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ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

 

     การศึกษาทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรูความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรม ความตั้งใจเชงิพฤติกรรม และพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของพนักงาน

บริษัทประกนัวินาศภัย”  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาและทบทวนแนวคดิทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ

เพื่อกําหนดเปนแนวทางและกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี ้

1. แนวคิดทฤษฏีพฤติกรรมตามแผน (Theory of  Planned Behavior) 

2. แนวคิดเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใหบริการ 

3. ความสาํคัญของพฤตกิรรมการใหบริการทีม่ีตอธุรกิจประกันภัย 

4. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ และเหตุผลในการตั้งสมมติฐานในการวิจัย 

5. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
1. แนวคิดทฤษฏีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior) 
 

     ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior) เปนทฤษฎีที่พัฒนามาจาก

ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (A Theory of Reasoned Action) หรือ TRA ของฟชบายนและ 

ไอนเซ็น (Fishbein and Ajzen, 1980 อางถึงใน ธีระพร อุวรรณโณ, 2535, น.290) ซึ่งพัฒนาขึน้

เพื่อทาํนายพฤติกรรมของบคุคลจากความตั้งใจ โดยมขีอสมมติฐานวาโดยปกติแลวมนษุยเปนผูที่

มีเหตุผล ขอมลูตางๆที่ไดรับจะนํามาใชประโยชนอยางมรีะบบ ตอมาป 1985 ไอนเซ็น ปรับทฤษฎี

การกระทําดวยเหตุผล ใหสามารถอธิบายพฤติกรรมที่ไมไดอยูในการควบคุมของบคุคลอยางเต็มที ่

(incomplete volitional control) กลาวคอื เปนพฤตกิรรมที่บุคคลประสบปญหาในการควบคุม ทาํ

ใหบุคคลไมสามารถตัดสินใจไดแนนอนวาจะทํา – ไมทาํ ตองอาศัยโอกาสหรือทรัพยากรอื่นๆเชน 

เงิน เวลา ทกัษะ การรวมมือจากบุคคลอื่น เปนตน แลวเรียกทฤษฎีนี้วา “ทฤษฎีพฤติกรรมตาม

แผน” ซึง่ความแตกตางทีสํ่าคัญของทฤษฎีนี้กับทฤษฎีการกระทาํดวยเหตุผลอยูทีป่จจัยการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived behavioral control) 

ในทฤษฎีพฤตกิรรมตามแผนของไอนเซน็ (Ajzen,1988 อางถึงใน ธีระพร อุวรรณโณ, 

2535, น.297) เหน็วาการจะบรรลุถงึเปาหมายของพฤตกิรรมไมไดข้ึนอยูกับเจตนาหรือความ
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ตองการของบคุคลเพียงอยางเดียว สวนหนึ่งขึ้นอยูกับปจจัยที่ไมใชส่ิงจูงใจอื่นๆอีกดวย เชน โอกาส

และทรัพยากรที่จําเปน ซึง่สามารถขยายความไดวา ถาบุคคลมีโอกาส ทรัพยากร และมีเจตนาที่จะ

ทําพฤติกรรม เขาก็ควรทําพฤติกรรมนั้นๆไดสําเร็จ นอกจากนี้ไอนเซน็เหน็วาควรจะมองการ

ควบคุมของบคุคลเปนเสนตอเนื่อง ในทางสุดโตงทางหนึ่งเปนพฤติกรรมที่ประสบปญหาในการ

ควบคมุของบคุคลนอยมาก เชน การเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแทนราษฎร เมื่อบุคคลเขาไปอยูในคหูา

เลือกตั้งแลว เขาก็เลือกผูสมคัรไดดังความตั้งใจ ในทางสุดโตงอีกทางหนึง่ก็เปนพฤติกรรมที่บุคคล

ประสบปญหาในการควบคุมมาก เชน การจาม แตพฤตกิรรมสวนมากก็อยูระหวางจดุสุดโตงทั้ง 2 

จุดนี้ ดังนั้นพฤติกรรมที่บุคคลตั้งใจจะทาํอาจพิจารณาวาเปนเปาหมายที่ความจําเปนขึ้นกับความ

ไมแนนอนในระดับหนึง่ ซึ่งเราควรพิจารณาถึงหนวยของพฤติกรรม – เปาหมาย (behavior-goal 

units) และพิจารณาถงึเจตนาวาเปนแผนของการกระทําที่จะบรรลุถึงเปาหมายทางพฤติกรรม 

(behavior-goals)  

    ปจจัยที่ควบคุมใหเกิดพฤติกรรมมี 2 ดาน คือ 

   1. ปจจยัภายใน  ไดแก 

   1.1 ขอมูล ทักษะ และความสามารถ บุคคลที่มีเจตนาจะทาํพฤติกรรมบางอยาง

หลังจากไดพยายามแลวกพ็บวาเขาไมสามารถทาํสิ่งนัน้ได เพราะขาดขอมูล ทกัษะ หรือ

ความสามารถ เชน นักทองเทีย่วที่ไปติดคางอยูบนเกาะไมสามารถกลับคืนแผนดินไดใน 2 วัน 

เพราะขาดขอมูลการพยากรณอากาศ หรือการจะมีลูกอีกคนก็ข้ึนกับปจจยัของความสามารถ

มากกวาจะขึ้นกับเจตนาเพยีงอยางเดียว และการลืมก็เปนปจจัยสาํคญัเชนกนัทีท่ําใหคนไมไดทํา

ส่ิงที่เขามีเจตนาไว เชน คนที่ลืมไปบริจาคโลหิตตามทีต้ั่งใจไว 

   1.2 อารมณ และการจาํตองทาํ พฤติกรรมหลายอยางบุคคลใชจติใจควบคุมไดยาก 

ไดแก การติดอาง การกระตกุที่ตา การกระทําขณะโกรธ เปนตน 

   2. ปจจัยภายนอก ปจจยัเหลานี้มีอิทธพิลในการกําหนดวาสถานการณจะสงเสรมิหรือ

ขัดขวางการทาํพฤติกรรม 

     2.1 เวลาและโอกาส บุคคลอาจขาดโอกาสทีจ่ะทาํพฤติกรรมที่ต้ังใจไวเนื่องจากเหตุผล

ตางๆกนั เชน ในงานวิจัยของโพมาซาร และแจคการด (Pomazal and Jaccard, 1976 อางถึงใน 

ธีระพร อุวรรณโณ, 2535, น.291) พบวา นกัศึกษาที่ไมไดไปบริจาคโลหิตตามที่ต้ังใจไว เพราะเกดิ

เหตุการณที่ไมไดคาดคิดลวงหนา เชน มกีารสอบ การสัมภาษณเขาทาํงาน และเปนหวัด ซึง่

เหตุการณที่เกดิขึ้นทําใหนกัศึกษาขาดโอกาสที่จะไปบริจาคโลหิต ในกรณีที่บุคคลมีโอกาสทาํ
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พฤติกรรมหลายครั้ง การขาดโอกาสเพยีงครั้งเดียวอาจจะไมทําใหเขางดการทําพฤติกรรมนัน้โดย

ส้ินเชิง และเขาอาจเลือกทาํในโอกาสตอไป  

  2.2 การขึ้นกบัผูอ่ืน บุคคลอาจไมสามารถทําพฤติกรรมบางอยางทีต้ั่งใจจะทาํได เพราะ

การทาํพฤติกรรมนั้นมีสวนทีข้ึ่นอยูกับผูอ่ืน เชน นายเอนดักับเพื่อนจะไปรับประทานอาหารดวยกนั 

ภายหลงัเพื่อนโทรศัพทมาบอกวาไปรับประทานอาหารดวยไมได นายเอก็อาจจะงดการไป

รับประทานอาหารนอกบานในวนัและเวลาที่นัดกบัเพื่อนไว 

    กลาวโดยสรุป การขาดโอกาสและการขึ้นกับผูอ่ืน มกัจะนาํไปสูการเปลี่ยนความตั้งใจ 

หรือเจตนาในการทาํพฤติกรรมเพียงชั่วคราวเทานั้น  

 

      ทฤษฎีพฤตกิรรมตามแผน มีสาระสําคญัดังนี้  

ภาพที ่1 

โครงสรางพื้นฐานของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน 

 

 
ที่มา : Ajzen, 1988 อางถงึใน ธีระพร  อุวรรณโณ, 2535, น.292 

 

โครงสรางพื้นฐานของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน ปรากฏในภาพที ่1 ซึ่งอธิบายไดวา 

ปจจัยหลกั (central factor) ในการกําหนดพฤตกิรรมของบุคคล คือ ความตั้งใจเชิง

พฤติกรรม (Behavioral Intention หรือ I) โดยความตั้งใจในทฤษฎีนี้หมายถงึ ความตั้งใจที่จะ

พยายามทาํพฤติกรรมนั้น ความตั้งใจเปนปจจัยการจงูใจที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม ความตัง้ใจจะ

ทัศนคติตอการกระทําพฤติกรรม  

(AB = Attitudes toward The 

Behavior) 

การคลอยตามกลุมอางอิง  
(SN = Subjective Norm) 

การรับรูความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรม  
(PBC= Perceived behavioral Control) 

ความตั้งใจ 

เชิงพฤติกรรม 

(I = Intention) 
พฤติกรรม 

(B = Behavior) 
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เปนตัวบงชี้วา บุคคลไดทุมเทความพยายามมากนอยเพียงใดที่จะกระทําพฤติกรรมนั้น ยิ่งบุคคลมี

ความตั้งใจแนวแนและพยายามมากเพียงใด ความเปนไปไดที่บุคคลจะกระทาํพฤติกรรมก็มีมาก

เทานั้น 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ข้ึนกับตัวกาํหนด 3 ตัว คือ  

1. ปจจัยสวนบุคคล (personal factor) คือ ทัศนคติตอการกระทําพฤติกรรม (Attitude 

toward the Behavior หรือ AB) 

2. ปจจัยทางสังคม (social factor) คือ การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm 

หรือ SN) 

3. ปจจัยควบคุม (control factor) คือ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

(Perceived Behavioral Control หรือ PBC) 

 
ทัศนคติตอพฤติกรรม (Attitude Toward The Behavior)  
 

ทัศนคติตอพฤติกรรม (Attitude Toward The Behavior หรือ AB) หมายถงึ การ

ประเมินทางบวก – ลบ หรือเปนการตัดสินวาเปนสิง่ที่ดี – เลว ของบคุคลตอการกระทําพฤติกรรม 

หรือสนับสนุน – ตอตานการกระทํานั้น ถาบุคคลมทีัศนคติทางบวกตอการกระทําพฤติกรรมนั้น

มากเทาใด บุคคลควรมีความตั้งใจหนกัแนนที่จะกระทาํพฤติกรรมมากเทานั้น หรือในทางตรงกนั

ขามถาบุคคลมีทัศนคตทิางลบตอการกระทําพฤติกรรมนั้นมากเทาใด บุคคลควรมคีวามตั้งใจหนกั

แนนที่จะไมกระทําพฤติกรรมมากเทานัน้ (Fishbein and Ajzen, 1980, pp.68-73) 

     ในการศึกษาทัศนคติตามทฤษฎพีฤติกรรมตามแผนของไอนเซน็ (Ajzen, 1988 อางถงึ

ใน นพมาศ ศรีขวัญ, 2547, น.27-21) กลาววา ทศันคติเปนองคประกอบสวนบุคคลที่กาํหนด

ความตั้งใจของบุคคลที่มีตอการกระทําพฤติกรรมตางๆ 

องคประกอบของทัศนคติ โดยทั่วไปทัศนคติประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการ คือ 

     1. องคประกอบดานความคิดและสติปญญา (Cognitive Component) เปนความคิด 

การใชปญญา การตอบสนองตอบุคคล ในลักษณะของการรับรูอันสืบเนื่องมาจากความคิด ความ

เชื่อ และความเขาใจ 

     2. องคประกอบดานความรูสึกและอารมณ (Affective Component) เปนความรูสึก

ดานอารมณของบุคคลที่มีความสมัพนัธกบัส่ิงเรา ตางเปนผลจากการที่บุคคลประเมินผลสิ่งเรานัน้ 

