกลุมอางอิงจงึจําเปนตองประเมินความเชือ่

เดนชัด โดยนําความเชื่อเหลานี้มาสรางเปนมาตรการประเมินความเชื่อเกี่ยวกับกลุมอางอิงและ

การประเมนิแรงจูงใจที่จะปฏิบัติตามความคาดหวงัของกลุมอางอิง โดยใชคําคณุศัพททีเ่ปนขัว้คู

ประกอบกับมาตร 7 ชวง  

    ในการวัดการคลอยตามกลุมอางองิจะตองมีความสอดคลองกนัในแงของการกระทํา

เปาหมาย บริบทและเวลา ดังนัน้ความสัมพันธระหวางการคลอยตามกลุมอางอิงกับความเชื่อ

เกี่ยวกับกลุมอางอิงและแรงจูงใจที่จะคลอยตามกลุมอางอิง สามารถเขียนเปนสมการไดวา 

             m 

 SN  =  Σ  NBi  MCi    

          
          i = 1

        

     เมื่อ  m  คือ จํานวนแหลงหรือกลุมอางอิง 

              SN     =  การคลอยตามกลุมอางอิง 

              NBi    =  ความเชื่อตามกลุมอางอิง 

              MCi    =  แรงจูงใจที่จะคลอยตามกลุมอางอิง 

   
การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control)  
 
     การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control  หรือ 

PBC) เปนการรับรูของบุคคลวา เปนการงายหรือยากที่จะทําพฤตกิรรมนั้นๆ ซึง่เปนการสะทอน

จากประสบการณในอดีต และการคาดคะเนปจจยัที่เอื้ออํานวยหรือเปนอุปสรรค การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (PBC) ข้ึนอยูกับผลรวมของผลคูณระหวางความเชือ่

เกี่ยวกับการควบคุม (Control Beliefs หรือ C) และการรับรูการควบคุม (Percieved Power หรือ 

P) ความเชื่อเกี่ยวกบัการควบคุม หมายถงึ ความเชื่อเกีย่วกับการมหีรือไมมีทรัพยากรหรือโอกาสที่

จําเปนในการทําพฤติกรรม ซึ่งความเชื่อเกีย่วกับการควบคุมอาจไดรับอิทธิพลจาก 

1) ประสบการณเกี่ยวกบัพฤตกิรรมนั้นๆในอดตี 

2) ขอมูลขาวสารที่ไดรับการบอกเลาจากผูอ่ืนเกี่ยวกับพฤติกรรมนั้นๆ 
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3) การสังเกตจากประสบการณของคนคุนเคยและเพื่อน 

4) มีตัวแปรอื่นๆที่เพิม่หรือลด การรับรูความยากของการกระทําพฤติกรรมนั้นๆ 

สวนการรับรูการควบคุม หมายถงึ การรับรูของบุคคลวามีปจจัยควบคุมบางอยางที่

สามารถเอื้ออํานวยหรือขัดขวางการแสดงพฤติกรรมนัน้ 

กฎเกณฑทั่วไปมีวาหากทัศนคติตอพฤติกรรมและการคลอยตามกลุมมีคาเปนบวก

เพียงไร และการรับรูความสามารถในการควบคุมมีความหมายในแงแรงจูงใจสาํหรับความตัง้ใจ

เชิงพฤติกรรม บุคคลที่เชือ่วาเขาไมมทีรัพยากรหรือโอกาสทีจ่ะทาํพฤติกรรมนัน้ๆมักจะไมมีความ

ต้ังใจเชิงพฤตกิรรมที่หนักแนนที่จะทําพฤติกรรมนั้น แมวาเขาจะมทีศันคติตอพฤติกรรมในเชิงบวก 

และเชื่อวาคนที่สําคัญสําหรบัเขายินดีใหเขาทําพฤติกรรมนั้นก็ตาม ดังนัน้การรับรูความสามารถใน

การควบคุมจะสัมพนัธกับความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม โดยไมผานทัศนคติเชิงพฤติกรรมและการ

คลอยตามกลุมอางองิ หรืออีกนัยหนึง่การรับรูความสามารถในการควบคุมอาจสัมพันธกับ

พฤติกรรมโดยไมผานความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม โดยเฉพาะในกรณีที่บุคคลมีการรับรูความสามารถ

ในการควบคุมตรงกับความเปนจริง บางกรณีการรับรูความสามารถในการควบคุมอาจไมสะทอน

ความสามารถในการควบคุมอยางแทจริง เชน กรณีที่บุคคลมีขอมูลนอยเกี่ยวกับพฤติกรรมนัน้ 

กรณีที่ขอกําหนดในการทาํพฤติกรรมหรือทรัพยากรทีม่ีเปลี่ยนไป หรือกรณทีี่มีตัวแปรใหมข้ึนใน

สถานการณนัน้ ในกรณีเหลานี้การวัดการรับรูความสามารถในการควบคุมจะชวยไดนอยในการ

ทํานายพฤตกิรรม 

ในป ค.ศ. 1986 ไอนเซน็และแมดเดน (ธีระพร อุวรรณโณ, น.298) ไดเสนอวิธกีารวัด

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมไว 2 วธิี คือ การวัดการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรมโดยทางตรงและโดยทางออม 

    การวัดการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมโดยทางตรง เปนการสะทอนถงึ

ความรูสึกของบุคคลที่มีตอการรับรูความยากงายในการทําพฤติกรรมนั้นๆ โดยการถามให 

กลุมตัวอยางตอบถึงความรูสึกเกี่ยวกับความสามารถที่เขาจะควบคุมการกระทํานั้น บนมาตร 7 

ชวง ทีม่ีคําตอบ 2 ข้ัว เชน 

สําหรับฉันการทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาวเปนสิ่งที ่

งาย  :  ________ : ________ : ________ : __________ : _______ : ________ : _____  :  ยาก 

      7           6                 5            4     3         2           1 
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       การวัดการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมโดยทางออม ไดจากผลรวมของ  

ผลคูณระหวางความเชื่อเกีย่วกับการควบคุมและการรับรูการควบคุม สําหรับการหาความเชื่อ

เกี่ยวกับการควบคุมใชวิธเีดียวกับการหาความเชื่อเดนชดัของทัศนคตติอการกระทาํพฤติกรรมและ

ความเชื่อของกลุมอางอิง โดยการถามคําถามใหกลุมทีม่ีลักษณะคลายกลุมตัวอยางตอบเกีย่วกบั

ปจจัยสนับสนนุหรือขัดขวางตอการทําพฤติกรรมนั้น ดังนี้  

“การทาํพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทกุยางกาวของพนกังาน พนักงานคิดวา

หากพนักงานทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว มีปจจยัอะไรที่สงเสรมิหรือ

ขัดขวางการทาํพฤติกรรมแบบแครของพนักงาน” 

      จากนัน้ทาํการคัดเลือกปจจัยเดนชัดทีม่ีความถี่สูง แลวนาํไปสรางมาตรวัดความเชื่อ

เกี่ยวกับการควบคุม ดังตวัอยาง 

 

  โอกาสที่ฉันจะทําพฤติกรรมใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว 

มีมาก : ________ : ________ : ________ : ________ : ________ : ________ : _______ : มีนอย 

        7            6     5           4                3         2            1 

     ดังนั้นเมื่อตองการทราบการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมจึงจําเปนตอง

ประเมินความเชื่อเดนชัด โดยนําความเชือ่เหลานี้มาสรางเปนมาตรการประเมินความเชื่อเกีย่วกบั

การควบคุมพฤติกรรมและการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม โดยใชคําคุณศัพทที่เปน

ข้ัวคูประกอบกับมาตร 7 ชวง  

     ดังนั้นความสัมพนัธระหวางการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมกับความ

เชื่อเกี่ยวกับการควบคุมและการรับรูการควบคุม สามารถเขียนเปนสมการไดวา 

         q 

 PBC   =     Σ  Ci  Pi    

          
                     i = 1

        

 เมื่อ q  คือ จํานวนปจจัย 

                  PBC  =   การรบัรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

                   Ci     =   ความเชื่อเกี่ยวกับความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

                   Pi     =   การรบัรูอํานาจของปจจัยควบคุม 
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ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (Intention) 
 
     ความตั้งใจหรือความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมหมายถงึ เจตนาหรือความตองการที่จะ

พยายามทาํพฤติกรรมนั้นๆ สําหรับพฤตกิรรมที่อยูภายใตการควบคมุของบุคคลอยางเตม็ที่ ความ

ต้ังใจเพียงตัวเดียวก็เพียงพอที่จะทําพฤติกรรมได นั่นคือ ยิ่งบุคคลมีความตัง้ใจที่แนวแนในการทาํ

พฤติกรรรม บุคคลยิ่งมีแนวโนมที่จะทาํพฤติกรรมนัน้ แตสําหรับพฤติกรรมที่บุคคลประสบปญหา

ในการควบคุมมาก ความตั้งใจเพียงตัวเดียวอาจไมเพียงพอที่จะใชทํานายพฤติกรรมไดอยาง

แมนยํา อาจมีปจจัยอืน่ที่มอิีทธิพลตอความสัมพันธระหวางความตั้งใจกับพฤติกรรม ปจจยัเหลานี้

