
บทที่ 3 
 

วิธีการวิจัย 
 
      การวจิัยครั้งนี้เปนการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาทัศนคต ิ การ

คลอยตามกลุมอางองิ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม และ ควมตัง้ใจเชิง

พฤติกรรม ทีม่ีความสมัพนัธกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) กรณศึีกษาพนักงาน

บริษัทประกนัวินาศภัยแหงหนึง่ ผูวิจัยไดดําเนนิการวจิยั ดังตอไปนี ้

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

   ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนกังานบริษัทประกนัภัยแหงหนึง่ ที่ทาํงาน

ประจําการอยูสํานักงานใหญ มีประชากรรวมทัง้สิ้น 896 คน แบงเปน 4 สายงานหลัก ไดแก กลุม

งานขาย 104 คน กลุมรับประกันภัย 204 คน กลุมสินไหมทดแทน 281 คน และกลุมงานสนับสนนุ 

307 คน ผูวิจัยใชวธิีการสุมตัวอยางแบบลําดับชั้นตามอตัราสวน (Proportional Stratified 

Random Sampling) ใหไดจํานวนตัวอยางไมนอยกวาขนาดกลุมตัวอยางที่คํานวณได 277 คน 

และสุมตัวอยางจากแตละกลุมสายงานดวยวธิีการสุมอยางงาย (Simple Random Sampling) 

โดยผูวิจัยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้โดยใชสูตรการคํานวณขนาดกลุม

ตัวอยางของยามาเน (Yamane,1973, p.725) โดยตองการสรุปผลดวยความเชื่อมั่นระดับ 95 % 

และยอมรับในความคลาดเคลื่อนของคาสดัสวนประชากรเกิดขึ้นไดไมเกิน   + 5% (e = 0.05)  

 

N 
n = 

1 + Ne2 

 

   n  = จํานวนตัวอยาง 

   N  = จํานวนประชากร 

    e  =  คาความคลาดเคลื่อน 
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แทนคาจาํนวนกลุมตัวอยางไดดังนี ้

 

   n   =                     896     

1  +  896 (0.05)2

  

ดังนัน้จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี ้คือ   277  คน  โดยแบงตามสัดสวนไดดังนี ้

 

ตารางที่ 3.1 

แสดงจํานวนประชากรและขนาดกลุมตัวอยาง 

 

จํานวนขอมลูที่ไดจรงิ ชื่อหนวยงาน จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง เก็บครั้งที่ 1 เก็บครั้งที่ 2 

1. พนักงานกลุมขาย 104 32 31 31 

2. พนักงานกลุมรับประกันภัย 204 63 68 68 

3. พนักงานกลุมสินไหมทดแทน 281 87 70 70 

4. พนักงานกลุมงานสนับสนุน 307 95 108 108 

รวม 896 277 277 277 

หมายเหต ุ :  ขอมูล ณ ไตรมาสที ่3/49 

 
ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 
1.  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

1.1 ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

1.2 การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

1.3 การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก   

2.1ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

2.2 พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 
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เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
 

    ในการศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามในรูปแบบของแบบวัดเปนเครื่องมือในการเกบ็

รวบรวมขอมูล ซึ่งแบงแบบสอบถามออกเปน 2 ตอน ไดแก 

  ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลเชิงประชากร (Demographic) ของกลุมตัวอยาง และ

แบบสอบถามดานความเชื่อเกี่ยวกับ ทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความสามารถใน

การควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแคร

คุณทุกยางกาว ซึง่สรางขึน้ตามแนวทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน โดยลัษณะของแบบสอบถามเปน

ขอความทีม่ีคําตอบบนมาตรประมาณคา 7 ระดับ  ซึ่งเปนมาตรจาํแนกความหมายของออสกูด

และคณะ (Osgood and Others,1957 อางถงึใน ธีระพร อุวรรณโณ, 2535, หนา 261) 

แบบสอบถามความคิดเหน็แบงเปน 10 หวัขอ ดังนี ้

หัวขอที ่1 : ทศันคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่2 : ความเชื่อเกีย่วกบัผลของการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

หัวขอที ่3 : การประเมินผลของการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่4 :การคลอยตามกลุมอางองิในการกระทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

หัวขอที ่5 :  ความเชื่อเกี่ยวกับทัศนะของกลุมอางอิงตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่6 :  แรงจูงใจที่จะคลอยตามกลุมอางอิงตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่7 :  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่8 : ความเชื่อเกีย่วกบัการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่9 : การรับรูอํานาจของปจจัยควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

หัวขอที ่10 : ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

 

  ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามวัดพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ที่เกิดขึน้จริง 

เมื่อเวลาผานไป 2 สัปดาห โดยนับจากการตอบแบบสอบถามตอนที่ 1  ซึง่ผูวิจัยจะแจก

แบบสอบถามตอนที่ 2 นี้ไปใหกับพนกังานคนเดิมที่ตอบแบบสอบถามตอนที่ 1  

 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
   สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลเชิงประชากรของกลุมตัวอยาง เพือ่สํารวจขอมูลปจจัย