     3. องคประกอบดานพฤตกิรรม (Behavior Component) คือ ความโนมเอียงทีบุ่คคลจะ

ตอบสนองตอส่ิงเรา ในทิศทางเดียวกนัหรอืตรงกันขามขึน้อยูกับความเชื่อ 
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     ฟชบายนและไอนเซ็น (Fishbein and Ajzen,1980, pp.54-55) ไดเสนอการวัดทศันคติ

ตอพฤติกรรม 2 วิธีคือ การวดัทัศนคติตอพฤติกรรมโดยทางตรงและทางออม หรือวัดจากความเชื่อ 

(belief based measure) ทัศนคติทีว่ัดโดยทางออมจากความเชื่อเปนตัวกาํหนดทัศนคติทางตรง 

     การวัดทัศนคติทางตรง สามารถใชมาตรวัดทัศนคติอ่ืนๆ เชน มาตรรวมการประมาณคา

ของลิเคิรต มาตรอันตรภาคปรากฏเทากันของเธอรสโตน หรือมาตรกตัตแมน เขามาวัดแทนก็ได 

แตมาตรที่นิยมใชกันมากคอื มาตรจาํแนกความหมาย (The Semantic Differential Scaling) ของ

ออสกูดและคณะ (Osgood, Suci, and Tannenbaum, 1957 อางถึงใน ธีระพร อุวรรณโณ, 2535, 

น.261) โดยใชคําคุณศัพทข้ัวคู (bipolar) และมิติการประเมินในการวัดทัศนคติ แมวาการจํากดั

การวัดทัศนคติอยูที่การประเมินเพียงอยางเดียว อาจไมไดจับภาพทีซ่ับซอนของทศันคติไดทั้งหมด 

แตถือวาไดจับภาพสวนที่สําคัญที่สุดของทศันคติ นอกจากนีก้ารวัดทัศนคติและความเชื่อตอ

พฤติกรรมจะตองเปนการวดัระดับบุคคลไมใชการวัดระดับทั่วไป เชน 

สําหรับฉันการกระทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว เปนสิ่งที ่

 

      ดี  : _____  : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ :  ไมดี 

     7    6     5     4    3    2    1  

 

เปนประโยชน  : _____  : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ :  เปนโทษ 

     7    6     5     4    3    2    1  

 

นาพึงพอใจ      : _____  : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ :  ไมนาพึงพอใจ 

      7    6     5     4    3    2    1  

 

     คําตอบในแตละมาตรใหคะแนนตัง้แต 1 ถึง 7 ผลรวมคะแนนที่ไดเหลานี้ เปนการวัด

ทัศนคติทางตรงตอพฤติกรรม 

     การวัดทศันคติทางออมหรือทัศนคติที่วดัจากความเชือ่ ถูกกําหนดจากผลรวมของผล

คูณระหวางความเชื่อเกี่ยวกับผลของการกระทํา (Behavioral Beliefs หรือ b) และการประเมนิผล

ของการกระทาํ (Evaluation of Consequences หรือ e) จากทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน ความเชื่อ

เกี่ยวกับพฤติกรรมนี้จะเปนตัวที่มีอิทธพิลตอทัศนคติทางตรงตอพฤติกรรม ทัศนคติทางออมไดมา

จากความเชื่อเดนชัดที่เกิดจากการกระตุนความเชื่อ โดยใหกลุมตัวอยางตอบคําถามเกี่ยวกับผล
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ของการกระทาํพฤติกรรมตอเปาหมาย เชน การหาความเชื่อที่เปนรากฐานของทัศนคติของบุคคล

ตอการทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว อาจทาํไดโดยการถามคําถามตอไปนี้      

“การทาํพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาวของพนกังาน พนักงานคิดวาหากพนักงาน

ทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาวแลวจะทําใหเกิดผลอะไรตามมาบาง” 

     ตอจากนัน้นําคําถามขางตนนี้ไปถามกลุมคนที่คลายกับกลุมตัวอยางประมาณตัง้แต 

50 คนขึ้นไป นําคําตอบที่ไดมาจัดกลุมรวมความเชื่อทีค่ลายคลึงกนัไวกลุมเดียวกนั และเรียงลาํดบั

ความถีจ่ากสงูสุดไปต่ําสุด เกณฑในการเลือกความเชื่อไปสรางมาตรมี 3 วธิี คือ 

1) เลือกความเชือ่ที่มีความถี่สูงสุด 10 – 12 ตัว 

2) เลือกความเชือ่ที่กลุมตัวอยางรอยละในระดับหนึง่กลาวถึง เชน ทีก่ลุมตัวอยาง

รอยละ 10 หรือ 20 กลาวถึง 

3) เลือกความเชือ่ที่มีความถี่สูงสุดตามลําดบัลงไปใหไดความถี่สะสมประมาณรอย

ละ75 

ดังนัน้เมื่อตองการทราบทัศนคติตอการกระทําพฤติกรรมของบุคคลจึงจําเปนตองประเมิน

ความเชื่อเดนชัด โดยนําความเชื่อเหลานี้มาสรางเปนมาตรการประเมินความหนกัแนนของความ

เชื่อ และการประเมินผลลพัธของการกระทํา โดยใชคําคุณศัพทที่เปนขั้วคูประกอบกับมาตร 7 ชวง 

ใหคะแนนจาก  1 – 7  เพื่องายตอการตีความหมาย 

ความสัมพันธระหวางความเชื่อเกี่ยวกับผลของการกระทําและการประเมินผลของการ

กระทํากับทัศนคติตอพฤติกรรม สามารถเขียนเปนสมการไดวา 

                       n 

 AB  =  Σ bi ei    

          
      i = 1

              

เมื่อ  n  คือ  จาํนวนความเชือ่เกี่ยวกับผลของการกระทํา 

    AB  =   ทัศนคติตอพฤติกรรม 

    b i  =   ความเชื่อเกีย่วกบัพฤติกรรม 

    e I  =   การประเมินผลการกระทํา 
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การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm)   
     การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm หรือ SN) หมายถึง การรับรูของบุคคล

วาบุคคลอื่นๆที่มีความสําคญักับตนตองการหรือไมตองการใหตนกระทําพฤติกรรมนั้นๆ (Fishbein 
and Ajzen, 1980, pp.57) 
     ฟชบายนและไอนเซ็น (Fishbein and Ajzen, 1980, pp.68-73 อางถึงใน  

นพมาศ ศรีขวญั, 2547, น.30) ไดเสนอวิธกีารวัดการคลอยตามกลุมอางอิงไว 2 วิธี คือ การวัดการ

คลอยตามกลุมอางองิโดยทางตรงและโดยทางออม 

     การวัดการคลอยตามกลุมอางองิโดยทางตรง เปนการประเมนิความเชื่อของบคุคลที่มี

ตอความคิดเหน็ของบุคคลสวนมากที่มีความสําคัญสําหรับเขา คิดวาเขาควรหรือไมควรทํา

พฤติกรรมนัน้ๆ 

     การวัดการคลอยตามกลุมอางองิโดยทางออม ไดจากผลรวมของผลคูณระหวางความ

เชื่อเกี่ยวกับทศันะของกลุมอางอิงตอการกระทําของตน (Normative Beliefs หรือ NB)  ซึ่ง

หมายถงึ ความเชื่อวาบุคคลแตละคนที่อยูในกลุมอางองิตองการใหตนทาํหรือไมทําพฤติกรรมนัน้

เพียงใดและแรงจงูใจที่จะคลอยตามความคาดหวงัของกลุมอางอิง (Motivation to Comply หรือ 

MC) หมายถึง การรับรูของบุคคลวาตนตองการทําตามที่กลุมอางองิตองการใหตนทําเพียงใด โดย

ที่กลุมอางองิในทีน่ี้ หมายถงึ บุคคลหรือกลุมบุคคลที่มีความสําคัญตอบุคคลผูนั้น การหาความเชื่อ

เกี่ยวกับกลุมอางอิง อาจทาํไดโดยการถามคําถามตอไปนี ้

     “การทาํพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาวของพนักงาน ทานคิดวามี

บุคคลใดบางที่มีความสําคญัตอทานทีท่านนกึถึงเมื่อทานจะทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแคร

คุณทุกยางกาว” 

     จากนัน้ทําการคัดเลือกความเชื่อเดนชดัเกี่ยวกบักลุมอางองิ เชนเดียวกับการคัดเลือก

ความเชื่อเดนชัดเกี่ยวกับทศันคติตอพฤติกรรม โดยพิจารณาเฉพาะกลุมอางองิทีม่คีวามถี่สูง เมือ่

ไดกลุมอางองิเดนชดัแลวก็สามารถนําไปสรางมาตรวัดความเชื่อเกี่ยวกับกลุมอางองิได ดังตัวอยาง  

 

 หัวหนาของฉนัคิดวาฉนัควรทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว 

เปนไปได     : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : ______ :  เปนไปไมได 

  7 6 5 4         3          2 1 

 

และสรางมาตรวัดแรงจูงใจที่จะคลอยตามความคาดหวังของกลุมอางอิง ดังตัวอยาง 
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  โดยทั่วไปฉนัตองการทําในสิง่ทีห่ัวหนาตองการใหทาํ 

เปนไปได     : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : _____ : ______ :  เปนไปไมได 

  7 6 5         4          3          2            1 

   ดังนัน้เมื่อตองการทราบการคลอยตามกลุมอางอิงจงึจําเปนตองประเมินความเชือ่

เดนชัด โดยนําความเชื่อเหลานี้มาสรางเปนมาตรการประเมินความเชื่อเกี่ยวกับกลุมอางอิงและ

การประเมนิแรงจูงใจที่จะปฏิบัติตามความคาดหวงัของกลุมอางอิง โดยใชคําคณุศัพททีเ่ปนขัว้คู

ประกอบกับมาตร 7 ชวง  

    ในการวัดการคลอยตามกลุมอางองิจะตองมีความสอดคลองกนัในแงของการกระทํา

เปาหมาย บริบทและเวลา ดังนัน้ความสัมพันธระหวางการคลอยตามกลุมอางอิงกับความเชื่อ

เกี่ยวกับกลุมอางอิงและแรงจูงใจที่จะคลอยตามกลุมอางอิง สามารถเขียนเปนสมการไดวา 

             m 

 SN  =  Σ  NBi  MCi    

          
          i = 1

        

     เมื่อ  m  คือ จํานวนแหลงหรือกลุมอางอิง 

              SN     =  การคลอยตามกลุมอางอิง 

              NBi    =  ความเชื่อตามกลุมอางอิง 

              MCi    =  แรงจูงใจที่จะคลอยตามกลุมอางอิง 

   
การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control)  
 
     การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control  หรือ 

PBC) เปนการรับรูของบุคคลวา เปนการงายหรือยากที่จะทําพฤตกิรรมนั้นๆ ซึง่เปนการสะทอน

จากประสบการณในอดีต และการคาดคะเนปจจยัที่เอื้ออํานวยหรือเปนอุปสรรค การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (PBC) ข้ึนอยูกับผลรวมของผลคูณระหวางความเชือ่

เกี่ยวกับการควบคุม (Control Beliefs หรือ C) และการรับรูการควบคุม (Percieved Power หรือ 

P) ความเชื่อเกี่ยวกบัการควบคุม หมายถงึ ความเชื่อเกีย่วกับการมหีรือไมมีทรัพยากรหรือโอกาสที่

จําเปนในการทําพฤติกรรม ซึ่งความเชื่อเกีย่วกับการควบคุมอาจไดรับอิทธิพลจาก 

1) ประสบการณเกี่ยวกบัพฤตกิรรมนั้นๆในอดตี 

2) ขอมูลขาวสารที่ไดรับการบอกเลาจากผูอ่ืนเกี่ยวกับพฤติกรรมนั้นๆ 
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3) การสังเกตจากประสบการณของคนคุนเคยและเพื่อน 