อาจจะเปนโอกาสหรือทรัพยากรเชน เวลา เงิน ทกัษะ ความรวมมือจากผูอ่ืน เปนตน 
    กฎเกณฑทั่วไปมวีา หากความตั้งใจในการจะทําหรือไมทําพฤตกิรรมมีความ
หนักแนนตํ่า การมสีถานการณทีไ่มคาดคะเนลวงหนาเพยีงเล็กนอยก็อาจมีอิทธิพลตอ
การเปลี่ยนความตั้งใจของบุคคลได แตถาหากความตั้งใจของบุคคลมีความหนักแนนสงู 
การไดรบัขอมูลใหมมกัจะไมเพียงพอใหบุคคลเปลีย่นความตั้งใจในการทําพฤติกรรมได 
 
ความสมัพันธเชิงสัมพัทธของทัศนคตติอการกระทาํพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง 
การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 
 
    ความตั้งใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับความสําคัญเชิงสมัพัทธขององคประกอบทั้ง 3 ของ

แตละบุคคล โดยที่องคประกอบทัง้สามจะมนี้าํหนักที่บงบอกถงึความสําคัญเชิงสัมพทัธที่เปน

ตัวกําหนดความตั้งใจ ซึ่งมอิีทธิพลตอพฤติกรรมอีกทอดหนึง่ น้ําหนกัความสาํคัญเชิงสัมพัทธนี้อาจ

เปลี่ยนแปลงไดจากพฤติกรรมหนึง่ไปสูอีกพฤติกรรมหนึง่ และจากสถานการณหนึ่งไปสูอีก

สถานการณหนึ่ง นัน่คือในบางพฤติกรรมอาจพบวาทศันคติตอการกระทําพฤติกรรมมีอิทธพิลตอ

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมมากกวาการคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการ

ควบคุม พฤติกรรมบางพฤติกรรมอาจพบวาทัศนคติตอการกระทาํพฤติกรรม และการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมมีอิทธิพลตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม มากกวาการคลอย

ตามกลุมอางอิง หรือทัศนคติตอการกระทําพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางองิ และการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มีอิทธพิลตอความตั้งใจพอๆกัน และความตัง้ใจเชิง

พฤติกรรมกับการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมสามารถทํานายพฤตกิรรมได (Ajzen, 

1991 อางถงึ ในมันทนา สิริรัตโนภาส, 2538)  

จากสมการทัง้ 3 สมการดังกลาวขางตนสามารถเขียนเปนสมการทาํนายไดดังนี ้
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    B  ∼  I   =    (AB  . β 1 + SN. β 2 + PBC. β3) 

     เมื่อ  β1 , β2 , β3 เปนน้ําหนกัที่ไดจากการคํานวณสมการถดถอยพหุคูณ 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบรกิาร 
 
ความหมายของพฤติกรรม (Behavior) 
 
     ซิมบารโด (Zimbardo,1996 อางถึงใน เรียม ศรีทอง,2542,น.5) ไดใหความหมายไววา 

พฤติกรรม หมายถงึ การแสดงปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงเราในสถานการณตางๆ 

     สงวน  สุทธิเลิศอรุณ และคณะ  (2522, น.1) ไดใหความหมายไววา พฤตกิรรม 

หมายถงึ การกระทําหรือกริยาที่ปรากฏออกมาทางรางกาย ทางกลามเนื้อ ทางสมอง ทางอารมณ 

และทางความรูสึกนึกคิด ซึง่โดยปกติมนษุยและสัตวยอมแสดงออกมาใหเปนสิง่ทีสั่งเกตเห็นไดชัด  

และเห็นไมไดชัด ซึ่งขึ้นอยูกบัการตอบสนองตอส่ิงเราทีม่ากระตุนเปนสําคัญ 

     โยธิน  ศันสนยุทธ และ จุมพล  พลูภัทรชีวิน (2546, น.6) ไดใหความหมายไววา 

พฤติกรรม หมายถงึ การกระทําตางๆของมนษุยหรือสัตว ซึ่งแบงเปนพฤติกรรมภายนอก และ

พฤติกรรมภายใน 

     ประสาน  หอมพลู  และทพิวรรณ  หอมพลู  (2537, น.3) ไดใหความหมายไววา 

    1. การกระทํากิจกรรมตางๆ ซึง่มีส่ิงมชีีวิตและบุคคลอื่นสามารถสังเกตเห็นไดจากการ

กระทํากิจกรรมเหลานัน้ ซึ่งมีทั้งทางดีและทางไมดี เชน การหัวเราะ การรองไห เสยีใจ ฯลฯ ส่ิง

ตางๆเหลานีเ้ปนผลจากกระบวนการทางจิตวิทยา ไดแก การจูงใจ การเรียนรู การจํา การลืม และ

ความรูสึกนึกคิด 

    2. กระบวนการตางๆของบุคคลที่ปฏิบัติตอสภาพแวดลอมของบุคคลเหลานั้นออกมาในรูปของ

การกระทํา หรือการแสดงออกของมนษุย โดยมีวัตถปุระสงคอยางใดอยางหนึง่ อยูภายใตกลไก

ของความรูสึกนึกคิดของตนเอง 

         จากความหมายของพฤติกรรมที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา พฤติกรรม 

หมายถงึ ลักษณะการกระทําหรือการแสดงออกของมนุษยตอเหตุการณ หรือสถานการณอยางใด

อยางหนึ่ง ซึ่งสามารถสงัเกตการกระทาํหรือการแสดงออกนั้นๆได 
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ประเภทของพฤติกรรม 
 
     ไพบูลย  เทวรักษ  (2537, น.3-6) ไดใหความหมายวา พฤติกรรม (Behavior) หมายถงึ 

การกระทํา การแสดงออก หรืออากัปกิริยาของอินทรีย (Organism) ทั้งในสวนที่เจาของพฤติกรรม

เองเทานัน้ที่รูได และในสวนที่บุคคลอื่นอยูในวิสัยที่จะรูได โดยจําแนกพฤติกรรมออกเปน 2 

ประเภท ใชเกณฑ “ผูที่รูพฤติกรรม” ดังนี ้

    1. พฤติกรรมภายใน (Covert Behavior) คือ พฤตกิรรมที่เจาของพฤตกิรรมเทานัน้ที่รู 

บุคคลอื่นที่มิใชเจาของพฤตกิรรมไมสามารถที่จะรับรูไดโดยตรง ถาไมแสดงออกเปนพฤติกรรม

ภายนอก 

    2. พฤติกรรมภายนอก (Overt Behavior) คือ พฤตกิรรมที่บุคคลอื่นนอกจากเจาของ

พฤติกรรมสามารถทีจ่ะรูได โดยอาศัยการสังเกต (Observation) 

        จากประเภทของพฤติกรรมที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา พฤติกรรมแบง

ออกเปน 2 ประเภท ดังนี ้  1) พฤติกรรมภายใน คือ พฤติกรรมที่เจาของพฤติกรรมเทานั้นที่รู เชน 

การมองเหน็ การไดยิน  2) พฤติกรรมภายนอก คือ พฤติกรรมที่ผูอ่ืนสังเกตเห็นได เชน การกระทาํ 

การเคลื่อนไหว เปนตน 

 
กระบวนการทางจิตวิทยาที่มีผลตอพฤติกรรม 
 
     พฤติกรรมของบุคคลในองคการเปนผลมาจากองคประกอบหลายประการ ทัง้

องคประกอบภายนอกตวับคุคล ไดแก ส่ิงแวดลอม ซึง่อาจเปนบุคคล ส่ิงของ เหตกุารณตางๆ และ

องคประกอบภายในตัวบุคคล ไดแก กระบวนการทางจิตวทิยา ประกอบดวยการรับรู ทัศนคติ 

คานิยม องคประกอบทัง้สองนี้จะมีผลตอพฤติกรรมของบคุคลในดานความคิด การตดัสินใจ   

การประเมนิคา การติดตอส่ือสารกับบุคคลอื่น ฯลฯ เปนตน พฤติกรรมของบุคคลนี้เมื่อปฏิบัติไป

แลวยอมมีผลสืบเนื่องมาจากการทาํพฤตกิรรมนั้น ผลสืบเนื่องอาจจะเปนไปไดทั้งในลักษณะที่เปน

ความพอใจและความไมพอใจแกบุคคล ถาผลสืบเนื่องใดนําความพอใจมาใหบุคคลก็มักจะทํา

พฤติกรรมนัน้ซ้ําอีก ในทางตรงกันขาม ถาผลสืบเนื่องนัน้นาํความไมพอใจมาสูบุคคล บุคคลก็จะ

พยายามทาํพฤติกรรมใหม (เทพพนม และ สวิง,2540, น.6) 
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ภาพที ่2 

ความสัมพันธระหวางสิง่แวดลอม กระบวนการทางจิตวทิยาในตัวบุคคล พฤติกรรมและผลสืบเนื่อง 

 
ที่มา  :  เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ, 2540, น.6 

 
ความหมายของพฤติกรรมการทาํงานบริการ 
 
    พฤติกรรม ตามพจนานุกรม ฉบับราชบณัฑิตยสถาน ใหความหมายวา “เปนการกระทํา

หรืออาการที่แสดงออกทางกลามเนื้อ ความคิด และความรูสึกที่ตอบสนองกบัส่ิงเรา” นกัจิตวทิยา

ไดจําแนกพฤติกรรมออกเปน 2 แบบ คือ พฤติกรรมเปดเผย เปนพฤติกรรมที่สามารถสังเกตเห็นได 

และพฤติกรรมปกปด เปนพฤติกรรมที่ไมสามารถมองเห็นได แตสามารถใชเครื่องมือชวยวัด เชน 

ความคิด อารมณ การรับรู (ชุดา จิตพทิักษ 2528, น.6) 