สวนบุคคล ไดแก 

1. เพศ แบงออกเปน เพศชาย และ เพศหญิง 
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2.  อาย ุ

3.  อายงุาน 

4.  สถานภาพ 

5.  วุฒกิารศึกษา ไดแก ตํ่ากวาปริญญาตรี , ปริญญาตรี , สูงกวาปริญญาตรี 

6.  หนวยงานที่สังกัด 

 

สวนที่ 2  แบบวัดทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความสามารถในการ

ควบคุมและความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ซึ่งสรางขึ้นตามทฤษฏี

พฤติกรรมตามแผน มีลําดบัข้ันในการสรางดังนี ้

1. สํารวจความเชื่อของพนักงานในองคการจํานวน 60 คน โดยสํารวจคนที่คลายกับกลุม

ตัวอยาง และใหตอบแบบสอบถามปลายเปดอยางอิสระเกี่ยวกับหวัขอตอไปนี้ 

   1.1 ความเชือ่เกี่ยวกับผลของการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

   1.2  ความเชือ่ของพนกังานตอกลุมบุคคลตางๆที่ใกลชดิกับพนกังานที่พนักงานคิดวา

กลุมบุคคลเหลานัน้สนับสนนุ หรือคัดคานพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

   1.3  ความเชือ่เกี่ยวกับการควบคุมพฤติกรรม และการรบัรูความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

  2. พิจารณาคัดเลือก “ขอความ” และ “คํา” เพื่อนําไปสรางเปนขอคําถามในแบบวัด โดย

รวบรวมความเชื่อที่คลายกันไวดวยกนั แลวเรียงลาํดับโดยเริ่มจากขอความที่มีความถี่สูงที่สุด ไป

ยังความถี่ตํ่าสดุ เพื่อนาํไปสรางเปนขอคําถามในแบบวัด และใชเกณฑในการคัดเลือกความเชือ่

โดยอาศัยรอยละสะสมถงึประมาณรอยละ 75 หรือความถี่สูงสุด 10 ถึง 12 ลําดับแรกมาใช 

ลักษณะคําถามเปนมาตรจําแนกความหมายของออสกดูและคณะ ซึง่มีใหเลือก 2 ทาง เชน เหน็

ดวย และไมเหน็ดวย หรือ เปนไปได และเปนไปไมได ประกอบดวยมาตรประมาณคา 7 ระดับ โดย

แบงคะแนนเปน 1 - 7 มีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้  

7  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไดมาก  

  6  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไดปานกลาง  

  5  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไดนอย  

  4  คะแนน  หมายความวา  ไมใชทัง้สองอยาง  

  3  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไมไดนอย  

  2  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไมไดปานกลาง 
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  1  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไมไดมาก  

 

  3. นาํขอมูลที่ไดจากขอ 2 มาสรางเครื่องมือวัดเพื่อใชในการวิจัยไดดังนี ้ 

 

หัวขอที ่1  วดัทัศนคติ (AB) ตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยการวัดทางตรง ดวย

มาตรจําแนกความหมาย ตัวอยางเชน 

       สําหรับฉันแลวการทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) เปนสิ่งที ่

 

มีประโยชน  :  __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__  :  ไมมีประโยชน  

            ดี    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  ไมดี  

        สนุก    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  ไมสนุก  

                      

หัวขอที ่ 2 วัดความเชือ่(b) ที่เกี่ยวกับผลของการกระทําที่เกิดขึ้นจากพฤตกิรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) ตัวอยางเชน 

การทาํกิจกรรม ที่เนนการใหบริการแบบ CARE ทําใหลูกคาเกิดความพงึพอใจกบับริการที่

ไดรับ และจะทําประกันภัยกับองคการของเราตลอดไป  

เปนไปได    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ : เปนไปไมได 

 

หัวขอที ่ 3  วัดการประเมินผลของการกระทํา (e) ที่เกิดจากพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) ตัวอยางเชน 

  การมีความสุขกับงานที่ทาํอยูทุกวัน 

   ดี    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :   ไมดี 

 

                   การไดพัฒนาความรูใหมๆเพิ่มเติมเกี่ยวกบังานที่อยูในความรับผิดชอบ 

   ดี    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :   ไมดี 

 

หมายเหต ุ ตอนที ่2 และตอนที ่3 เปนการวัดทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)

ทางออม 
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หัวขอที่ 4  วดัการคลอยตามกลุมอางองิ (SN) ในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดย

การวัดทางตรง ตัวอยางเชน 

 บุคคลที่มีความสําคัญตอฉัน สวนมากคดิวาฉัน ... แสดงพฤติกรรมการใหบริการแบบแคร

คุณทุกยางกาว 

        ควร   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :   ไมควร 

 

หัวขอที ่ 5 วดัความเชื่อเกีย่วกับกลุมอางอิง (NB)  ในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)    

ตัวอยางเชน 

 หัวหนาคิดวาฉันควรทาํกิจกรรม ที่เนนที่การใหบริการแกลูกคา ตามแนวทางพฤติกรรม

แบบ CARE  

   เปนไปได    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  เปนไปไมได 

 