4) มีตัวแปรอื่นๆที่เพิม่หรือลด การรับรูความยากของการกระทําพฤติกรรมนั้นๆ 

สวนการรับรูการควบคุม หมายถงึ การรับรูของบุคคลวามีปจจัยควบคุมบางอยางที่

สามารถเอื้ออํานวยหรือขัดขวางการแสดงพฤติกรรมนัน้ 

กฎเกณฑทั่วไปมีวาหากทัศนคติตอพฤติกรรมและการคลอยตามกลุมมีคาเปนบวก

เพียงไร และการรับรูความสามารถในการควบคุมมีความหมายในแงแรงจูงใจสาํหรับความตัง้ใจ

เชิงพฤติกรรม บุคคลที่เชือ่วาเขาไมมทีรัพยากรหรือโอกาสทีจ่ะทาํพฤติกรรมนัน้ๆมักจะไมมีความ

ต้ังใจเชิงพฤตกิรรมที่หนักแนนที่จะทําพฤติกรรมนั้น แมวาเขาจะมทีศันคติตอพฤติกรรมในเชิงบวก 

และเชื่อวาคนที่สําคัญสําหรบัเขายินดีใหเขาทําพฤติกรรมนั้นก็ตาม ดังนัน้การรับรูความสามารถใน

การควบคุมจะสัมพนัธกับความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม โดยไมผานทัศนคติเชิงพฤติกรรมและการ

คลอยตามกลุมอางองิ หรืออีกนัยหนึง่การรับรูความสามารถในการควบคุมอาจสัมพันธกับ

พฤติกรรมโดยไมผานความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม โดยเฉพาะในกรณีที่บุคคลมีการรับรูความสามารถ

ในการควบคุมตรงกับความเปนจริง บางกรณีการรับรูความสามารถในการควบคุมอาจไมสะทอน

ความสามารถในการควบคุมอยางแทจริง เชน กรณีที่บุคคลมีขอมูลนอยเกี่ยวกับพฤติกรรมนัน้ 

กรณีที่ขอกําหนดในการทาํพฤติกรรมหรือทรัพยากรทีม่ีเปลี่ยนไป หรือกรณทีี่มีตัวแปรใหมข้ึนใน

สถานการณนัน้ ในกรณีเหลานี้การวัดการรับรูความสามารถในการควบคุมจะชวยไดนอยในการ

ทํานายพฤตกิรรม 

ในป ค.ศ. 1986 ไอนเซน็และแมดเดน (ธีระพร อุวรรณโณ, น.298) ไดเสนอวิธกีารวัด

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมไว 2 วธิี คือ การวัดการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรมโดยทางตรงและโดยทางออม 

    การวัดการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมโดยทางตรง เปนการสะทอนถงึ

ความรูสึกของบุคคลที่มีตอการรับรูความยากงายในการทําพฤติกรรมนั้นๆ โดยการถามให 

กลุมตัวอยางตอบถึงความรูสึกเกี่ยวกับความสามารถที่เขาจะควบคุมการกระทํานั้น บนมาตร 7 

ชวง ทีม่ีคําตอบ 2 ข้ัว เชน 

สําหรับฉันการทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาวเปนสิ่งที ่

งาย  :  ________ : ________ : ________ : __________ : _______ : ________ : _____  :  ยาก 

      7           6                 5            4     3         2           1 
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       การวัดการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมโดยทางออม ไดจากผลรวมของ  

ผลคูณระหวางความเชื่อเกีย่วกับการควบคุมและการรับรูการควบคุม สําหรับการหาความเชื่อ

เกี่ยวกับการควบคุมใชวิธเีดียวกับการหาความเชื่อเดนชดัของทัศนคตติอการกระทาํพฤติกรรมและ

ความเชื่อของกลุมอางอิง โดยการถามคําถามใหกลุมทีม่ีลักษณะคลายกลุมตัวอยางตอบเกีย่วกบั

ปจจัยสนับสนนุหรือขัดขวางตอการทําพฤติกรรมนั้น ดังนี้  

“การทาํพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทกุยางกาวของพนกังาน พนักงานคิดวา

หากพนักงานทําพฤติกรรมการใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว มีปจจยัอะไรที่สงเสรมิหรือ

ขัดขวางการทาํพฤติกรรมแบบแครของพนักงาน” 

      จากนัน้ทาํการคัดเลือกปจจัยเดนชัดทีม่ีความถี่สูง แลวนาํไปสรางมาตรวัดความเชื่อ

เกี่ยวกับการควบคุม ดังตวัอยาง 

 

  โอกาสที่ฉันจะทําพฤติกรรมใหบริการแบบแครคุณทุกยางกาว 

มีมาก : ________ : ________ : ________ : ________ : ________ : ________ : _______ : มีนอย 

        7            6     5           4                3         2            1 

     ดังนั้นเมื่อตองการทราบการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมจึงจําเปนตอง

ประเมินความเชื่อเดนชัด โดยนําความเชือ่เหลานี้มาสรางเปนมาตรการประเมินความเชื่อเกีย่วกบั

การควบคุมพฤติกรรมและการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม โดยใชคําคุณศัพทที่เปน

ข้ัวคูประกอบกับมาตร 7 ชวง  

     ดังนั้นความสัมพนัธระหวางการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมกับความ

เชื่อเกี่ยวกับการควบคุมและการรับรูการควบคุม สามารถเขียนเปนสมการไดวา 

         q 

 PBC   =     Σ  Ci  Pi    

          
                     i = 1

        

 เมื่อ q  คือ จํานวนปจจัย 

                  PBC  =   การรบัรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

                   Ci     =   ความเชื่อเกี่ยวกับความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

                   Pi     =   การรบัรูอํานาจของปจจัยควบคุม 
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ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (Intention) 
 
     ความตั้งใจหรือความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมหมายถงึ เจตนาหรือความตองการที่จะ

พยายามทาํพฤติกรรมนั้นๆ สําหรับพฤตกิรรมที่อยูภายใตการควบคมุของบุคคลอยางเตม็ที่ ความ

ต้ังใจเพียงตัวเดียวก็เพียงพอที่จะทําพฤติกรรมได นั่นคือ ยิ่งบุคคลมีความตัง้ใจที่แนวแนในการทาํ

พฤติกรรรม บุคคลยิ่งมีแนวโนมที่จะทาํพฤติกรรมนัน้ แตสําหรับพฤติกรรมที่บุคคลประสบปญหา

ในการควบคุมมาก ความตั้งใจเพียงตัวเดียวอาจไมเพียงพอที่จะใชทํานายพฤติกรรมไดอยาง

แมนยํา อาจมีปจจัยอืน่ที่มอิีทธิพลตอความสัมพันธระหวางความตั้งใจกับพฤติกรรม ปจจยัเหลานี้

อาจจะเปนโอกาสหรือทรัพยากรเชน เวลา เงิน ทกัษะ ความรวมมือจากผูอ่ืน เปนตน 
    กฎเกณฑทั่วไปมวีา หากความตั้งใจในการจะทําหรือไมทําพฤตกิรรมมีความ
หนักแนนตํ่า การมสีถานการณทีไ่มคาดคะเนลวงหนาเพยีงเล็กนอยก็อาจมีอิทธิพลตอ
การเปลี่ยนความตั้งใจของบุคคลได แตถาหากความตั้งใจของบุคคลมีความหนักแนนสงู 
การไดรบัขอมูลใหมมกัจะไมเพียงพอใหบุคคลเปลีย่นความตั้งใจในการทําพฤติกรรมได 
 
ความสมัพันธเชิงสัมพัทธของทัศนคตติอการกระทาํพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง 
การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 
 
    ความตั้งใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับความสําคัญเชิงสมัพัทธขององคประกอบทั้ง 3 ของ

แตละบุคคล โดยที่องคประกอบทัง้สามจะมนี้าํหนักที่บงบอกถงึความสําคัญเชิงสัมพทัธที่เปน

ตัวกําหนดความตั้งใจ ซึ่งมอิีทธิพลตอพฤติกรรมอีกทอดหนึง่ น้ําหนกัความสาํคัญเชิงสัมพัทธนี้อาจ

เปลี่ยนแปลงไดจากพฤติกรรมหนึง่ไปสูอีกพฤติกรรมหนึง่ และจากสถานการณหนึ่งไปสูอีก

สถานการณหนึ่ง นัน่คือในบางพฤติกรรมอาจพบวาทศันคติตอการกระทําพฤติกรรมมีอิทธพิลตอ

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมมากกวาการคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการ

ควบคุม พฤติกรรมบางพฤติกรรมอาจพบวาทัศนคติตอการกระทาํพฤติกรรม และการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมมีอิทธิพลตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม มากกวาการคลอย

ตามกลุมอางอิง หรือทัศนคติตอการกระทําพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางองิ และการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มีอิทธพิลตอความตั้งใจพอๆกัน และความตัง้ใจเชิง

พฤติกรรมกับการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมสามารถทํานายพฤตกิรรมได (Ajzen, 

1991 อางถงึ ในมันทนา สิริรัตโนภาส, 2538)  

จากสมการทัง้ 3 สมการดังกลาวขางตนสามารถเขียนเปนสมการทาํนายไดดังนี ้
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    B  ∼  I   =    (AB  . β 1 + SN. β 2 + PBC. β3) 

     เมื่อ  β1 , β2 , β3 เปนน้ําหนกัที่ไดจากการคํานวณสมการถดถอยพหุคูณ 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบรกิาร 
 
ความหมายของพฤติกรรม (Behavior) 
 
     ซิมบารโด (Zimbardo,1996 อางถึงใน เรียม ศรีทอง,2542,น.5) ไดใหความหมายไววา 

พฤติกรรม หมายถงึ การแสดงปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงเราในสถานการณตางๆ 

     สงวน  สุทธิเลิศอรุณ และคณะ  (2522, น.1) ไดใหความหมายไววา พฤตกิรรม 

หมายถงึ การกระทําหรือกริยาที่ปรากฏออกมาทางรางกาย ทางกลามเนื้อ ทางสมอง ทางอารมณ 

และทางความรูสึกนึกคิด ซึง่โดยปกติมนษุยและสัตวยอมแสดงออกมาใหเปนสิง่ทีสั่งเกตเห็นไดชัด  

และเห็นไมไดชัด ซึ่งขึ้นอยูกบัการตอบสนองตอส่ิงเราทีม่ากระตุนเปนสําคัญ 

     โยธิน  ศันสนยุทธ และ จุมพล  พลูภัทรชีวิน (2546, น.6) ไดใหความหมายไววา 

พฤติกรรม หมายถงึ การกระทําตางๆของมนษุยหรือสัตว ซึ่งแบงเปนพฤติกรรมภายนอก และ

พฤติกรรมภายใน 

     ประสาน  หอมพลู  และทพิวรรณ  หอมพลู  (2537, น.3) ไดใหความหมายไววา 

    1. การกระทํากิจกรรมตางๆ ซึง่มีส่ิงมชีีวิตและบุคคลอื่นสามารถสังเกตเห็นไดจากการ

กระทํากิจกรรมเหลานัน้ ซึ่งมีทั้งทางดีและทางไมดี เชน การหัวเราะ การรองไห เสยีใจ ฯลฯ ส่ิง

ตางๆเหลานีเ้ปนผลจากกระบวนการทางจิตวิทยา ไดแก การจูงใจ การเรียนรู การจํา การลืม และ

ความรูสึกนึกคิด 

    2. กระบวนการตางๆของบุคคลที่ปฏิบัติตอสภาพแวดลอมของบุคคลเหลานั้นออกมาในรูปของ

การกระทํา หรือการแสดงออกของมนษุย โดยมีวัตถปุระสงคอยางใดอยางหนึง่ อยูภายใตกลไก

ของความรูสึกนึกคิดของตนเอง 

         จากความหมายของพฤติกรรมที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา พฤติกรรม 

หมายถงึ ลักษณะการกระทําหรือการแสดงออกของมนุษยตอเหตุการณ หรือสถานการณอยางใด

อยางหนึ่ง ซึ่งสามารถสงัเกตการกระทาํหรือการแสดงออกนั้นๆได 
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ประเภทของพฤติกรรม 
 
     ไพบูลย  เทวรักษ  (2537, น.3-6) ไดใหความหมายวา พฤติกรรม (Behavior) หมายถงึ 

การกระทํา การแสดงออก หรืออากัปกิริยาของอินทรีย (Organism) ทั้งในสวนที่เจาของพฤติกรรม