     เดซี (Deci, 1972 อางถึงใน อารี เพชรผุด 2537, น. 99-100) กลาววา พฤติกรรมเกิด

จากความตองการและบุคคลจะแสดงพฤติกรรมตามความคาดหวัง เมื่อบุคคลมีความตองการก็จะ

ต้ังเปาหมายทีเ่ชื่อวาจะทาํใหเกิดความพงึพอใจในความตองการของบคุคล ดังนัน้คนที่แสดง

พฤติกรรมก็เพราะตองการใหเปาหมายสําเร็จ เปาหมายนี้อาจเปนระยะสั้นหรือเปาหมายระยะยาว

ได ซึ่งจะมีผลตอพฤติกรรมในปจจุบัน และทิพวรรณ จนีจาง (2542, น.10) ไดใหความหมายของ

พฤติกรรมการทํางานวาเปนการกระทําที่เกิดขึ้นภายหลงัจากความรูสึกนึกคิด หรือทาทีของ

ผูปฏิบัติงาน โดยแสดงพฤตกิรรมออกในรปูของการรวมมือประสานงานระหวางบุคคลในหนวยงาน

และบุคคลกับองคการ สังเกตไดจากความถี่ของพฤตกิรรมการทาํงานของบุคคล 

     สวนความหมายของการบริการ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525, น.457) ได

ใหความหมายของคําวา “บริการ” วาหมายถึง “ปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตางๆ” 

     ชุษณะ รุงปจฉิม (2538, น.181) กลาววา การบริการ หรือ Service มีความหมาย 2 

ระดับ ไดแก ความหมายในระดับพฤตกิรรม (Behavioral approach) และความหมายในระดบั

สถาบัน (Institutional approach)  

ส่ิงแวดลอม

ของบุคคล

สภาวะตางๆ 

บุคคล 

การรับรู 

ทัศนคต ิ

พฤติกรรม 

ความคิด 

การตัดสินใจ 

 ผลสืบเนื่อง 

 เกิดความพอใจ 

 เกิดความไม

พอใจ 
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ความหมายในระดับพฤตกิรรมเปนการมุงพิจารณาถงึการบริการในฐานะที่เปน

กระบวนการในการปฏิบัติ หรือลงมือกระทําในเรื่องหนึ่งเรื่องใด โดยมุงตอบสนองความตองการ

ของผูที่มารับบริการ ในแงนี้การบริการจึงเปนเรื่องของการปะทะสงัสรรค หรือการมีการกระทาํ

ระหวางกนัของผูใหบริการกบัผูรับบริการ 

     ความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถงึการบริการในฐานะที่เปนเรื่องของ

การประกอบธรุกิจบริการหรอือุตสาหกรรมบริการ ซึ่งถอืเปนสถาบันทางสังคมสถาบันหนึ่ง ซึ่งมี

บทบาทและหนาที่ตอสังคมในดานตางๆ ตามลักษณะการจัดแบงหมวดหมูของการบริการออก

ตามประเภทหรือกลุมของกิจกรรมที่มีสวนสัมพันธกนั ซึง่ในแงนี้การบริการตามความหมายที่สองนี้

จะมีขอบเขตทีก่วางกวาในความหมายแรก หรืออาจจะกลาวอีกนัยไดวา การบริการตาม

ความหมายในระดับพฤตกิรรม เปนเพียงสวนหนึง่ของความหมายระดับสถาบัน 

     วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, น.6) ไดกลาววา บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการ

กระทําที่บุคคลหนึง่ทาํใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึง่ โดยมีเปาหมาย หรือมีความตั้งใจในการสง

มอบนัน้ 

    สมิต สัชฌุกร (2542, น.8) ไดกลาวไววา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรอื

ติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทัง้ดวย

ความพยายามใดๆ ก็ตามดวยวธิีหลากหลาย ในการทาํใหคนตางๆทีเ่กี่ยวของไดรับความชวยเหลือ 

จัดไดวาเปนการใหบริการทัง้สิ้น โดยไดแยกพิจาณาลกัษณะของการบริการดังนี ้

   1. เปนพฤติกรรมของบคุคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน โดยจะเห็นไดจากการกระทาํมีการ

แสดงออกในลกัษณะของสหีนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้าํเสียง การแสดงพฤตกิรรมที่

ปรากฏใหเห็นจะเกิดผลไดทนัท ีเกิดผลตลอดเวลาและแปลผลไดรวดเร็ว 

   2. เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจติใจ การบริการจะเปนเชนไรขึ้นอยู

กับความคิดของผูใหบริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนา และ

คานิยม 

   3. เปนสิง่ที่บุคคลไดกระทําขึน้อันเชื่อมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ ซึ่งสามารถ

สรุปไดวา ผูทีจ่ะทํางานบริการไดดีจะตองมีอัธยาศัยด ีมีมิตรไมตรีเอาใจใส สนใจในงาน แตงกาย

สุภาพ สะอาดเรียบรอย กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม วาจาสุภาพ น้ําเสียงไพเราะ ควบคุมอารมณ

ไดดี รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา กระตอืรือรน มีวนิัย และซื่อสัตย 

   จากความหมายของการบริการที่ไดกลาวมาขางตน สรุปไดวา การบริการ หมายถึง การ

กระทํา การปฏิบัติที่เปนการสงมอบจากผูใหบริการไปสูผูรับบริการ เปนกระบวนการปฏิสัมพนัธ
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ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ โดยสิง่ที่สงมอบดังกลาวอาจจะเปนสิ่งที่จับตอง และสัมผัสเห็น

ไดยาก ไมมีความคงทน และไมเกี่ยวของกับการครอบครองทรัพยสิน 

    จงึสรุปไดวา พฤติกรรมการใหบริการ เปนการกระทําหรือส่ิงที่แสดงออกทางความคดิ

และความรูสึกของผูใหบริการที่เปนความสามารถในการรับรูในการทาํงานบริการของตนเอง และ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพงึพอใจสูงสุด 

 
องคประกอบของการบริการ 
 

     อุตสาหกรรมการบริการนั้นมีความเกีย่วของกับบุคคลในหลายฝายซึ่งตางฝายก็มี

ความสัมพันธที่กอใหเกิดงานบริการ ชุษณะ รุงปจฉิม (2538, น.181) ไดอธิบายถึงองคประกอบ

สําคัญของการบริการวาประกอบไปดวย 3 สวน คือ 

     1. ผูใหบริการ ซึง่ในที่นีห้มายถงึ องคการที่ประกอบธุรกิจบริการและบุคลากร หรือ

พนักงานที่ทาํหนาที่ในการใหบริการ 

     2. กระบวนการในการใหบริการ หรืออีกนัยหนึง่ คือ วิธกีารใหบริการ 

     3. ผูรับบริการ มีองคประกอบที่แตกตางกนัไปตามประเภทของการบริการ ยกตัวอยาง

ในเรื่อง ผูรับบริการ หากเปนการบริการสาธารณะ ผูรับบริการก็มักหมายถงึ ประชาชนโดยทัว่ไป 

ในขณะที่การบริการทางดานธุรกิจจะหมายถึงเฉพาะผูทีม่าซื้อบริการนัน้ๆ 

 
ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการทาํงานบรกิาร  
 

     ทฤษฎีความคาดหวงัของวรูม (Victor Vroom’s Expectancy Theory) วรูม (อางถงึใน  

ชูศักดิ์ เจนประโคน 2546, น.48-52) เชื่อวา พฤติกรรมของบุคคลเกิดจากจิตสํานึก (Conscious 

choices) และการที่บุคคลจะทุมเทชีวติจิตใจใหกับงานมากนอยเพียงใดนั้น ยอมข้ึนกับความ

คาดหวงัในสิง่ที่เขาตองการจะไดจากงานที่ทาํ โดยเลือกวาจะทาํอะไร คาดหวังจะทําอะไรใหสําเร็จ 

และการมีคานยิมตอส่ิงตางๆที่จะไดรับจากงาน และทําใหเขาใจเปาหมายของบคุคล การที่

ผูบริหารองคการตองการสรางพลังใหเกิดสมรรถนะแกพนักงานเพื่อใหเกิดความสําเร็จที่ยิง่ใหญ

ของงานนัน้ๆ จะตองเขาใจพลังทางพฤติกรรมที่ซอนเรนอยูภายในจติใตสํานึก และสามารถดึงสิ่ง

เหลานั้นออกมาใชเพื่อใหเกดิการสรางสรรคบุคลากรในองคการ ตองใชเทคนิค ความยืดหยุน ตาม

สภาพการณทีเ่หมาะสมกับกาลเทศะตองรูความแตกตางระหวางบุคคลที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 
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     ทฤษฎีสององคประกอบของเฮอรซเบอรก (Frederick Herzberg’s Two Factors 

Theory) เฮอรซเบอรก (อางถึงใน สรอยตระกูล อรรถมานะ 2541, น.100) เปนทฤษฎีที่ศึกษาถึง

สาเหตทุี่ทาํใหบุคคลทํางานโดยพิจารณาปจจัยหรือองคประกอบทีท่ําใหเกิดความพงึพอใจในการ

ทํางาน มีสองปจจัย ไดแก ประการแรก ปจจัยสุขอนามัย (Hygiene Factors) เปนปจจัยที่ปองกัน

ไมใหเกิดความไมพอใจในงานที่ปฏิบัติอยูเปนประจาํ เปนตัวสงเสริมใหคนทํางานและดําเนนิไป