เองเทานัน้ที่รูได และในสวนที่บุคคลอื่นอยูในวิสัยที่จะรูได โดยจําแนกพฤติกรรมออกเปน 2 

ประเภท ใชเกณฑ “ผูที่รูพฤติกรรม” ดังนี ้

    1. พฤติกรรมภายใน (Covert Behavior) คือ พฤตกิรรมที่เจาของพฤตกิรรมเทานัน้ที่รู 

บุคคลอื่นที่มิใชเจาของพฤตกิรรมไมสามารถที่จะรับรูไดโดยตรง ถาไมแสดงออกเปนพฤติกรรม

ภายนอก 

    2. พฤติกรรมภายนอก (Overt Behavior) คือ พฤตกิรรมที่บุคคลอื่นนอกจากเจาของ

พฤติกรรมสามารถทีจ่ะรูได โดยอาศัยการสังเกต (Observation) 

        จากประเภทของพฤติกรรมที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา พฤติกรรมแบง

ออกเปน 2 ประเภท ดังนี ้  1) พฤติกรรมภายใน คือ พฤติกรรมที่เจาของพฤติกรรมเทานั้นที่รู เชน 

การมองเหน็ การไดยิน  2) พฤติกรรมภายนอก คือ พฤติกรรมที่ผูอ่ืนสังเกตเห็นได เชน การกระทาํ 

การเคลื่อนไหว เปนตน 

 
กระบวนการทางจิตวิทยาที่มีผลตอพฤติกรรม 
 
     พฤติกรรมของบุคคลในองคการเปนผลมาจากองคประกอบหลายประการ ทัง้

องคประกอบภายนอกตวับคุคล ไดแก ส่ิงแวดลอม ซึง่อาจเปนบุคคล ส่ิงของ เหตกุารณตางๆ และ

องคประกอบภายในตัวบุคคล ไดแก กระบวนการทางจิตวทิยา ประกอบดวยการรับรู ทัศนคติ 

คานิยม องคประกอบทัง้สองนี้จะมีผลตอพฤติกรรมของบคุคลในดานความคิด การตดัสินใจ   

การประเมนิคา การติดตอส่ือสารกับบุคคลอื่น ฯลฯ เปนตน พฤติกรรมของบุคคลนี้เมื่อปฏิบัติไป

แลวยอมมีผลสืบเนื่องมาจากการทาํพฤตกิรรมนั้น ผลสืบเนื่องอาจจะเปนไปไดทั้งในลักษณะที่เปน

ความพอใจและความไมพอใจแกบุคคล ถาผลสืบเนื่องใดนําความพอใจมาใหบุคคลก็มักจะทํา

พฤติกรรมนัน้ซ้ําอีก ในทางตรงกันขาม ถาผลสืบเนื่องนัน้นาํความไมพอใจมาสูบุคคล บุคคลก็จะ

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

ความสัมพันธระหวางสิง่แวดลอม กระบวนการทางจิตวทิยาในตัวบุคคล พฤติกรรมและผลสืบเนื่อง 

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

 
ความหมายของพฤติกรรมการทาํงานบริการ 
 
    พฤติกรรม ตามพจนานุกรม ฉบับราชบณัฑิตยสถาน ใหความหมายวา “เปนการกระทํา

หรืออาการที่แสดงออกทางกลามเนื้อ ความคิด และความรูสึกที่ตอบสนองกบัส่ิงเรา” นกัจิตวทิยา

ไดจําแนกพฤติกรรมออกเปน 2 แบบ คือ พฤติกรรมเปดเผย เปนพฤติกรรมที่สามารถสังเกตเห็นได 

และพฤติกรรมปกปด เปนพฤติกรรมที่ไมสามารถมองเห็นได แตสามารถใชเครื่องมือชวยวัด เชน 

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

     เดซี (Deci, 1972 อางถึงใน อารี เพชรผุด 2537, น. 99-100) กลาววา พฤติกรรมเกิด

จากความตองการและบุคคลจะแสดงพฤติกรรมตามความคาดหวัง เมื่อบุคคลมีความตองการก็จะ

ต้ังเปาหมายทีเ่ชื่อวาจะทาํใหเกิดความพงึพอใจในความตองการของบคุคล ดังนัน้คนที่แสดง

พฤติกรรมก็เพราะตองการใหเปาหมายสําเร็จ เปาหมายนี้อาจเปนระยะสั้นหรือเปาหมายระยะยาว

ได ซึ่งจะมีผลตอพฤติกรรมในปจจุบัน และทิพวรรณ จนีจาง (2542, น.10) ไดใหความหมายของ

พฤติกรรมการทํางานวาเปนการกระทําที่เกิดขึ้นภายหลงัจากความรูสึกนึกคิด หรือทาทีของ

ผูปฏิบัติงาน โดยแสดงพฤตกิรรมออกในรปูของการรวมมือประสานงานระหวางบุคคลในหนวยงาน

และบุคคลกับองคการ สังเกตไดจากความถี่ของพฤตกิรรมการทาํงานของบุคคล 

     สวนความหมายของการบริการ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525, น.457) ได

ใหความหมายของคําวา “บริการ” วาหมายถึง “ปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตางๆ” 

     ชุษณะ รุงปจฉิม (2538, น.181) กลาววา การบริการ หรือ Service มีความหมาย 2 

ระดับ ไดแก ความหมายในระดับพฤตกิรรม (Behavioral approach) และความหมายในระดบั

สถาบัน (Institutional approach)  

ส่ิงแวดลอม

ของบุคคล

สภาวะตางๆ 

บุคคล 

การรับรู 

ทัศนคต ิ

พฤติกรรม 

ความคิด 

การตัดสินใจ 

 ผลสืบเนื่อง 

 เกิดความพอใจ 

 เกิดความไม

พอใจ 



 

 

24  
 

 

ความหมายในระดับพฤตกิรรมเปนการมุงพิจารณาถงึการบริการในฐานะที่เปน

กระบวนการในการปฏิบัติ หรือลงมือกระทําในเรื่องหนึ่งเรื่องใด โดยมุงตอบสนองความตองการ

ของผูที่มารับบริการ ในแงนี้การบริการจึงเปนเรื่องของการปะทะสงัสรรค หรือการมีการกระทาํ

ระหวางกนัของผูใหบริการกบัผูรับบริการ 

     ความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถงึการบริการในฐานะที่เปนเรื่องของ

การประกอบธรุกิจบริการหรอือุตสาหกรรมบริการ ซึ่งถอืเปนสถาบันทางสังคมสถาบันหนึ่ง ซึ่งมี

บทบาทและหนาที่ตอสังคมในดานตางๆ ตามลักษณะการจัดแบงหมวดหมูของการบริการออก

ตามประเภทหรือกลุมของกิจกรรมที่มีสวนสัมพันธกนั ซึง่ในแงนี้การบริการตามความหมายที่สองนี้

จะมีขอบเขตทีก่วางกวาในความหมายแรก หรืออาจจะกลาวอีกนัยไดวา การบริการตาม

ความหมายในระดับพฤตกิรรม เปนเพียงสวนหนึง่ของความหมายระดับสถาบัน 

     วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, น.6) ไดกลาววา บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการ

กระทําที่บุคคลหนึง่ทาํใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึง่ โดยมีเปาหมาย หรือมีความตั้งใจในการสง

มอบนัน้ 

    สมิต สัชฌุกร (2542, น.8) ไดกลาวไววา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรอื

ติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทัง้ดวย

ความพยายามใดๆ ก็ตามดวยวธิีหลากหลาย ในการทาํใหคนตางๆทีเ่กี่ยวของไดรับความชวยเหลือ 

จัดไดวาเปนการใหบริการทัง้สิ้น โดยไดแยกพิจาณาลกัษณะของการบริการดังนี ้

   1. เปนพฤติกรรมของบคุคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน โดยจะเห็นไดจากการกระทาํมีการ

แสดงออกในลกัษณะของสหีนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้าํเสียง การแสดงพฤตกิรรมที่

ปรากฏใหเห็นจะเกิดผลไดทนัท ีเกิดผลตลอดเวลาและแปลผลไดรวดเร็ว 

   2. เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจติใจ การบริการจะเปนเชนไรขึ้นอยู

กับความคิดของผูใหบริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนา และ

คานิยม 

   3. เปนสิง่ที่บุคคลไดกระทําขึน้อันเชื่อมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ ซึ่งสามารถ

สรุปไดวา ผูทีจ่ะทํางานบริการไดดีจะตองมีอัธยาศัยด ีมีมิตรไมตรีเอาใจใส สนใจในงาน แตงกาย

สุภาพ สะอาดเรียบรอย กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม วาจาสุภาพ น้ําเสียงไพเราะ ควบคุมอารมณ

ไดดี รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา กระตอืรือรน มีวนิัย และซื่อสัตย 

   จากความหมายของการบริการที่ไดกลาวมาขางตน สรุปไดวา การบริการ หมายถึง การ

กระทํา การปฏิบัติที่เปนการสงมอบจากผูใหบริการไปสูผูรับบริการ เปนกระบวนการปฏิสัมพนัธ
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ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ โดยสิง่ที่สงมอบดังกลาวอาจจะเปนสิ่งที่จับตอง และสัมผัสเห็น

ไดยาก ไมมีความคงทน และไมเกี่ยวของกับการครอบครองทรัพยสิน 

    จงึสรุปไดวา พฤติกรรมการใหบริการ เปนการกระทําหรือส่ิงที่แสดงออกทางความคดิ

และความรูสึกของผูใหบริการที่เปนความสามารถในการรับรูในการทาํงานบริการของตนเอง และ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพงึพอใจสูงสุด 

 
องคประกอบของการบริการ 
 

     อุตสาหกรรมการบริการนั้นมีความเกีย่วของกับบุคคลในหลายฝายซึ่งตางฝายก็มี

ความสัมพันธที่กอใหเกิดงานบริการ ชุษณะ รุงปจฉิม (2538, น.181) ไดอธิบายถึงองคประกอบ

สําคัญของการบริการวาประกอบไปดวย 3 สวน คือ 

     1. ผูใหบริการ ซึง่ในที่นีห้มายถงึ องคการที่ประกอบธุรกิจบริการและบุคลากร หรือ

พนักงานที่ทาํหนาที่ในการใหบริการ 

     2. กระบวนการในการใหบริการ หรืออีกนัยหนึง่ คือ วิธกีารใหบริการ 

     3. ผูรับบริการ มีองคประกอบที่แตกตางกนัไปตามประเภทของการบริการ ยกตัวอยาง

ในเรื่อง ผูรับบริการ หากเปนการบริการสาธารณะ ผูรับบริการก็มักหมายถงึ ประชาชนโดยทัว่ไป 

ในขณะที่การบริการทางดานธุรกิจจะหมายถึงเฉพาะผูทีม่าซื้อบริการนัน้ๆ 

 
ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการทาํงานบรกิาร  
 

     ทฤษฎีความคาดหวงัของวรูม (Victor Vroom’s Expectancy Theory) วรูม (อางถงึใน  

ชูศักดิ์ เจนประโคน 2546, น.48-52) เชื่อวา พฤติกรรมของบุคคลเกิดจากจิตสํานึก (Conscious 

choices) และการที่บุคคลจะทุมเทชีวติจิตใจใหกับงานมากนอยเพียงใดนั้น ยอมข้ึนกับความ

คาดหวงัในสิง่ที่เขาตองการจะไดจากงานที่ทาํ โดยเลือกวาจะทาํอะไร คาดหวังจะทําอะไรใหสําเร็จ 

และการมีคานยิมตอส่ิงตางๆที่จะไดรับจากงาน และทําใหเขาใจเปาหมายของบคุคล การที่

ผูบริหารองคการตองการสรางพลังใหเกิดสมรรถนะแกพนักงานเพื่อใหเกิดความสําเร็จที่ยิง่ใหญ

ของงานนัน้ๆ จะตองเขาใจพลังทางพฤติกรรมที่ซอนเรนอยูภายในจติใตสํานึก และสามารถดึงสิ่ง

เหลานั้นออกมาใชเพื่อใหเกดิการสรางสรรคบุคลากรในองคการ ตองใชเทคนิค ความยืดหยุน ตาม

สภาพการณทีเ่หมาะสมกับกาลเทศะตองรูความแตกตางระหวางบุคคลที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 
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     ทฤษฎีสององคประกอบของเฮอรซเบอรก (Frederick Herzberg’s Two Factors 

Theory) เฮอรซเบอรก (อางถึงใน สรอยตระกูล อรรถมานะ 2541, น.100) เปนทฤษฎีที่ศึกษาถึง

สาเหตทุี่ทาํใหบุคคลทํางานโดยพิจารณาปจจัยหรือองคประกอบทีท่ําใหเกิดความพงึพอใจในการ

ทํางาน มีสองปจจัย ไดแก ประการแรก ปจจัยสุขอนามัย (Hygiene Factors) เปนปจจัยที่ปองกัน

ไมใหเกิดความไมพอใจในงานที่ปฏิบัติอยูเปนประจาํ เปนตัวสงเสริมใหคนทํางานและดําเนนิไป

ดวยความเรียบรอยหรือที่เรียกวา แรงจงูใจภายนอก ประการที่สอง ปจจยัจูงใจ (Motivator 

Factors) เปนปจจัยที่กระตุนใหคนพอใจในงานที่ทาํ มีความรูสึกในดานดี หรือที่เรียกวาแรงจูงใจ

ภายใน จึงเปนองคประกอบที่ใชในการศกึษาพฤติกรรมการทาํงานของคน โดยการปลูกฝงใหเกิด

แรงจูงใจในการทํางาน เชน ลดเวลางาน เพิ่มคาจาง เพิม่ผลประโยชนพิเศษ การอบรมดานมนุษย

สัมพันธ การตดิตอส่ือสาร การใหคําแนะนาํปรึกษา เปนตน 

     จากแนวความคิดและทฤษฎีตางๆขางตนสรุปไดวา พฤติกรรมการใหบริการเปนการ

กระทําที่เกิดขึ้นภายหลังจากความรูสึกนกึคิดหรือทาททีี่ผูปฏิบัติงานแสดงออก และคุณภาพของ

การทาํงานจะดีมากนอยเพยีงใดขึ้นอยูกบัความสามารถในการปฏิบัติงานของแตละบุคคล และ 

ผูวิจัยสามารถจําแนกองคประกอบของพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานในองคการที่เปนการ

รับรูในการทาํงานของตนเอง รวม  4  ดาน ซึง่เปนสิง่ที่องคการไดใหแนวคิดไว และไดมีการนยิาม

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรมCARE) ไวดังนี ้

     C = Customer ลูกคามาเปนทีห่นึ่ง  

     มุงเนนสรางความพงึพอใจแกลูกคาทัง้ลูกคาภายนอก คูคา และผูมีสวนเกีย่วของ 

รวมถึงลกูคาภายในองคการ ซึ่งไดแก พนักงานทกุหนวยงาน ดวยการตอบสนองความตองการหรือ

ความคาดหวงัของลูกคายิง่ๆขึ้นไป โดยยึดหลักการสําคญั ดังนี ้

     Assurance คือ การสรางความเชื่อถืออยางมืออาชพี  ดวยการทาํงานอยางมืออาชีพ มี

ความรอบรูในเร่ืองนัน้ๆ เปนอยางดี สามารถแนะนาํลูกคาไดอยางถูกตองและคลองแคลว มี

หลักการ รวมถึงบุคลิกภาพ การพูดจา ทาที การแตงกาย และการปฏิบัติตนที่เหมาะสมของ

พนักงาน 

    Responsiveness คือ การตอบสนองความตองการอยางทันใจ กระตือรือรนในการ

จัดการกับความตองการหรือปญหาของลกูคาดวยความเต็มใจ และปรับปรุงการบรกิารใหมีความ

คลองตัว สอดคลองกับความตองการของลูกคาตลอดเวลา 
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    Empathy คือ การรับรู หวงใย เขาใจลูกคาอยางคนใกลชิด ทําความเขาใจในตวัลูกคา 

และความตองการของลูกคา เพื่อสรางประสบการณที่ดีในการรับการบริการ เพราะลกูคาปรารถนา

ที่จะไดรับความเขาใจและไดรับการปฏิบัติอยางคนสําคญั 

 

     A = Advance  ไมหยุดยัง้การพัฒนาทัง้สินคาและบริการ 

     มุงเนนการใหบริการทีม่ีคุณภาพเปนเลศิ ตลอดจนคิดคนและพัฒนากรมธรรมใหมี

ความคุมครองที่หลากหลายสอดคลองกับความเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกิจ และความ

เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี 

 

     R = Relationship สรางความสัมพันธ รวมมือกนัเพื่อความสาํเร็จ 

     มุงสรางความสัมพันธอันดีตอลูกคา ผูถือหุน กิจการในเครือ คูคา ตัวแทนและนายหนา

ใหกระชับแนนแฟนตอไป นอกจากนี ้ ยังรวมถึง การสรางความสัมพันธระหวางพนกังานกบั

องคการ และระหวางพนักงานดวยกัน โดยเปดโอกาสใหพนกังานมีสวนรวมในการแสดงความ

คิดเห็น รวมถึงขอเสนอแนะในเชงิสรางสรรคที่เปนประโยชนตอเพื่อนพนักงาน และองคการ เนน

การทาํงานเปนทีม เปดเผย และจริงใจ ชวยเหลือซึ่งกันและกัน เพื่อเสริมสรางประสิทธิภาพในการ

ทํางานใหบรรลุเปาหมายที่วางไวรวมกนั 

 

     E = Ethic ดําเนนิธุรกิจดวยจริยธรรม 

     มุงเนนการสรางศรัทธาเพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นแกลูกคา คูคา ตลอดจนผูที่เกี่ยวของ

ดวยกระบวนการบริหารงานที่มีความโปรงใส ชัดเจนและเปนธรรม สามารถตรวจสอบไดตาม

แนวทางบรรษัทภิบาล (Corporate Good Governance) อีกทัง้ปลกูฝงใหบุคลากรของบริษัทฯ 

เปนผูทีม่ีคุณธรรม ซื่อตรง ยุติธรรม รับผิดชอบตอสังคม รัก และผูกพันในองคการของตน ซึ่ง

คุณลักษณะตางๆดังกลาวจะเกี่ยวของกับพฤตกิรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) และสามารถ

สรุปไดวา บุคคลมีคุณลักษณะเหลานี้สูง จะมีผลการทํางานที่ดีกวาบุคคลที่มีคุณลักษณะเหลานี้

ตํ่า 

 
3. ความสําคัญของพฤติกรรมการใหบริการทีม่ีตอธรุกิจประกันภัย 
 
     ในปจจุบัน เราตองเผชญิกับความเสีย่งภัยที่เกิดขึ้นนานับปการ ไมวาความเสีย่งภัยนัน้

จะเปนความเสี่ยงภัยที่เกิดขึน้ในทรัพยสิน หรือความเสีย่งภัยในชีวิตกต็าม จึงมีความพยายามใน
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การหามาตรการ  หรือวิธกีารจัดการความเสี่ยงภัยที่จะบรรเทา หรือปองกันความเสียหายที่เกิดขึ้น

นั้น และวิธกีารที่ยอมรับกนัแลววาเปนวธิกีารที่ดีที่สุด คือ การประกนัภัย (Insurance)  

     การประกันภัย เปนเสมอืนการจัดตั้งกองทนุรูปแบบหนึง่ ซึ่งผูเอาประกนัภัยแตละคน

ตางรวมสมทบทุนคนละเลก็ละนอยตามระดับความเสีย่งของตนเอง โดยมีบริษัทประกนัภัยเปน

ผูจัดการกองทนุ หากมีผูเอาประกนัภัยรายใดไดรับความสูญเสียหรือเสียหายกับทรัพยสินของตน 

บริษัทประกนัภัยก็จะนาํเงินในกองทนุนัน้ๆไปชดใชหรือชดเชยให 

     ดังนั้นผูเอาประกันภัยสามารถสัมผัสถงึความคุมคาของการประกนัภัยจากสิ่งที่เรียกวา 

“Peace of Mind” หรือ “ความสงบของจิตใจ” กลาวคือ ผูเอาประกันภัยไมตองกังวลวาหากเกิด

เหตุการณในทางลบหรือไมคาดคิดกับทรัพยสินในครอบครองในวนัใดวันหนึง่ขางหนาของตนเอง

จะตองประสบกับภาวะที่ยากลําบาก นอกจากนี้แลวความคุมคานัน้ยังมองไดจากมุมของการไดรับ

บริการจากบรษิัทประกนัภัยดวย โดยเนนเรื่องของการใหบริการที่รวดเร็วและทนัใจทั้งกอนและหลัง

การรับประกันภัย เชนกรณีที่ลูกคาตองการซื้อประกันภยั พนักงานสามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่

เหมาะสมและตรงกับความตองการของลกูคาได รวมถึงการที่ลูกคาไดรับผลประโยชนสูงสุดจาก

ผลิตภัณฑนั้นๆ และในเวลาที่ลูกคาหรือผูเอาประกนัภัยไดรับความสูญเสียหรือเสียหายกบั

ทรัพยสินที่ไดเอาประกันภัยไว พนักงานตองรีบดําเนนิการชดใชคาเสยีหายใหอยางทันทวงท ี ใน

กรณีที่อยูในความคุมครองตามที่ผูเอาประกันภัยไดซื้อประกันภัยไว 

     ในปจจุบันธุรกิจประกนัภัยมีการแขงขนักันเพิ่มมากขึน้ ทัง้ในรูปของผลิตภัณฑใหมๆที่

นําเสนอออกมาขายใหสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน เชน ประกนัการกอการราย 3 จงัหวดั

ชายแดนภายใต (Terrorism Policy), ประกันรานทอง (Jewelly Box Policy), ประกันความรับผิด

ผูบริหาร (Director and Officer Liability) ประกันสินเชื่อทางการคา (Trade Credit Insurance)

และอื่นๆ เปนตน 

     แตจุดขายอกีดานหนึง่ที่มคีวามสาํคัญมากขึ้นทุกวันสาํหรับธุรกิจประกันภัยคือ การ

ใหบริการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะการแขงขันที่ตัวผลิตภณัฑนัน้ทกุๆบริษัทประกนัภัยสามารถคิดคน 

ดัดแปลง และผลิตออกมาเพื่อรองรับหรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดเหมอืนๆกัน แตการ

ใหบริการที่แตกตางกนันี้จะเปนตัวชีว้ัดวาบริษัทประกนัภัยใดจะสามารถดึงดูดและชนะใจลูกคาได

มากกวากัน อีกทั้งงานบริการเปนงานที่ละเอียดออน ตองผนวกปจจัยหลายอยางเขามาเกี่ยวของ

กัน ทัง้ปจจัยสวนบุคคล ซีง่ในทีน่ี้หมายถึง ตัวพนกังานทีท่ําหนาที่ใหบริการ เชน ทัศนคติที่มีตองาน

ใหบริการ บุคลิกภาพ ความรู ความสามารถ รวมถึงความมีใจรักในงานดานบรกิาร และปจจัย

ภายนอก หมายถงึ ผลิตภัณฑหรือสินคา และกลุมคูแขง เชน ความคุมครองสูงสุดทีลู่กคาจะไดรับ
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และตรงกับความตองการของลูกคาสงูสุด ซึง่เปนจดุที่ทําใหพนักงานมีความมัน่ใจที่จะนาํเสนอ

ขายสินคาและใหบริการ เปนตน 

     ธุรกิจประกนัภัยนัน้ถือเปนธุรกิจบริการรูปแบบหนึ่ง หวัใจสําคญัของธุรกิจประกันภัยก็

คือ การบริการที่เปนเลิศตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วทนัใจ ในอนาคตงาน

บริการจะมีความสําคัญเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ และงานบริการจะสําเร็จลุลวงไปไดดวยดีนัน้เกิดจากการที่