ดวยความเรียบรอยหรือที่เรียกวา แรงจงูใจภายนอก ประการที่สอง ปจจยัจูงใจ (Motivator 

Factors) เปนปจจัยที่กระตุนใหคนพอใจในงานที่ทาํ มีความรูสึกในดานดี หรือที่เรียกวาแรงจูงใจ

ภายใน จึงเปนองคประกอบที่ใชในการศกึษาพฤติกรรมการทาํงานของคน โดยการปลูกฝงใหเกิด

แรงจูงใจในการทํางาน เชน ลดเวลางาน เพิ่มคาจาง เพิม่ผลประโยชนพิเศษ การอบรมดานมนุษย

สัมพันธ การตดิตอส่ือสาร การใหคําแนะนาํปรึกษา เปนตน 

     จากแนวความคิดและทฤษฎีตางๆขางตนสรุปไดวา พฤติกรรมการใหบริการเปนการ

กระทําที่เกิดขึ้นภายหลังจากความรูสึกนกึคิดหรือทาททีี่ผูปฏิบัติงานแสดงออก และคุณภาพของ

การทาํงานจะดีมากนอยเพยีงใดขึ้นอยูกบัความสามารถในการปฏิบัติงานของแตละบุคคล และ 

ผูวิจัยสามารถจําแนกองคประกอบของพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานในองคการที่เปนการ

รับรูในการทาํงานของตนเอง รวม  4  ดาน ซึง่เปนสิง่ที่องคการไดใหแนวคิดไว และไดมีการนยิาม

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรมCARE) ไวดังนี ้

     C = Customer ลูกคามาเปนทีห่นึ่ง  

     มุงเนนสรางความพงึพอใจแกลูกคาทัง้ลูกคาภายนอก คูคา และผูมีสวนเกีย่วของ 

รวมถึงลกูคาภายในองคการ ซึ่งไดแก พนักงานทกุหนวยงาน ดวยการตอบสนองความตองการหรือ

ความคาดหวงัของลูกคายิง่ๆขึ้นไป โดยยึดหลักการสําคญั ดังนี ้

     Assurance คือ การสรางความเชื่อถืออยางมืออาชพี  ดวยการทาํงานอยางมืออาชีพ มี

ความรอบรูในเร่ืองนัน้ๆ เปนอยางดี สามารถแนะนาํลูกคาไดอยางถูกตองและคลองแคลว มี

หลักการ รวมถึงบุคลิกภาพ การพูดจา ทาที การแตงกาย และการปฏิบัติตนที่เหมาะสมของ

พนักงาน 

    Responsiveness คือ การตอบสนองความตองการอยางทันใจ กระตือรือรนในการ

จัดการกับความตองการหรือปญหาของลกูคาดวยความเต็มใจ และปรับปรุงการบรกิารใหมีความ

คลองตัว สอดคลองกับความตองการของลูกคาตลอดเวลา 
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    Empathy คือ การรับรู หวงใย เขาใจลูกคาอยางคนใกลชิด ทําความเขาใจในตวัลูกคา 

และความตองการของลูกคา เพื่อสรางประสบการณที่ดีในการรับการบริการ เพราะลกูคาปรารถนา

ที่จะไดรับความเขาใจและไดรับการปฏิบัติอยางคนสําคญั 

 

     A = Advance  ไมหยุดยัง้การพัฒนาทัง้สินคาและบริการ 

     มุงเนนการใหบริการทีม่ีคุณภาพเปนเลศิ ตลอดจนคิดคนและพัฒนากรมธรรมใหมี

ความคุมครองที่หลากหลายสอดคลองกับความเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกิจ และความ

เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี 

 

     R = Relationship สรางความสัมพันธ รวมมือกนัเพื่อความสาํเร็จ 

     มุงสรางความสัมพันธอันดีตอลูกคา ผูถือหุน กิจการในเครือ คูคา ตัวแทนและนายหนา

ใหกระชับแนนแฟนตอไป นอกจากนี ้ ยังรวมถึง การสรางความสัมพันธระหวางพนกังานกบั

องคการ และระหวางพนักงานดวยกัน โดยเปดโอกาสใหพนกังานมีสวนรวมในการแสดงความ

คิดเห็น รวมถึงขอเสนอแนะในเชงิสรางสรรคที่เปนประโยชนตอเพื่อนพนักงาน และองคการ เนน

การทาํงานเปนทีม เปดเผย และจริงใจ ชวยเหลือซึ่งกันและกัน เพื่อเสริมสรางประสิทธิภาพในการ

ทํางานใหบรรลุเปาหมายที่วางไวรวมกนั 

 

     E = Ethic ดําเนนิธุรกิจดวยจริยธรรม 

     มุงเนนการสรางศรัทธาเพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นแกลูกคา คูคา ตลอดจนผูที่เกี่ยวของ

ดวยกระบวนการบริหารงานที่มีความโปรงใส ชัดเจนและเปนธรรม สามารถตรวจสอบไดตาม

แนวทางบรรษัทภิบาล (Corporate Good Governance) อีกทัง้ปลกูฝงใหบุคลากรของบริษัทฯ 

เปนผูทีม่ีคุณธรรม ซื่อตรง ยุติธรรม รับผิดชอบตอสังคม รัก และผูกพันในองคการของตน ซึ่ง

คุณลักษณะตางๆดังกลาวจะเกี่ยวของกับพฤตกิรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) และสามารถ

สรุปไดวา บุคคลมีคุณลักษณะเหลานี้สูง จะมีผลการทํางานที่ดีกวาบุคคลที่มีคุณลักษณะเหลานี้

ตํ่า 

 
3. ความสําคัญของพฤติกรรมการใหบริการทีม่ีตอธรุกิจประกันภัย 
 
     ในปจจุบัน เราตองเผชญิกับความเสีย่งภัยที่เกิดขึ้นนานับปการ ไมวาความเสีย่งภัยนัน้

จะเปนความเสี่ยงภัยที่เกิดขึน้ในทรัพยสิน หรือความเสีย่งภัยในชีวิตกต็าม จึงมีความพยายามใน
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การหามาตรการ  หรือวิธกีารจัดการความเสี่ยงภัยที่จะบรรเทา หรือปองกันความเสียหายที่เกิดขึ้น

นั้น และวิธกีารที่ยอมรับกนัแลววาเปนวธิกีารที่ดีที่สุด คือ การประกนัภัย (Insurance)  

     การประกันภัย เปนเสมอืนการจัดตั้งกองทนุรูปแบบหนึง่ ซึ่งผูเอาประกนัภัยแตละคน

ตางรวมสมทบทุนคนละเลก็ละนอยตามระดับความเสีย่งของตนเอง โดยมีบริษัทประกนัภัยเปน

ผูจัดการกองทนุ หากมีผูเอาประกนัภัยรายใดไดรับความสูญเสียหรือเสียหายกับทรัพยสินของตน 

บริษัทประกนัภัยก็จะนาํเงินในกองทนุนัน้ๆไปชดใชหรือชดเชยให 

     ดังนั้นผูเอาประกันภัยสามารถสัมผัสถงึความคุมคาของการประกนัภัยจากสิ่งที่เรียกวา 

“Peace of Mind” หรือ “ความสงบของจิตใจ” กลาวคือ ผูเอาประกันภัยไมตองกังวลวาหากเกิด

เหตุการณในทางลบหรือไมคาดคิดกับทรัพยสินในครอบครองในวนัใดวันหนึง่ขางหนาของตนเอง

จะตองประสบกับภาวะที่ยากลําบาก นอกจากนี้แลวความคุมคานัน้ยังมองไดจากมุมของการไดรับ

บริการจากบรษิัทประกนัภัยดวย โดยเนนเรื่องของการใหบริการที่รวดเร็วและทนัใจทั้งกอนและหลัง

การรับประกันภัย เชนกรณีที่ลูกคาตองการซื้อประกันภยั พนักงานสามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่

เหมาะสมและตรงกับความตองการของลกูคาได รวมถึงการที่ลูกคาไดรับผลประโยชนสูงสุดจาก

ผลิตภัณฑนั้นๆ และในเวลาที่ลูกคาหรือผูเอาประกนัภัยไดรับความสูญเสียหรือเสียหายกบั

ทรัพยสินที่ไดเอาประกันภัยไว พนักงานตองรีบดําเนนิการชดใชคาเสยีหายใหอยางทันทวงท ี ใน

กรณีที่อยูในความคุมครองตามที่ผูเอาประกันภัยไดซื้อประกันภัยไว 

     ในปจจุบันธุรกิจประกนัภัยมีการแขงขนักันเพิ่มมากขึน้ ทัง้ในรูปของผลิตภัณฑใหมๆที่

นําเสนอออกมาขายใหสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน เชน ประกนัการกอการราย 3 จงัหวดั

ชายแดนภายใต (Terrorism Policy), ประกันรานทอง (Jewelly Box Policy), ประกันความรับผิด

ผูบริหาร (Director and Officer Liability) ประกันสินเชื่อทางการคา (Trade Credit Insurance)

และอื่นๆ เปนตน 

     แตจุดขายอกีดานหนึง่ที่มคีวามสาํคัญมากขึ้นทุกวันสาํหรับธุรกิจประกันภัยคือ การ

ใหบริการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะการแขงขันที่ตัวผลิตภณัฑนัน้ทกุๆบริษัทประกนัภัยสามารถคิดคน 

ดัดแปลง และผลิตออกมาเพื่อรองรับหรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดเหมอืนๆกัน แตการ

ใหบริการที่แตกตางกนันี้จะเปนตัวชีว้ัดวาบริษัทประกนัภัยใดจะสามารถดึงดูดและชนะใจลูกคาได