ลูกคาที่ไดรับบริการแลวมีความประทับใจในตัวพนักงาน หรือหนวยงานที่ใหความชวยเหลอื 

หวงใยและเขาถึงความตองการของลูกคาได การเขาถึงความตองการของลูกคาไดรวดเร็วและ

สามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคากอนที่ลูกคาจะแสวงหาไดเองนัน้แสดงวางานบริการสําเร็จไป

มากกวาครึ่งงานบริการทีท่ําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจประกอบดวย การใหบริการอยางเทา

เทียมกัน (Equitable Service) การใหบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา (Time Service) การใหบริการ

อยางเพียงพอ (Ample Service) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) และการ

ใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) (Millert, 1963, pp.13 อางถึงใน รุงทพิย เสลา

นอก, 2540, น.1)  

     พนักงานเปนตัวแทนที่ใหบริการแกลูกคา เสมือนหนึ่งเปนตัวแทนขององคการ และเปน

ตัวแทนของผลิตภัณฑดวย พนกังานมีบทบาทสําคัญในระบบตลาดที่ยึดลูกคาเปนหลกั รวมถึงทํา

หนาที่สงเสริมการตลาดไปดวย โดยเปนเครื่องมือสงเสริมการตลาดทีไ่ดเปรียบกวาเครื่องมือชนิด

อ่ืน อยางนอยก็เปนการติดตอส่ือสารแบบ 2 ทางคอื ลูกคากับพนักงาน ผลที่ไดนาจะดีกวา

วิธีการใชส่ือดานอืน่ๆ ดังนัน้พนักงานจึงเปนองคประกอบสําคัญตอการเพิ่มพนูและการพัฒนา

ยอดขายใหกบัองคการ พนักงานผูที่ประสบความสาํเร็จในงานใหบริการจะประกอบดวย

คุณลักษณะหลักคือ คุณสมบัติดานบุคลิกภาพไดแก ความฉลาด มีสติ มีวนิัยในการทํางาน อดทน 

คุณสมบัติดานการขายไดแก ทักษะการสื่อสาร การบริหารงานขาย และคุณสมบัติดานความรู 

ไดแก ความรูในตัวสินคาและผลิตภัณฑ ความรูเกี่ยวกับคูแขง ความรูความเขาใจลูกคา เปนตน 

(Jackson & Hisrich, 1996, pp.287-290 อางถงึใน รุงทิพย เสลานอก, 2540, น.2) 

      คุณลักษณะของพนักงานที่ประสบความสําเร็จในงานบริการขางตนนัน้เปน

คุณลักษณะทีพ่นักงานทุกคนสามารถฝกฝนทกัษะและพัฒนาตนเองใหเปนผูใหบริการที่ดีได การที่

พนักงานไดรับการฝกอบรมในงานใหบริการอยางสม่าํเสมอ และมีการนําไปปฏิบัติจริงตาม

ลักษณะงานทีต่นทําอยูทกุวนั ส่ิงที่จะสงผลยอนกลับมาอาจจะอยูในรูปของคําชมเชย คําติชมและ

รางวัล ส่ิงที่สะทอนกลับมาเหลานี้จะเปนตัวกระตุนใหพนักงานปรับปรุงแกไข และพัฒนาตนเองให

ดียิ่งๆขึ้นไป นํามาซึง่พฤตกิรรมการใหบริการที่ไดมาตรฐาน และเมือ่พนักงานทุกๆคนมีพฤติกรรม
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การใหบริการที่ไดมาตรฐานอยูในระดับเดยีวกนัก็จะทาํใหองคการประกันภัยสามารถครองความ

เปนหนึง่ในธุรกิจประกนัภัยไดตอๆไป 

     ดังจะเหน็ไดวาการบริการมีความสาํคัญอยางมาก โดยเฉพาะอยางยิง่ในธุรกจิ

ประกันภัย ซึ่งเปนบริษัทที่รับความเสี่ยงภัยใหกับลูกคา โดยอยูในรูปของความคุมครองในแบบ

ตางๆ ซึง่ทกุๆบริษัทประกันภัยมกัจะสนองความตองการใหกับลูกคาไดเหมือนๆกนั แตส่ิงที่จะ

แตกตางกนัคือ การใหบริการ ซึ่งเปนสิง่ที่ทาํใหลูกคานึกถงึ และกลบัมาใชบริการอีกในครั้งตอๆไป 

ฉะนั้นพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานจึงมีบทบาทสําคัญอยางยิง่ตอความสาํเร็จของธุรกิจ 

องคการทีมุ่งสรางมาตรฐานในการใหบริการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดใหกบัลูกคา และ

ผลที่ตามมาคอื ความไดเปรียบในการแขงขันเชงิธุรกิจ ซึ่งมผีลสืบเนื่องมาจากความจงรกัภักดีตอ

สินคาของลูกคา ดังนัน้การสรางพฤติกรรมการใหบริการที่ไดมาตรฐานจงึเปนบทบาทและหนาที่

ของพนกังานทุกคนที่จะชวยเหลือกนัเพื่อใหบรรลุถึงความสําเร็จทางธุรกิจขององคการในที่สุด 

 

 
4. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ และเหตุผลในการตัง้สมมติฐานในการวิจัย 
 

    จากการคนควางานวิจัยตางๆพบวายังไมมีงานวิจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานบริษทัประกนัภัยทีม่ีความสมัพนัธกับทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง 

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม และความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ดังนัน้ผูวิจยัได

รวบรวมงานวจิัยทีท่ดสอบพฤติกรรมประเภทตางๆตามทฤษฎพีฤติกรรมตามแผนมาไดดังตอไปนี้ 

    ความสัมพนัธระหวางความตั้งใจในการทําพฤติกรรมกับทัศนคติตอพฤติกรรม 

     ในการทําพฤติกรรมตางๆของบุคคลนั้น ถาบุคคลมีความเชื่อวาการกระทําพฤติกรรม

นั้นจะนาํไปสูผลการกระทําทางบวก บุคคลจะมีทัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมนั้น ในทางตรงขามถา

บุคคลมีความเชื่อวาการกระทําพฤติกรรมนั้นจะนาํไปสูผลของการกระทําในทางลบ บุคคลนัน้จะมี

ทัศนคติที่ไมดีตอการกระทาํพฤติกรรมนัน้ ดังจะเห็นไดจากผลการวจิัยตางๆที่ไดทาํการศึกษามา

ดังนี ้

     ชฟิเตอรและไอนเซ็น (Schifter & Ajzen, 1985, pp.843-851) ไดทาํการศึกษาเกี่ยวกบั

พฤติกรรมในการลดน้ําหนกั กลุมตัวอยางเปนนักศึกษาหญิง สาขาจิตวิทยา ผลการวิจยัพบวา 

ทัศนคติตอพฤติกรรมมีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจในการลดน้ําหนกัอยางมีนัยสาํคัญ 
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     โบลเดอโร (Boldero, 1995, อางถงึใน กาญจน ีชิตบุตร, 2548, น.21) ศึกษาพฤตกิรรม

การนาํกระดาษหนังสือพิมพกลับมาใชใหม พบวา ทัศนคติสามารถอธิบายเจตนาในการนํา

กระดาษหนงัสือพิมพกลับมาใชใหม 

     แวมบารท (Wambach, 1997, อางถึงใน กาญจนี ชิตบุตร, 2548, น.21) ศึกษา

พฤติกรรมการใหนมบุตร พบวา ทัศนคติตอการใหนมบตุรและการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรมการใหนมบุตรมีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจในการใหนมบุตร ไดรอยละ 

41 (r = 0.41,P<0.01) 

     ศิริลักษณ ศิริดํารง (2541) ศึกษาปจจยัที่มีอิทธพิลตอความตั้งใจในการตรวจเลอืดกอน

แตงงานของประชาชนในจงัหวัดนครพนม พบวา ทัศนคติซึง่ประกอบดวยความเชื่อเกี่ยวกับ

พฤติกรรม และการประเมนิผลของการกระทําพฤติกรรม มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจใน

การตรวจเลือดกอนแตงงาน (r = 0.45) แสดงวากลุมตัวอยางที่มทีัศนคติที่ดีตอการตรวจเลือดกอน

แตงงานจะมีแนวโนมที่มีความตั้งใจในการตรวจเลอืดกอนแตงงาน 

    จิตรศิริ ขันเงนิ (2542) ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการ

พยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลทั่วไปเขต 6 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ผล

การศึกษาทีพ่บวา ทัศนคติตอพฤติกรรมซึ่งประกอบดวยความเชื่อเกี่ยวกับพฤติกรรม และการ

ประเมินคุณคาผลของการกระทําพฤติกรรม มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจเขียนบนัทกึ

ทางการพยาบาล (r = 0.24) แสดงใหเห็นวานางพยาบาลที่มีเจตคติดีจะมแีนวโนมที่จะตั้งใจเขียน

บันทกึทางการพยาบาล 

    พชัราวด ี ทองเนื่อง (2548) ความสมัพนัธระหวางเจตคติ การคลอยตามกลุม การรับรู

การควบุคมพฤติกรรมกับความตัง้ใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการ ผลการวิจยัพบวา

เจตคติตอการเลิกสูบบุหร่ีมคีวามสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิง

อาชีพบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 (r = 0.36) 

     จากการทบทวนผลการวจิยัในขางตน พบวาทัศนคติตอพฤติกรรมมีความสัมพันธ

ทางบวกกับความตัง้ใจในการทําพฤติกรรมตางๆเหลานัน้ แสดงใหเหน็วา การที่บุคคลมีความรูสึก

ที่ดีๆตอพฤติกรรมตางๆที่ตนจะกระทาํนัน้ และมองเห็นผลดีหรือประโยชนที่จะไดรับจากการกระทาํ

พฤติกรรมนัน้ๆแลว ยอมมีแนวโนมสูงที่จะทําพฤติกรรมนั้นเชนเดียวกนั จากเหตุผลดังกลาวขางตน 

ผูวิจัยจงึไดต้ังสมมติฐานในการวิจยัที ่1 ดังนี ้
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   สมมติฐานการวิจัยที ่1 ทัศนคติของพนักงานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม 

CARE)มีความสัมพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

    ความสัมพนัธระหวางความตั้งใจในการทําพฤติกรรมกับการคลอยตามกลุมอางอิง 

    การคลอยตามกลุมอางองิ เปนปจจัยทางสงัคมที่บุคคลประเมินวา บุคคลที่มี

ความสาํคัญกบัตน คิดวาตนควรหรือไมควรกระทาํพฤติกรรมนั้นๆ ซึ่งการคลอยตามกลุมอางอิงนี้

เปนผลมาจากปจจัย 2 ประการคือ ความเชื่อเกี่ยวกับความคาดหวงัของกลุมอางอิงในการทาํ

พฤติกรรม และแรงจูงใจที่บุคคลจะปฏิบัติตามความคาดหวงัของกลุมอางอิงในการกระทํา

พฤติกรรมนัน้ๆ ดังเชนผลการวิจัยของ 

    ชฟิเตอรและไอนเซ็น (Schifter & Ajzen, 1985, pp.843-851) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกบั

พฤติกรรมในการลดน้ําหนกั พบวา การคลอยตามกลุมอางองิมีความสัมพันธทางบวกกับความ

ต้ังใจในการลดน้ําหนักอยางมีนยัสําคัญ 

     เรนเน และเคริก (Rannie & Craig, 1997, อางถงึใน ศิริลักษณ ศิริดํารง, 2541, น.38) 

ศึกษาพฤติกรรมการใชถุงยางอนามยั ผลการศึกษาที่ไดคือ การคลอยตามกลุมอางองิสามารถ

อธิบายความตั้งใจในการใชถุงยางอนามัยไดรอยละ 50 (r = 0.50, P<0.01) 

    มาซาร ู และเอสทอม (Masalu & Astrom, 2003, อางถงึใน นพมาศ ศรีขวัญ, 2547, 

น.35) ศึกษาพฤติกรรมการควบคุมน้ําตาลพบวา การคลอยตามกลุมอางองิเกีย่วกับการกระทาํ

พฤติกรรมการควบคุมน้าํตาล มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจในการควบคุมน้ําตาล รอยละ 

0.29 (r = 0.29, P<0.01) 

    อัญชลี  โมกขาว (2539) ไดทําการศึกษาเกีย่วกบัพฤติกรรมจริยธรรม ตามแนวทฤษฎี

พฤติกรรมตามแผน กลุมตัวอยางเปนพยาบาลวิชาชพีในโรงพยาบาลของรัฐ ผลการวิจยัพบวา 

พยาบาลวชิาชีพมทีัศนคติตอวิชาชพีทางบวกอยูในระดับตํ่า มีบรรทดัฐานกลุมอางอิง และความ

ต้ังใจกระทาํพฤติกรรมจริยธรรมในการปฏบัิติพยาบาลทางบวกอยูในระดับตํ่า มีบรรทัดฐานกลุม

อางอิง และความตั้งใจกระทําพฤติกรรมจริยธรรมในการปฏิบัติพยาบาลทางบวกอยูในระดับปาน

กลาง การคลอยตามกลุมอางอิงมีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจกระทาํพฤตกิรรมจริยธรรม

ในการปฏิบัติพยาบาลอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และการคลอยตามกลุมอางอิง

สามารถอธิบายความผนัแปรของความตั้งใจกระทําพฤตกิรรมจริยธรรมในการปฏิบัติพยาบาลของ

พยาบาลวชิาชีพไดรอยละ 7.25 

    จิตรศิริ ขันเงนิ (2542) ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการ

พยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลทั่วไปเขต 6 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ผล
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การศึกษาที่ไดนั่นคือ การคลอยตามกลุมอางอิงเกีย่วกับการกระทําพฤติกรรมที่ถูกกําหนดโดย

ความเชื่อเกี่ยวกับการคาดหวงัของกลุมอางอิงในการกระทํา และแรงจูงใจที่บุคคลจะปฏิบัติตาม

ความคาดหวงัของกลุมอางองิตอการเขียนบันทกึทางการพยาบาลมีความสมัพนัธทางบวกกับ

ความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการพยาบาลอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (r = 0.34) 

     พัชราวดี ทองเนื่อง (2548) ความสัมพันธระหวางเจตคติ การคลอยตามกลุม การรับรู

การควบคุมพฤติกรรมกับความตัง้ใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการ พบวา การคลอย

ตามกลุมมีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญงิอาชพีบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (r = 0.33) 

     จากการทบทวนงานวิจยัตางๆจะเหน็ไดวา เมื่อบุคคลมีความเชื่อวากลุมที่ใกลชดิและมี

ความสาํคัญกบัตนคาดหวังใหตนทําพฤตกิรรมใด บุคคลนั้นกจ็ะรับรูถึงอิทธพิลของกลุมผูใกลชดิ

วาเห็นสมควรใหตนกระทําพฤติกรรมนัน้ ในทางตรงกันขามถาบุคคลเชื่อวากลุมผูใกลชิดทีม่ี

ความสาํคัญกบัตนไมคาดหวังใหตนกระทาํพฤติกรรมใด บุคคลนัน้ก็จะรับรูถงึอทิธิพลของกลุม

อางอิงวาไมเหน็สมควรใหตนกระทําพฤตกิรรมนั้น จากเหตุผลขางตนสามารถตั้งสมมติฐานการ

วิจัยที่ 2 ไดดังนี ้

 

   สมมติฐานการวิจัยที ่ 2 การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)มีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) 

     ความสมัพนัธระหวางความตั้งใจในการทําพฤติกรรมกับการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรม 

     การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม เปนการรับรูความยากงายในการ

ควบคุมตนเองเพื่อใหเกิดพฤติกรรมที่ต้ังใจไว รวมทัง้ความเชื่อเกี่ยวกับปจจยัเดนชัดที่สนับสนนุ

หรือขัดขวางทีอ่าจเกิดขึ้นไดจากปจจยัภายในตัวบุคคล เชน ขอมูล ทกัษะ ความสามารถ อารมณ 

และการบังคับตนเอง หรือปจจัยภายนอก เชน การมีแหลงสนับสนุน โอกาส บุคคลที่เชื่อวาตนไมมี

แหลงสนับสนนุหรือโอกาสในการกระทาํพฤติกรรมจะไมมีความตัง้ใจทีเ่ขารวมกิจกรรมนั้นสงู ผล

การศึกษาทีพ่บมีดังนี ้

    ชฟิเตอรและไอนเซ็น (Schifter & Ajzen, 1985, pp.843-851) พบวาการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมมีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจในการลดน้ําหนัก

อยางมีนยัสําคัญ  
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    ไอเซ็นและเมดเดน (Ajzen & Madden, 1986, pp.453-474) ไดศึกษาพฤติกรรมการ

เรียนใหไดเกรดเอในภาคเรียนตอนตน กลุมตัวอยางเปนนักศึกษาปริญญาตรี จํานวน 169 คน เปน

ชาย45 คน หญิง 124 คน ผลการศึกษาที่ไดคือ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

สามารถอธิบายความตัง้ใจทีจ่ะเขาชัน้เรียนไดรอยละ 68 (r = 0.68, P<0.01) 

     เรนเน และเคริก (Rannie & Craig, 1997, อางถงึใน ศิริลักษณ ศิริดํารง, 2541, น.38) 

ศึกษาพฤติกรรมการใชถุงยางอนามยั พบวา การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มี

ความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจในการใชถุงยางอนามยั 

     ศิริลักษณ ศิริดํารง (2541) ศึกษาปจจยัที่มีอิทธพิลตอความตั้งใจในการตรวจเลอืดกอน

แตงงานของประชาชนในจงัหวัดนครพนม ผลการศึกษาที่ไดพบวา กลุมตัวอยางที่มีการรับรูวา

ตนเองมีความสามารถในการตรวจเลือดกอนแตงงาน วามีความเปนไปไดสามารถปฏิบัติไดงาย 

และขึ้นอยูกับตนเอง มีความสัมพนัธทางบวกกับความตั้งใจในการตรวจเลือดกอนแตงงาน (r = 

0.60) 

    จิตรศิริ ขันเงนิ (2542) ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการ

พยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลทั่วไปเขต 6 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ สังกัดกระทรวงสาธารณสขุ 

พบวา ความเชื่อเดนชัดเกี่ยวกับปจจยัที่สนับสนนุหรือขัดขวางการรับรูความสามารถในการควบคมุ

อุปสรรคในการเขียนบันทึกมีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการพยาบาล

อยางมีนยัสาํคัญทางสถิติ (r = 0.26) แสดงวานางพยาบาลมีการรับรูปจจัยสนับสนนุหรือขัดขวาง

การเขียนบนัทกึทางการพยาบาลและสามารถควบคุมปจจัยเหลานี้ได มีแนวโนมที่จะตั้งใจเขียน

บันทกึทางการพยาบาล 

    ฐิติพฒัน พิชญธาดาพงศ (2548) ศึกษาพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของ

พนักงาน ศึกษาตามแนวทฤษฎพีฤติกรรมตามแผน : กรณีศึกษาบริษทัปนูซีเมนตไทยจํากัด 

(มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ตัวแปรที่มีอิทธิพลรวมตอเจตนาในการแบงปนแลกเปลี่ยนความรู

ของพนกังาน บริษัทปนูซีเมนตไทย จํากัด (มหาชน) มากที่สุดคือ การรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรู รองลงมาไดแก ความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูที่มีอยูจริง และการคลอยตามกลุมอางอิงตอพฤติกรรม

การแบงปนแลกเปลี่ยนความรู ตามลําดบั โดยสามารถอธิบายและทํานายเจตนาในการแบงปน

แลกเปลี่ยนความรูของพนักงาน บริษัทปนูซีเมนตไทย จาํกัด (มหาชน) ไดรอยละ 79 
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     พัชราวดี ทองเนื่อง (2548) ศึกษาความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญงิอาชพีบริการ 

พบวา การรับรูการควบุคมพฤติกรรมมีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของ

ผูหญิงอาชีพบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (r = 0.25) 

    จากการทบทวนงานวิจัยดังกลาวขางตน สรุปไดวา บุคคลที่รับรูวาตนสามารถควบคุม

การกระทําพฤติกรรมนั้นไดมาก  บุคคลก็มีแนวโนมที่จะความตั้งใจอยางหนกัแนนที่จะทํา

พฤติกรรมนัน้มากเชนเดียวกัน หรือในทางตรงกนัขามถาบุคคลรับรูวาเขาไมสามารถควบคุมการ

กระทําพฤติกรรมนั้นได บุคคลก็มีแนวโนมที่จะมีความตั้งใจอยางหนกัแนนที่จะไมทําพฤติกรรมนั้น 

จากเหตุผลขางตนสามารถตัง้สมมติฐานการวิจัยที่ 3 ไดดังนี ้

 

   สมมติฐานการวิจัยที่ 3 การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) 

    ความสัมพนัธระหวางความตั้งใจในการทําพฤติกรรมกับพฤติกรรมการใหบริการ 

    ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมจะเปนตัวกาํหนดพฤติกรรม และสามารถใชทาํนาย

พฤติกรรมไดหากมีการวัดที่เหมาะสม โดยความตัง้ใจกระทําพฤติกรรมที่จะวัดตองสอดคลองกับ

พฤติกรรมที่ศึกษาทั้งในแงของการกระทํา เปาหมาย เวลา และบรบิท จากการทบทวนงานวจิัย

ตางๆที่ผานมาพบวามงีานวจิัยที่สนับสนนุการศึกษาความตั้งใจที่จะกระทําพฤติกรรมวามี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมที่ต้ังใจกระทําดังนี ้

    อัจฉราพร  สุวรรณฑล (2529) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใหนมบุตรของมารดา 

ผลการวิจยัพบวา เจตนาในชนิดของการใหนมบุตรสามารถทํานายพฤติกรรมการใหนมบุตรได

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (r = .12, P<0.05) 

    ดุษฎี และประทีป (2539) ศึกษาปจจัยเชงิสาเหตุพฤติกรรมการอนุรักษน้าํของครู

ประถมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 1,148 คน พบวา ความตั้งใจที่จะประหยัดน้าํอธิบาย

พฤติกรรมประหยัดน้าํไดรอยละ 11 (r = 0.11 ,P<0.05) แสดงวาผูมีความตั้งใจที่จะประหยัดน้าํสูง

มีพฤติกรรมประหยัดน้าํสูงดวย 

    จิระนันท พากเพียร (2540) พบวา เจตนาของนักศึกษาที่จะใชปากคีบสวมปลอกเข็ม

ทุกครั้งหลังฉีดยาชามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชคีบสวมปลอกเข็มทุกครั้งหลงัฉีดยาชาของ

นักศึกษาอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (r = 0.29) และเจตนาของนักศกึษาที่จะทําความสะอาดดาม
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กรอฟนอยางถูกวิธทีุกครั้งกอนเปลี่ยนผูปวย มีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการทาํความสะอาดดาม

กรอฟนอยางถูกวิธทีุกครั้งกอนเปลี่ยนผูปวยไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (r = 0.27) 

    กาญจน ี ชิตบุตร (2548) ศึกษาเจตคติ การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรู

ความสามารถในการควบคุม ความตัง้ใจ และพฤติกรรมการบริโภคผักและผลไมของผูสูงอายุใน

เขตเทศบาลเมือง จงัหวัดนราธวิาส ผลการศึกษาพบวา ความตั้งใจในการบริโภคผักและผลไมมี

ความสัมพันธทางบวกในระดับตํ่ากับพฤตกิรรมการบริโภคผักและผลไมของผูสูงอายุไดรอยละ 18 

(r = 0.18, P<0.05) 

    จากการทบทวนงานวิจัยตางๆจะเห็นไดวา เจตนาหรือความตัง้ใจในการทําพฤติกรรม 

เปนตัวแปรที่สําคัญในการกาํหนดการกระทําพฤติกรรมของบุคคล เมื่อบุคคลมีความตัง้ใจอยาง

แนวแนตอการกระทําพฤติกรรมหนึง่ๆแลวนั้น โอกาสทีจ่ะเกิดพฤติกรรมนั้นยอมเปนไปไดสูง 

มากกวาบุคคลที่ไมมีความตั้งใจในการทาํพฤติกรรมนัน้ จากเหตุผลขางตนสามารถตั้งสมมติฐาน