มากกวากัน อีกทั้งงานบริการเปนงานที่ละเอียดออน ตองผนวกปจจัยหลายอยางเขามาเกี่ยวของ

กัน ทัง้ปจจัยสวนบุคคล ซีง่ในทีน่ี้หมายถึง ตัวพนกังานทีท่ําหนาที่ใหบริการ เชน ทัศนคติที่มีตองาน

ใหบริการ บุคลิกภาพ ความรู ความสามารถ รวมถึงความมีใจรักในงานดานบรกิาร และปจจัย

ภายนอก หมายถงึ ผลิตภัณฑหรือสินคา และกลุมคูแขง เชน ความคุมครองสูงสุดทีลู่กคาจะไดรับ
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และตรงกับความตองการของลูกคาสงูสุด ซึง่เปนจดุที่ทําใหพนักงานมีความมัน่ใจที่จะนาํเสนอ

ขายสินคาและใหบริการ เปนตน 

     ธุรกิจประกนัภัยนัน้ถือเปนธุรกิจบริการรูปแบบหนึ่ง หวัใจสําคญัของธุรกิจประกันภัยก็

คือ การบริการที่เปนเลิศตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วทนัใจ ในอนาคตงาน

บริการจะมีความสําคัญเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ และงานบริการจะสําเร็จลุลวงไปไดดวยดีนัน้เกิดจากการที่

ลูกคาที่ไดรับบริการแลวมีความประทับใจในตัวพนักงาน หรือหนวยงานที่ใหความชวยเหลอื 

หวงใยและเขาถึงความตองการของลูกคาได การเขาถึงความตองการของลูกคาไดรวดเร็วและ

สามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคากอนที่ลูกคาจะแสวงหาไดเองนัน้แสดงวางานบริการสําเร็จไป

มากกวาครึ่งงานบริการทีท่ําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจประกอบดวย การใหบริการอยางเทา

เทียมกัน (Equitable Service) การใหบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา (Time Service) การใหบริการ

อยางเพียงพอ (Ample Service) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) และการ

ใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) (Millert, 1963, pp.13 อางถึงใน รุงทพิย เสลา

นอก, 2540, น.1)  

     พนักงานเปนตัวแทนที่ใหบริการแกลูกคา เสมือนหนึ่งเปนตัวแทนขององคการ และเปน

ตัวแทนของผลิตภัณฑดวย พนกังานมีบทบาทสําคัญในระบบตลาดที่ยึดลูกคาเปนหลกั รวมถึงทํา

หนาที่สงเสริมการตลาดไปดวย โดยเปนเครื่องมือสงเสริมการตลาดทีไ่ดเปรียบกวาเครื่องมือชนิด

อ่ืน อยางนอยก็เปนการติดตอส่ือสารแบบ 2 ทางคอื ลูกคากับพนักงาน ผลที่ไดนาจะดีกวา

วิธีการใชส่ือดานอืน่ๆ ดังนัน้พนักงานจึงเปนองคประกอบสําคัญตอการเพิ่มพนูและการพัฒนา

ยอดขายใหกบัองคการ พนักงานผูที่ประสบความสาํเร็จในงานใหบริการจะประกอบดวย

คุณลักษณะหลักคือ คุณสมบัติดานบุคลิกภาพไดแก ความฉลาด มีสติ มีวนิัยในการทํางาน อดทน 

คุณสมบัติดานการขายไดแก ทักษะการสื่อสาร การบริหารงานขาย และคุณสมบัติดานความรู 

ไดแก ความรูในตัวสินคาและผลิตภัณฑ ความรูเกี่ยวกับคูแขง ความรูความเขาใจลูกคา เปนตน 

(Jackson & Hisrich, 1996, pp.287-290 อางถงึใน รุงทิพย เสลานอก, 2540, น.2) 

      คุณลักษณะของพนักงานที่ประสบความสําเร็จในงานบริการขางตนนัน้เปน

คุณลักษณะทีพ่นักงานทุกคนสามารถฝกฝนทกัษะและพัฒนาตนเองใหเปนผูใหบริการที่ดีได การที่

พนักงานไดรับการฝกอบรมในงานใหบริการอยางสม่าํเสมอ และมีการนําไปปฏิบัติจริงตาม

ลักษณะงานทีต่นทําอยูทกุวนั ส่ิงที่จะสงผลยอนกลับมาอาจจะอยูในรูปของคําชมเชย คําติชมและ

รางวัล ส่ิงที่สะทอนกลับมาเหลานี้จะเปนตัวกระตุนใหพนักงานปรับปรุงแกไข และพัฒนาตนเองให

ดียิ่งๆขึ้นไป นํามาซึง่พฤตกิรรมการใหบริการที่ไดมาตรฐาน และเมือ่พนักงานทุกๆคนมีพฤติกรรม
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การใหบริการที่ไดมาตรฐานอยูในระดับเดยีวกนัก็จะทาํใหองคการประกันภัยสามารถครองความ

เปนหนึง่ในธุรกิจประกนัภัยไดตอๆไป 

     ดังจะเหน็ไดวาการบริการมีความสาํคัญอยางมาก โดยเฉพาะอยางยิง่ในธุรกจิ

ประกันภัย ซึ่งเปนบริษัทที่รับความเสี่ยงภัยใหกับลูกคา โดยอยูในรูปของความคุมครองในแบบ

ตางๆ ซึง่ทกุๆบริษัทประกันภัยมกัจะสนองความตองการใหกับลูกคาไดเหมือนๆกนั แตส่ิงที่จะ

แตกตางกนัคือ การใหบริการ ซึ่งเปนสิง่ที่ทาํใหลูกคานึกถงึ และกลบัมาใชบริการอีกในครั้งตอๆไป 

ฉะนั้นพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานจึงมีบทบาทสําคัญอยางยิง่ตอความสาํเร็จของธุรกิจ 

องคการทีมุ่งสรางมาตรฐานในการใหบริการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดใหกบัลูกคา และ

ผลที่ตามมาคอื ความไดเปรียบในการแขงขันเชงิธุรกิจ ซึ่งมผีลสืบเนื่องมาจากความจงรกัภักดีตอ

สินคาของลูกคา ดังนัน้การสรางพฤติกรรมการใหบริการที่ไดมาตรฐานจงึเปนบทบาทและหนาที่

ของพนกังานทุกคนที่จะชวยเหลือกนัเพื่อใหบรรลุถึงความสําเร็จทางธุรกิจขององคการในที่สุด 

 

 
4. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ และเหตุผลในการตัง้สมมติฐานในการวิจัย 
 

    จากการคนควางานวิจัยตางๆพบวายังไมมีงานวิจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานบริษทัประกนัภัยทีม่ีความสมัพนัธกับทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง 

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม และความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ดังนัน้ผูวิจยัได

รวบรวมงานวจิัยทีท่ดสอบพฤติกรรมประเภทตางๆตามทฤษฎพีฤติกรรมตามแผนมาไดดังตอไปนี้ 

    ความสัมพนัธระหวางความตั้งใจในการทําพฤติกรรมกับทัศนคติตอพฤติกรรม 

     ในการทําพฤติกรรมตางๆของบุคคลนั้น ถาบุคคลมีความเชื่อวาการกระทําพฤติกรรม

นั้นจะนาํไปสูผลการกระทําทางบวก บุคคลจะมีทัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมนั้น ในทางตรงขามถา

บุคคลมีความเชื่อวาการกระทําพฤติกรรมนั้นจะนาํไปสูผลของการกระทําในทางลบ บุคคลนัน้จะมี

ทัศนคติที่ไมดีตอการกระทาํพฤติกรรมนัน้ ดังจะเห็นไดจากผลการวจิัยตางๆที่ไดทาํการศึกษามา

ดังนี ้

     ชฟิเตอรและไอนเซ็น (Schifter & Ajzen, 1985, pp.843-851) ไดทาํการศึกษาเกี่ยวกบั

พฤติกรรมในการลดน้ําหนกั กลุมตัวอยางเปนนักศึกษาหญิง สาขาจิตวิทยา ผลการวิจยัพบวา 

ทัศนคติตอพฤติกรรมมีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจในการลดน้ําหนกัอยางมีนัยสาํคัญ 
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     โบลเดอโร (Boldero, 1995, อางถงึใน กาญจน ีชิตบุตร, 2548, น.21) ศึกษาพฤตกิรรม

การนาํกระดาษหนังสือพิมพกลับมาใชใหม พบวา ทัศนคติสามารถอธิบายเจตนาในการนํา

กระดาษหนงัสือพิมพกลับมาใชใหม 

     แวมบารท (Wambach, 1997, อางถึงใน กาญจนี ชิตบุตร, 2548, น.21) ศึกษา

พฤติกรรมการใหนมบุตร พบวา ทัศนคติตอการใหนมบตุรและการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรมการใหนมบุตรมีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจในการใหนมบุตร ไดรอยละ 

41 (r = 0.41,P<0.01) 

     ศิริลักษณ ศิริดํารง (2541) ศึกษาปจจยัที่มีอิทธพิลตอความตั้งใจในการตรวจเลอืดกอน

แตงงานของประชาชนในจงัหวัดนครพนม พบวา ทัศนคติซึง่ประกอบดวยความเชื่อเกี่ยวกับ

พฤติกรรม และการประเมนิผลของการกระทําพฤติกรรม มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจใน

การตรวจเลือดกอนแตงงาน (r = 0.45) แสดงวากลุมตัวอยางที่มทีัศนคติที่ดีตอการตรวจเลือดกอน

แตงงานจะมีแนวโนมที่มีความตั้งใจในการตรวจเลอืดกอนแตงงาน 

    จิตรศิริ ขันเงนิ (2542) ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการ

พยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลทั่วไปเขต 6 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ผล

การศึกษาทีพ่บวา ทัศนคติตอพฤติกรรมซึ่งประกอบดวยความเชื่อเกี่ยวกับพฤติกรรม และการ

ประเมินคุณคาผลของการกระทําพฤติกรรม มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจเขียนบนัทกึ

ทางการพยาบาล (r = 0.24) แสดงใหเห็นวานางพยาบาลที่มีเจตคติดีจะมแีนวโนมที่จะตั้งใจเขียน

บันทกึทางการพยาบาล 

    พชัราวด ี ทองเนื่อง (2548) ความสมัพนัธระหวางเจตคติ การคลอยตามกลุม การรับรู

การควบุคมพฤติกรรมกับความตัง้ใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการ ผลการวิจยัพบวา

เจตคติตอการเลิกสูบบุหร่ีมคีวามสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิง

อาชีพบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 (r = 0.36) 

     จากการทบทวนผลการวจิยัในขางตน พบวาทัศนคติตอพฤติกรรมมีความสัมพันธ

ทางบวกกับความตัง้ใจในการทําพฤติกรรมตางๆเหลานัน้ แสดงใหเหน็วา การที่บุคคลมีความรูสึก

ที่ดีๆตอพฤติกรรมตางๆที่ตนจะกระทาํนัน้ และมองเห็นผลดีหรือประโยชนที่จะไดรับจากการกระทาํ

พฤติกรรมนัน้ๆแลว ยอมมีแนวโนมสูงที่จะทําพฤติกรรมนั้นเชนเดียวกนั จากเหตุผลดังกลาวขางตน 

ผูวิจัยจงึไดต้ังสมมติฐานในการวิจยัที ่1 ดังนี ้
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   สมมติฐานการวิจัยที ่1 ทัศนคติของพนักงานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม 

CARE)มีความสัมพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

    ความสัมพนัธระหวางความตั้งใจในการทําพฤติกรรมกับการคลอยตามกลุมอางอิง 

    การคลอยตามกลุมอางองิ เปนปจจัยทางสงัคมที่บุคคลประเมินวา บุคคลที่มี

ความสาํคัญกบัตน คิดวาตนควรหรือไมควรกระทาํพฤติกรรมนั้นๆ ซึ่งการคลอยตามกลุมอางอิงนี้

เปนผลมาจากปจจัย 2 ประการคือ ความเชื่อเกี่ยวกับความคาดหวงัของกลุมอางอิงในการทาํ

พฤติกรรม และแรงจูงใจที่บุคคลจะปฏิบัติตามความคาดหวงัของกลุมอางอิงในการกระทํา

พฤติกรรมนัน้ๆ ดังเชนผลการวิจัยของ 

    ชฟิเตอรและไอนเซ็น (Schifter & Ajzen, 1985, pp.843-851) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกบั

พฤติกรรมในการลดน้ําหนกั พบวา การคลอยตามกลุมอางองิมีความสัมพันธทางบวกกับความ

ต้ังใจในการลดน้ําหนักอยางมีนยัสําคัญ 

     เรนเน และเคริก (Rannie & Craig, 1997, อางถงึใน ศิริลักษณ ศิริดํารง, 2541, น.38) 

ศึกษาพฤติกรรมการใชถุงยางอนามยั ผลการศึกษาที่ไดคือ การคลอยตามกลุมอางองิสามารถ

อธิบายความตั้งใจในการใชถุงยางอนามัยไดรอยละ 50 (r = 0.50, P<0.01) 

    มาซาร ู และเอสทอม (Masalu & Astrom, 2003, อางถงึใน นพมาศ ศรีขวัญ, 2547, 

น.35) ศึกษาพฤติกรรมการควบคุมน้ําตาลพบวา การคลอยตามกลุมอางองิเกีย่วกับการกระทาํ

พฤติกรรมการควบคุมน้าํตาล มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจในการควบคุมน้ําตาล รอยละ 

0.29 (r = 0.29, P<0.01) 

    อัญชลี  โมกขาว (2539) ไดทําการศึกษาเกีย่วกบัพฤติกรรมจริยธรรม ตามแนวทฤษฎี

พฤติกรรมตามแผน กลุมตัวอยางเปนพยาบาลวิชาชพีในโรงพยาบาลของรัฐ ผลการวิจยัพบวา 

พยาบาลวชิาชีพมทีัศนคติตอวิชาชพีทางบวกอยูในระดับตํ่า มีบรรทดัฐานกลุมอางอิง และความ

ต้ังใจกระทาํพฤติกรรมจริยธรรมในการปฏบัิติพยาบาลทางบวกอยูในระดับตํ่า มีบรรทัดฐานกลุม

อางอิง และความตั้งใจกระทําพฤติกรรมจริยธรรมในการปฏิบัติพยาบาลทางบวกอยูในระดับปาน

กลาง การคลอยตามกลุมอางอิงมีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจกระทาํพฤตกิรรมจริยธรรม

ในการปฏิบัติพยาบาลอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และการคลอยตามกลุมอางอิง

สามารถอธิบายความผนัแปรของความตั้งใจกระทําพฤตกิรรมจริยธรรมในการปฏิบัติพยาบาลของ

พยาบาลวชิาชีพไดรอยละ 7.25 

    จิตรศิริ ขันเงนิ (2542) ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการ

พยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลทั่วไปเขต 6 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ผล
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การศึกษาที่ไดนั่นคือ การคลอยตามกลุมอางอิงเกีย่วกับการกระทําพฤติกรรมที่ถูกกําหนดโดย

ความเชื่อเกี่ยวกับการคาดหวงัของกลุมอางอิงในการกระทํา และแรงจูงใจที่บุคคลจะปฏิบัติตาม

ความคาดหวงัของกลุมอางองิตอการเขียนบันทกึทางการพยาบาลมีความสมัพนัธทางบวกกับ

ความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการพยาบาลอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (r = 0.34) 

     พัชราวดี ทองเนื่อง (2548) ความสัมพันธระหวางเจตคติ การคลอยตามกลุม การรับรู

การควบคุมพฤติกรรมกับความตัง้ใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการ พบวา การคลอย

ตามกลุมมีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญงิอาชพีบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (r = 0.33) 

     จากการทบทวนงานวิจยัตางๆจะเหน็ไดวา เมื่อบุคคลมีความเชื่อวากลุมที่ใกลชดิและมี

ความสาํคัญกบัตนคาดหวังใหตนทําพฤตกิรรมใด บุคคลนั้นกจ็ะรับรูถึงอิทธพิลของกลุมผูใกลชดิ

วาเห็นสมควรใหตนกระทําพฤติกรรมนัน้ ในทางตรงกันขามถาบุคคลเชื่อวากลุมผูใกลชิดทีม่ี

ความสาํคัญกบัตนไมคาดหวังใหตนกระทาํพฤติกรรมใด บุคคลนัน้ก็จะรับรูถงึอทิธิพลของกลุม

อางอิงวาไมเหน็สมควรใหตนกระทําพฤตกิรรมนั้น จากเหตุผลขางตนสามารถตั้งสมมติฐานการ

วิจัยที่ 2 ไดดังนี ้

 

   สมมติฐานการวิจัยที ่ 2 การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)มีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) 

     ความสมัพนัธระหวางความตั้งใจในการทําพฤติกรรมกับการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรม 

     การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม เปนการรับรูความยากงายในการ

ควบคุมตนเองเพื่อใหเกิดพฤติกรรมที่ต้ังใจไว รวมทัง้ความเชื่อเกี่ยวกับปจจยัเดนชัดที่สนับสนนุ

หรือขัดขวางทีอ่าจเกิดขึ้นไดจากปจจยัภายในตัวบุคคล เชน ขอมูล ทกัษะ ความสามารถ อารมณ 

และการบังคับตนเอง หรือปจจัยภายนอก เชน การมีแหลงสนับสนุน โอกาส บุคคลที่เชื่อวาตนไมมี

แหลงสนับสนนุหรือโอกาสในการกระทาํพฤติกรรมจะไมมีความตัง้ใจทีเ่ขารวมกิจกรรมนั้นสงู ผล

การศึกษาทีพ่บมีดังนี ้

    ชฟิเตอรและไอนเซ็น (Schifter & Ajzen, 1985, pp.843-851) พบวาการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมมีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจในการลดน้ําหนัก

อยางมีนยัสําคัญ  
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    ไอเซ็นและเมดเดน (Ajzen & Madden, 1986, pp.453-474) ไดศึกษาพฤติกรรมการ

เรียนใหไดเกรดเอในภาคเรียนตอนตน กลุมตัวอยางเปนนักศึกษาปริญญาตรี จํานวน 169 คน เปน

ชาย45 คน หญิง 124 คน ผลการศึกษาที่ไดคือ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

สามารถอธิบายความตัง้ใจทีจ่ะเขาชัน้เรียนไดรอยละ 68 (r = 0.68, P<0.01) 

     เรนเน และเคริก (Rannie & Craig, 1997, อางถงึใน ศิริลักษณ ศิริดํารง, 2541, น.38) 

ศึกษาพฤติกรรมการใชถุงยางอนามยั พบวา การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มี

ความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจในการใชถุงยางอนามยั 

     ศิริลักษณ ศิริดํารง (2541) ศึกษาปจจยัที่มีอิทธพิลตอความตั้งใจในการตรวจเลอืดกอน

แตงงานของประชาชนในจงัหวัดนครพนม ผลการศึกษาที่ไดพบวา กลุมตัวอยางที่มีการรับรูวา

ตนเองมีความสามารถในการตรวจเลือดกอนแตงงาน วามีความเปนไปไดสามารถปฏิบัติไดงาย 

และขึ้นอยูกับตนเอง มีความสัมพนัธทางบวกกับความตั้งใจในการตรวจเลือดกอนแตงงาน (r = 

0.60) 

    จิตรศิริ ขันเงนิ (2542) ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการ

พยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลทั่วไปเขต 6 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ สังกัดกระทรวงสาธารณสขุ 

พบวา ความเชื่อเดนชัดเกี่ยวกับปจจยัที่สนับสนนุหรือขัดขวางการรับรูความสามารถในการควบคมุ

อุปสรรคในการเขียนบันทึกมีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการพยาบาล

อยางมีนยัสาํคัญทางสถิติ (r = 0.26) แสดงวานางพยาบาลมีการรับรูปจจัยสนับสนนุหรือขัดขวาง

การเขียนบนัทกึทางการพยาบาลและสามารถควบคุมปจจัยเหลานี้ได มีแนวโนมที่จะตั้งใจเขียน

บันทกึทางการพยาบาล 

    ฐิติพฒัน พิชญธาดาพงศ (2548) ศึกษาพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของ

พนักงาน ศึกษาตามแนวทฤษฎพีฤติกรรมตามแผน : กรณีศึกษาบริษทัปนูซีเมนตไทยจํากัด 

(มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ตัวแปรที่มีอิทธิพลรวมตอเจตนาในการแบงปนแลกเปลี่ยนความรู

ของพนกังาน บริษัทปนูซีเมนตไทย จํากัด (มหาชน) มากที่สุดคือ การรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรู รองลงมาไดแก ความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูที่มีอยูจริง และการคลอยตามกลุมอางอิงตอพฤติกรรม

การแบงปนแลกเปลี่ยนความรู ตามลําดบั โดยสามารถอธิบายและทํานายเจตนาในการแบงปน

แลกเปลี่ยนความรูของพนักงาน บริษัทปนูซีเมนตไทย จาํกัด (มหาชน) ไดรอยละ 79 
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     พัชราวดี ทองเนื่อง (2548) ศึกษาความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญงิอาชพีบริการ 

พบวา การรับรูการควบุคมพฤติกรรมมีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของ

ผูหญิงอาชีพบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (r = 0.25) 

    จากการทบทวนงานวิจัยดังกลาวขางตน สรุปไดวา บุคคลที่รับรูวาตนสามารถควบคุม

การกระทําพฤติกรรมนั้นไดมาก  บุคคลก็มีแนวโนมที่จะความตั้งใจอยางหนกัแนนที่จะทํา

พฤติกรรมนัน้มากเชนเดียวกัน หรือในทางตรงกนัขามถาบุคคลรับรูวาเขาไมสามารถควบคุมการ

กระทําพฤติกรรมนั้นได บุคคลก็มีแนวโนมที่จะมีความตั้งใจอยางหนกัแนนที่จะไมทําพฤติกรรมนั้น 

จากเหตุผลขางตนสามารถตัง้สมมติฐานการวิจัยที่ 3 ไดดังนี ้

 

   สมมติฐานการวิจัยที่ 3 การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) 

    ความสัมพนัธระหวางความตั้งใจในการทําพฤติกรรมกับพฤติกรรมการใหบริการ 

    ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมจะเปนตัวกาํหนดพฤติกรรม และสามารถใชทาํนาย

พฤติกรรมไดหากมีการวัดที่เหมาะสม โดยความตัง้ใจกระทําพฤติกรรมที่จะวัดตองสอดคลองกับ

พฤติกรรมที่ศึกษาทั้งในแงของการกระทํา เปาหมาย เวลา และบรบิท จากการทบทวนงานวจิัย

ตางๆที่ผานมาพบวามงีานวจิัยที่สนับสนนุการศึกษาความตั้งใจที่จะกระทําพฤติกรรมวามี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมที่ต้ังใจกระทําดังนี ้

    อัจฉราพร  สุวรรณฑล (2529) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใหนมบุตรของมารดา 

ผลการวิจยัพบวา เจตนาในชนิดของการใหนมบุตรสามารถทํานายพฤติกรรมการใหนมบุตรได

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (r = .12, P<0.05) 

    ดุษฎี และประทีป (2539) ศึกษาปจจัยเชงิสาเหตุพฤติกรรมการอนุรักษน้าํของครู

ประถมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 1,148 คน พบวา ความตั้งใจที่จะประหยัดน้าํอธิบาย

พฤติกรรมประหยัดน้าํไดรอยละ 11 (r = 0.11 ,P<0.05) แสดงวาผูมีความตั้งใจที่จะประหยัดน้าํสูง

มีพฤติกรรมประหยัดน้าํสูงดวย 

    จิระนันท พากเพียร (2540) พบวา เจตนาของนักศึกษาที่จะใชปากคีบสวมปลอกเข็ม

ทุกครั้งหลังฉีดยาชามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชคีบสวมปลอกเข็มทุกครั้งหลงัฉีดยาชาของ

นักศึกษาอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (r = 0.29) และเจตนาของนักศกึษาที่จะทําความสะอาดดาม
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กรอฟนอยางถูกวิธทีุกครั้งกอนเปลี่ยนผูปวย มีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการทาํความสะอาดดาม

กรอฟนอยางถูกวิธทีุกครั้งกอนเปลี่ยนผูปวยไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (r = 0.27) 

    กาญจน ี ชิตบุตร (2548) ศึกษาเจตคติ การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรู

ความสามารถในการควบคุม ความตัง้ใจ และพฤติกรรมการบริโภคผักและผลไมของผูสูงอายุใน

เขตเทศบาลเมือง จงัหวัดนราธวิาส ผลการศึกษาพบวา ความตั้งใจในการบริโภคผักและผลไมมี

ความสัมพันธทางบวกในระดับตํ่ากับพฤตกิรรมการบริโภคผักและผลไมของผูสูงอายุไดรอยละ 18 

(r = 0.18, P<0.05) 

    จากการทบทวนงานวิจัยตางๆจะเห็นไดวา เจตนาหรือความตัง้ใจในการทําพฤติกรรม 

เปนตัวแปรที่สําคัญในการกาํหนดการกระทําพฤติกรรมของบุคคล เมื่อบุคคลมีความตัง้ใจอยาง

แนวแนตอการกระทําพฤติกรรมหนึง่ๆแลวนั้น โอกาสทีจ่ะเกิดพฤติกรรมนั้นยอมเปนไปไดสูง 

มากกวาบุคคลที่ไมมีความตั้งใจในการทาํพฤติกรรมนัน้ จากเหตุผลขางตนสามารถตั้งสมมติฐาน

การวิจยัที ่4 ไดดังนี ้

 

   สมมติฐานการวิจัยที ่4  ความตั้งใจทีจ่ะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

มีความสมัพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

    ตัวแปรในการทํานายความตั้งใจในการทําพฤติกรรม และพฤติกรรม 

    ตามแนวคดิทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน กลาววา ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตาม

กลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมสามารถรวมกนัอธิบายและทํานายความ

ต้ังใจที่จะกระทําพฤติกรรม รวมถึงการกระทําพฤติกรรมตางๆ ได โดยที่ตัวทํานายแตละตวัจะ

ทํานายการกระทําพฤติกรรมไดมากนอยเพียงใดนั้นขึน้อยูกับน้าํหนักและความสาํคัญของตัว

ทํานาย รวมทั้งขึ้นอยูกับประชากรที่ศึกษาและความสนใจของกลุมตัวอยางดวย ดังจะเห็นไดจาก

ผลการศึกษาวิจัยตางๆดังนี ้

     ชฟิเตอรและไอนเซ็น (Schifter & Ajzen, 1985, pp.843-851) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกบั

พฤติกรรมในการลดน้ําหนกัพบวา ตัวแปรการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมรวมกบั

ตัวแปรทัศนคติตอพฤติกรรมและการคลอยตามกลุมอางอิงในการทํานายความตัง้ใจ ซึง่ได

สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธพหุคูณคอนขางสงู (R = .74) เมื่อพิจารณาน้ําหนักการทํานายพบวา 

ทัศนคติตอพฤติกรรมสามารถทํานายความตั้งใจไดหนกัแนนกวาการรบัรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤตกิรรมและการคลอยตามกลุมอางอิงตามลําดับ  
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     เรนเน และเคริก (Rannie & Craig, 1997, อางถงึใน ศิริลักษณ ศิริดํารง, 2541, น.38) 

ศึกษาพฤติกรรมการใชถุงยางอนามยั ผลการศึกษาที่ไดคือ เจตคติ การคลอยตามกลุมอางองิ และ

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม สามารถอธิบายความตั้งใจในการใชถุงยางอนามัย

ไดรอยละ 50 (r = 0.50, P<0.01) 

     แวมบารท (Wambach, 1997, อางถึงใน กาญจนี ชิตบุตร, 2548, น.21) ศึกษา

พฤติกรรมการใหนมบุตรพบวา ทัศนคติตอการใหนมบุตร และการรับรูความสามารถในการ

ควบคมุพฤติกรรมการใหนมบุตร สามารถทํานายความตั้งใจในการใหนมบุตรไดรอยละ 23 (r = 

0.23, P<0.01) 