การวิจยัที ่4 ไดดังนี ้

 

   สมมติฐานการวิจัยที ่4  ความตั้งใจทีจ่ะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

มีความสมัพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

    ตัวแปรในการทํานายความตั้งใจในการทําพฤติกรรม และพฤติกรรม 

    ตามแนวคดิทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน กลาววา ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตาม

กลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมสามารถรวมกนัอธิบายและทํานายความ

ต้ังใจที่จะกระทําพฤติกรรม รวมถึงการกระทําพฤติกรรมตางๆ ได โดยที่ตัวทํานายแตละตวัจะ

ทํานายการกระทําพฤติกรรมไดมากนอยเพียงใดนั้นขึน้อยูกับน้าํหนักและความสาํคัญของตัว

ทํานาย รวมทั้งขึ้นอยูกับประชากรที่ศึกษาและความสนใจของกลุมตัวอยางดวย ดังจะเห็นไดจาก

ผลการศึกษาวิจัยตางๆดังนี ้

     ชฟิเตอรและไอนเซ็น (Schifter & Ajzen, 1985, pp.843-851) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกบั

พฤติกรรมในการลดน้ําหนกัพบวา ตัวแปรการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมรวมกบั

ตัวแปรทัศนคติตอพฤติกรรมและการคลอยตามกลุมอางอิงในการทํานายความตัง้ใจ ซึง่ได

สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธพหุคูณคอนขางสงู (R = .74) เมื่อพิจารณาน้ําหนักการทํานายพบวา 

ทัศนคติตอพฤติกรรมสามารถทํานายความตั้งใจไดหนกัแนนกวาการรบัรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤตกิรรมและการคลอยตามกลุมอางอิงตามลําดับ  
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     เรนเน และเคริก (Rannie & Craig, 1997, อางถงึใน ศิริลักษณ ศิริดํารง, 2541, น.38) 

ศึกษาพฤติกรรมการใชถุงยางอนามยั ผลการศึกษาที่ไดคือ เจตคติ การคลอยตามกลุมอางองิ และ

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม สามารถอธิบายความตั้งใจในการใชถุงยางอนามัย

ไดรอยละ 50 (r = 0.50, P<0.01) 

     แวมบารท (Wambach, 1997, อางถึงใน กาญจนี ชิตบุตร, 2548, น.21) ศึกษา

พฤติกรรมการใหนมบุตรพบวา ทัศนคติตอการใหนมบุตร และการรับรูความสามารถในการ

ควบคมุพฤติกรรมการใหนมบุตร สามารถทํานายความตั้งใจในการใหนมบุตรไดรอยละ 23 (r = 

0.23, P<0.01) 

    มนัทนา สิริรัตโนภาส (2538) ไดทําการศึกษาเกีย่วกับความเชื่อ เจตคติ การคลอยตาม

กลุมอางอิง การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม และพฤติกรรมการบริจาคโลหิตของ

นักเรียนชัน้มัธยมศึกษาปที ่6 ในโรงเรยีนสังกัดกรมสามัญศึกษา ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยาง

เปนนกัเรียนชัน้มัธยมศึกษาปที่ 6 ตามแนวทฤษฎพีฤตกิรรมตามแผน ผลการวิจยัพบวา เจตคติ

ทางตรง การคลอยตามกลุมอางองิทางตรง และการรบัรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม

ทางตรง รวมกันทํานายเจตนาไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ (P<0.01) เจตนาสามารถทํานาย

พฤติกรรมการบริจาคโลหิตไดอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ (P<0.01) เจตนาและการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมทางตรง รวมกันทาํนายพฤติกรรมการบริจาคโลหิตไดอยาง

มีนัยสาํคัญทางสถิติ (P<0.01) 

     ศิริลักษณ ศิริดํารง (2541) ศึกษาปจจยัที่มีอิทธพิลตอความตั้งใจในการตรวจเลอืดกอน

แตงงานของประชาชนในจงัหวัดนครพนม ผลการศึกษาที่ไดพบวา ทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม สามารถทาํนายความตั้งใจในการ

ตรวจเลือดกอนแตงงานไดรอยละ 41 (r = 0.41, P<0.05) 

    จิตรศิริ ขันเงนิ (2542) ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความตั้งใจเขียนบนัทกึทางการ

พยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลทั่วไปพบวา ทัศนคต ิ การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม สามารถรวมกนัทาํนายความตั้งใจในการเขียนบนัทกึ

ทางการพยาบาลวิชาชีพไดรอยละ 23 (r = 0.23, P<0.05) 

    นพมาศ ศรีขวัญ (2547) ศึกษาความสมัพนัธระหวางทัศนคติตอพฤติกรรมการลด

น้ําหนกั การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรูการควบคุมพฤติกรรม และพฤติกรรมการลดน้าํหนัก

ของวัยรุนหญงิ ผลการวิจัยที่ไดคือ ทัศนคติตอพฤติกรรมการลดน้ําหนัก การคลอยตามกลุมอางอิง 
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และการรับรูการควบคุมพฤติกรรม สามารถรวมกนัพยากรณพฤตกิรรมการลดน้าํหนักในวัยรุน

หญิงไดรอยละ 8.9 (r2 = 0.089, F = 2.2792, P<0.05) 

    กาญจน ี ชิตบุตร (2548) ศึกษาเจตคติ การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรู

ความสามารถในการควบคุม ความตัง้ใจ และพฤติกรรมการบริโภคผักและผลไมของผูสูงอายุใน

เขตเทศบาลเมือง จงัหวัดนราธิวาส ไดผลการศึกษาดังนี ้

    1. การคลอยตามกลุม และการรับรูการควบคุมพฤติกรรมการบริโภคผักและผลไมของ

ผูสูงอาย ุ สามารถรวมกนัทํานายความตัง้ใจในการมพีฤติกรรมการบริโภคผักและผลไมของ

ผูสูงอายุไดรอยละ 22 (r2 = 0.22, P<0.01)  

1) การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม สามารถทาํนายพฤติกรรมการ

บริโภคผักและผลไมของผูสูงอายุไดรอยละ 4 (r2 = 0.04, P<0.01) 

    ฐิติพฒัน พิชญธาดาพงศ (2548) ศึกษาพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของ

พนักงาน ศึกษาตามแนวทฤษฎพีฤติกรรมตามแผน : กรณีศึกษาบริษทัปนูซีเมนตไทยจํากัด 

(มหาชน) ผลการศึกษาปรากฏดังนี ้

1) ตัวแปรที่มีอิทธิพลรวมตอเจตนาในการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของพนักงาน 

บริษัทปูนซีเมนตไทย จํากัด (มหาชน) มากที่สุดคือ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม

การแบงปนแลกเปลี่ยนความรู รองลงมาไดแก ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการแบงปน

แลกเปลี่ยนความรูที่มีอยูจริง และการคลอยตามกลุมอางอิงตอพฤตกิรรมการแบงปนแลกเปลี่ยน

ความรู ตามลําดับ โดยสามารถอธิบายและทํานายเจตนาในการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของ

พนักงาน บริษทัปูนซเีมนตไทย จํากัด (มหาชน) ไดรอยละ 79 

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลรวมตอพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูมากที่สุดคือ 

ความเชื่อเกี่ยวกับกลุมอางอิงรองลงมาไดแก การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรมการ

แบงปนแลกเปลี่ยนความรู ความสามารถในการควบคมุพฤติกรรมการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูที่

มีอยูจริง และเจตนาในการแบงปนแลกเปลี่ยนความรู โดยสามารถอธิบายและทํานายพฤตกิรรม

การแบงปนแลกเปลี่ยนความรูของพนกังานบริษัทปนูซิเมนตไทย จํากดั (มหาชน) ไดรอยละ 35 

   พัชราวดี ทองเนื่อง (2548) ศึกษาพฤติกรรมการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญงิอาชพีบริการ 

พบวาเจตคติตอการเลิกสูบบุหร่ี และการรับรูการควบคุมพฤติกรรม สามารถรวมกนัทาํนายความ

ต้ังใจในการเลกิสบูบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการไดรอยละ 15.60 อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 สวนการคลอยตามกลุมอางองิไมมีอํานาจในการทาํนาย  
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     จากการทบทวนงานวิจยัทั้งในและตางประเทศขางตนแสดงใหเหน็วา ทัศนคติตอ

พฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมสามารถรวมกนั

อธิบายถงึความสัมพนัธและทํานายความตั้งใจที่จะกระทําพฤติกรรมตางๆได ซึ่งสนับสนนุแนวคิด

ทฤษฎพีฤติกรรมตามแผนของไอนเซน็ ที่อธิบายพฤติกรรมของบุคคลวา บุคคลจะกระทําพฤติกรรม

ที่ชอบหรือสนใจ เมื่อบุคคลตั้งใจที่จะกระทําพฤติกรรมใดพฤติกรรมนั้นยอมเกิดจากการวางแผนที่

จะทําพฤตกิรรมนั้น โดยตัง้ใจควบคุมปจจัยตางๆที่ขัดขวางใหทาํไดไมสําเร็จ โดยทั่วไปแลวถา

บุคคลมีทัศนคติที่ดีตอพฤติกรรม บุคคลหรือกลุมบุคคลที่มีความสําคัญตอเขาเหน็ดวยหรอื

สนับสนนุ ตัวเขารับรูถึงอุปสรรคและปจจัยที่สนับสนนุ และสามารถควบคุมตนเองใหทาํพฤติกรม

นั้นได บุคคลนั้นก็จะมีความตั้งใจทาํพฤติกรรมนั้นโดยผานการคิดพจิารณามาแลว ผูวิจัยจงึคาดวา

การศกึษาพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ในครั้งนี้จะสามารถอธิบายความสัมพันธและ

ทํานายไดดวยทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรูความสามารถในการ

ควบคุม และความตัง้ใจในการทําพฤติกรรมนั้น 

 
    ศกึษาสมการทํานาย 2 สมการดังนี ้
     สมการทาํนายที ่1 : ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางอิง และ

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม มีตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งที่สามารถรวมกนัพยากรณ

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

     สมการทาํนายที ่2 : ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางอิง และ

การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม มีตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งที่สามารถรวมกนัพยากรณ

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

     จากการรวบรวมและทบทวนผลการวิจยัตางๆที่ผานมา จะเห็นไดวามีการศึกษา

พฤติกรรมประเภทตางๆมากมาย แตยังไมมีการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน

ธุรกิจประกนัภัย โดยใชทฤษฎพีฤติกรรมตามแผน ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยจงึใชทฤษฎี

พฤติกรรมตามแผนในการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) เพื่อทดสอบหา

ความสัมพันธและอํานาจในการทาํนายระหวางตัวแปรทศันคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุม

อางอิง การรบัรูความสามารถในการควบคุม ความตัง้ใจในการทําพฤติกรรม และพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) กรณีศึกษาพนักงานบริษัทประกันวินาศภัยแหงหนึง่ ซึง่ทาํใหสามารถ

อธิบายความสัมพันธและระบุปจจัยที่มีความสาํคัญที่สุดในการทาํนายพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) ทั้งนี้เพื่อนําผลการวิจยัไปใชเปนแนวทางในการสนบัสนุน สงเสริม และพฒันา
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ความตั้งใจในการทาํพฤติกรรมการใหบริการ และพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของ

พนักงานในองคการตอไป 

 
5. กรอบแนวคิดในการวิจยั 
                    
 

  
 
 
 

 

ทัศนคติตอ

พฤติกรรม 

การใหบริการ 
(AB = Attitude 
toward the 
Behavior)    

X1 พฤติกรรม

การใหบริการ 
 (กิจกรรม 

CARE) 

        (B = 
Behavior) 

Y2 

การรับรู

ความสามารถใน

การควบคุม

พฤติกรรม 
(PBC = Perceived 
Behavioral 
Control) 

X3 

การคลอยตาม 

กลุมอางอิง 
(SN = Subjective 
Norm) 

X2 

ความตั้งใจเชิง

พฤติกรรม 

(I = 
Intention) 

Y1 

H1 

H2 

H3 