    มนัทนา สิริรัตโนภาส (2538) ไดทําการศึกษาเกีย่วกับความเชื่อ เจตคติ การคลอยตาม

กลุมอางอิง การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม และพฤติกรรมการบริจาคโลหิตของ

นักเรียนชัน้มัธยมศึกษาปที ่6 ในโรงเรยีนสังกัดกรมสามัญศึกษา ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยาง

เปนนกัเรียนชัน้มัธยมศึกษาปที่ 6 ตามแนวทฤษฎพีฤตกิรรมตามแผน ผลการวิจยัพบวา เจตคติ

ทางตรง การคลอยตามกลุมอางองิทางตรง และการรบัรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม

ทางตรง รวมกันทํานายเจตนาไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ (P<0.01) เจตนาสามารถทํานาย

พฤติกรรมการบริจาคโลหิตไดอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ (P<0.01) เจตนาและการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมทางตรง รวมกันทาํนายพฤติกรรมการบริจาคโลหิตไดอยาง

มีนัยสาํคัญทางสถิติ (P<0.01) 

     ศิริลักษณ ศิริดํารง (2541) ศึกษาปจจยัที่มีอิทธพิลตอความตั้งใจในการตรวจเลอืดกอน

แตงงานของประชาชนในจงัหวัดนครพนม ผลการศึกษาที่ไดพบวา ทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม สามารถทาํนายความตั้งใจในการ

ตรวจเลือดกอนแตงงานไดรอยละ 41 (r = 0.41, P<0.05) 

    จิตรศิริ ขันเงนิ (2542) ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการ

พยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลทั่วไปพบวา ทัศนคต ิ การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม สามารถรวมกนัทาํนายความตั้งใจในการเขียนบนัทกึ

ทางการพยาบาลวิชาชีพไดรอยละ 23 (r = 0.23, P<0.05) 

    นพมาศ ศรีขวัญ (2547) ศึกษาความสมัพนัธระหวางทัศนคติตอพฤติกรรมการลด

น้ําหนกั การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรูการควบคุมพฤติกรรม และพฤติกรรมการลดน้าํหนัก

ของวัยรุนหญงิ ผลการวิจัยที่ไดคือ ทัศนคติตอพฤติกรรมการลดน้ําหนัก การคลอยตามกลุมอางอิง 
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และการรับรูการควบคุมพฤติกรรม สามารถรวมกนัพยากรณพฤตกิรรมการลดน้าํหนักในวัยรุน

หญิงไดรอยละ 8.9 (r2 = 0.089, F = 2.2792, P<0.05) 

    กาญจน ี ชิตบุตร (2548) ศึกษาเจตคติ การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรู

ความสามารถในการควบคุม ความตัง้ใจ และพฤติกรรมการบริโภคผักและผลไมของผูสูงอายุใน

เขตเทศบาลเมือง จงัหวัดนราธิวาส ไดผลการศึกษาดังนี ้

    1. การคลอยตามกลุม และการรับรูการควบคุมพฤติกรรมการบริโภคผักและผลไมของ

ผูสูงอาย ุ สามารถรวมกนัทํานายความตัง้ใจในการมพีฤติกรรมการบริโภคผักและผลไมของ

ผูสูงอายุไดรอยละ 22 (r2 = 0.22, P<0.01)  

1) การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม สามารถทาํนายพฤติกรรมการ

บริโภคผักและผลไมของผูสูงอายุไดรอยละ 4 (r2 = 0.04, P<0.01) 

    ฐิติพฒัน พิชญธาดาพงศ (2548) ศึกษาพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของ

พนักงาน ศึกษาตามแนวทฤษฎพีฤติกรรมตามแผน : กรณีศึกษาบริษทัปนูซีเมนตไทยจํากัด 

(มหาชน) ผลการศึกษาปรากฏดังนี ้

1) ตัวแปรที่มีอิทธิพลรวมตอเจตนาในการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของพนักงาน 

บริษัทปูนซีเมนตไทย จํากัด (มหาชน) มากที่สุดคือ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม

การแบงปนแลกเปลี่ยนความรู รองลงมาไดแก ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการแบงปน

แลกเปลี่ยนความรูที่มีอยูจริง และการคลอยตามกลุมอางอิงตอพฤตกิรรมการแบงปนแลกเปลี่ยน

ความรู ตามลําดับ โดยสามารถอธิบายและทํานายเจตนาในการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของ

พนักงาน บริษทัปูนซเีมนตไทย จํากัด (มหาชน) ไดรอยละ 79 

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลรวมตอพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูมากที่สุดคือ 

ความเชื่อเกี่ยวกับกลุมอางอิงรองลงมาไดแก การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรมการ

แบงปนแลกเปลี่ยนความรู ความสามารถในการควบคมุพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูที่

มีอยูจริง และเจตนาในการแบงปนแลกเปลี่ยนความรู โดยสามารถอธิบายและทํานายพฤตกิรรม

การแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของพนกังานบริษัทปนูซิเมนตไทย จํากดั (มหาชน) ไดรอยละ 35 

   พัชราวดี ทองเนื่อง (2548) ศึกษาพฤติกรรมการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญงิอาชพีบริการ 

พบวาเจตคติตอการเลิกสูบบุหร่ี และการรับรูการควบคุมพฤติกรรม สามารถรวมกนัทาํนายความ

ต้ังใจในการเลกิสบูบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการไดรอยละ 15.60 อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 สวนการคลอยตามกลุมอางองิไมมีอํานาจในการทาํนาย  
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     จากการทบทวนงานวิจยัทั้งในและตางประเทศขางตนแสดงใหเหน็วา ทัศนคติตอ

พฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมสามารถรวมกนั

อธิบายถงึความสัมพนัธและทํานายความตั้งใจที่จะกระทําพฤติกรรมตางๆได ซึ่งสนับสนนุแนวคิด

ทฤษฎพีฤติกรรมตามแผนของไอนเซน็ ที่อธิบายพฤติกรรมของบุคคลวา บุคคลจะกระทําพฤติกรรม

ที่ชอบหรือสนใจ เมื่อบุคคลตั้งใจที่จะกระทําพฤติกรรมใดพฤติกรรมนั้นยอมเกิดจากการวางแผนที่

จะทําพฤตกิรรมนั้น โดยตัง้ใจควบคุมปจจัยตางๆที่ขัดขวางใหทาํไดไมสําเร็จ โดยทั่วไปแลวถา

บุคคลมีทัศนคติที่ดีตอพฤติกรรม บุคคลหรือกลุมบุคคลที่มีความสําคัญตอเขาเหน็ดวยหรอื

สนับสนนุ ตัวเขารับรูถึงอุปสรรคและปจจัยที่สนับสนนุ และสามารถควบคุมตนเองใหทาํพฤติกรม

นั้นได บุคคลนั้นก็จะมีความตั้งใจทาํพฤติกรรมนั้นโดยผานการคิดพจิารณามาแลว ผูวิจัยจงึคาดวา

การศกึษาพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ในครั้งนี้จะสามารถอธิบายความสัมพันธและ

ทํานายไดดวยทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรูความสามารถในการ

ควบคุม และความตัง้ใจในการทําพฤติกรรมนั้น 

 
    ศกึษาสมการทํานาย 2 สมการดังนี ้
     สมการทาํนายที ่1 : ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางอิง และ

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม มีตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งที่สามารถรวมกนัพยากรณ

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

     สมการทาํนายที ่2 : ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางอิง และ

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม มีตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งที่สามารถรวมกนัพยากรณ

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

     จากการรวบรวมและทบทวนผลการวิจยัตางๆที่ผานมา จะเห็นไดวามีการศึกษา

พฤติกรรมประเภทตางๆมากมาย แตยังไมมีการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน

ธุรกิจประกนัภัย โดยใชทฤษฎพีฤติกรรมตามแผน ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยจงึใชทฤษฎี

พฤติกรรมตามแผนในการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) เพื่อทดสอบหา

ความสัมพันธและอํานาจในการทาํนายระหวางตัวแปรทศันคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุม

อางอิง การรบัรูความสามารถในการควบคุม ความตัง้ใจในการทําพฤติกรรม และพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) กรณีศึกษาพนักงานบริษัทประกันวินาศภัยแหงหนึง่ ซึง่ทาํใหสามารถ

อธิบายความสัมพันธและระบุปจจัยที่มีความสาํคัญที่สุดในการทาํนายพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) ทั้งนี้เพื่อนําผลการวิจยัไปใชเปนแนวทางในการสนบัสนุน สงเสริม และพฒันา
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ความตั้งใจในการทาํพฤติกรรมการใหบริการ และพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของ

พนักงานในองคการตอไป 

 
5. กรอบแนวคิดในการวิจยั 
                    
 

  
 
 
 

 

ทัศนคติตอ

พฤติกรรม 

การใหบริการ 
(AB = Attitude 
toward the 
Behavior)    

X1 พฤติกรรม

การใหบริการ 
 (กิจกรรม 

CARE) 

        (B = 
Behavior) 

Y2 

การรับรู

ความสามารถใน

การควบคุม

พฤติกรรม 
(PBC = Perceived 
Behavioral 
Control) 

X3 

การคลอยตาม 

กลุมอางอิง 
(SN = Subjective 
Norm) 

X2 

ความตั้งใจเชิง

พฤติกรรม 

(I = 
Intention) 

Y1 

H1 

H2 

H3 