เพื่อนรวมงาน คิดวาฉันควรทํากจิกรรมที่เนนที่การใหบริการแกลูกคา ตามแนวทางพฤติกรรม

แบบ CARE  

    เปนไปได    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  เปนไปไมได 

     

หัวขอที่ 6 วดัแรงจูงใจที่จะทําตามกลุมอางอิง(MC)ในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

ตัวอยางเชน 

  โดยทั่วไปฉนัยนิดีทําตามที่หวัหนาคิดวาฉนัควรทาํ 

 

   มั่นใจมากทีสุ่ด    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  มั่นใจนอยที่สุด 

 

  โดยทั่วไปฉนัยนิดีทําตามที่เพื่อนรวมงานคิดวาฉันควรทํา 

 

   มั่นใจมากทีสุ่ด    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  มั่นใจนอยที่สุด 

 

หมายเหต ุ  ตอนที่ 5 และตอนที ่ 6 เปนการวัดการคลอยตามกลุมอางองิ (กิจกรรม CARE) 

ทางออม 
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หัวขอที ่ 7  วัดการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

ทางตรง ตัวอยางเชน 

 ฉันมีความสามารถในการทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

      เห็นดวยอยางยิ่ง  : _7_ : _6_ : _5_ : _4_ : _3_ : _2_ :_1_ :  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

หัวขอที ่ 8  วัดความเชื่อเกี่ยวกับปจจัยควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

ตัวอยางเชน 

คําชมเชยของหัวหนางานเปนการ ..... การกระทําพฤติกรรมการหบริการ 

(กิจกรรม CARE) ของฉัน 

 สงเสิรม   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  ขัดขวาง 
 
หัวขอที ่ 9  วัดการรับรูอํานาจของปจจัยควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE)

ตัวอยางเชน  

 

โอกาสที่ฉันจะไดรับคําชมเชยจากหัวหนางาน เมื่อฉันทาํพฤติกรรมใหบริการ

(กิจกรรม CARE) ปนสิ่งที่เกิดขึ้นได 

     มาก   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  นอย 

 

หมายเหต ุ  ตอนที ่ 8 และตอนที ่ 9 เปนการวัดการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) ทางออม 

 

หัวขอที ่10  วัดความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  ตัวอยางเชน  

 

                      ฉันตั้งที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

          เปนไปได   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  เปนไปไมได 

 

                   ฉันตัดสินใจทีจ่ะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

          เปนไปได   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  เปนไปไมได 
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การตรวจใหคะแนน 

 

     คะแนนทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) นาํมาจากวิธีวัดทางตรง 

และทางออม โดยนาํมาจากผลรวมของคะแนนที่ไดในแตละขอของแบบสอบถามความเชือ่

เกี่ยวกับผลของการทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) คูณกับคะแนนที่ไดในแตละขอ

ของแบบสอบถามการประเมินผลของการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

     ในการแปลผลคะแนน พจิารณาจากแบบสอบถามทีม่ีมาตรประเมนิคา 7 ระดับ เร่ิม

ต้ังแต มีประโยชน (7) จนถงึ ไมมีประโยชน (1) คิดคะแนนรวมพฤติกรรม ผูที่ไดคะแนนสงูเปนผูที่มี

ทัศนคติตอพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) สูงกวาผูที่มีคะแนนต่ํากวา  

     คะแนนการคลอยตามกลุมอางองิ นาํมาจากวิธวีัดทางตรงและทางออม โดยนําผลรวม

ของคะแนนที่ไดในแตละขอของแบบสอบถามความเชื่อเกี่ยวกบัการคาดหวังของกลุมอางอิง คูณ

กับคะแนนที่ไดในแตละขอของแบบสอบถามแรงจูงใจทีจ่ะคลอยตามกลุมอางอิง 

     ในการแปลคะแนน พิจารณาจาก ผูทีม่ีคะแนนสงูกวาเปนผูที่ตองการมีพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กจิกรรม CARE) ตามความคิดเห็นของพนักงานที่มีความสําคัญตอตนมากกวาผูที่ได

คะแนนต่ํา 

     คะแนนการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม นาํมาจากการวัดทางตรงและ

ทางออม โดยนาํผลรวมของคะแนนที่ไดในแตละขอของแบบสอบถามความเชื่อเกี่ยวกับการ

ควบคุมพฤติกกรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) คูณกับคะแนนที่ไดในแตละขอของ

แบบสอบถามการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

     ในการแปลคะแนน พิจารณาจาก ผูที่ไดคะแนนสงูกวาเปนผูทีเ่ชื่อวาตนมีความสามารถ

ในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ไดมากกวาผูทีไ่ดคะแนนต่ํากวา 

 

เกณฑการจัดระดับคะแนน 

 

 การจัดระดับคะแนนทัศนคต ิการคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรม และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ พจิารณาจากคะแนนเฉลี่ย โดย

กําหนดเกณฑในการแจกแจงคะแนนของขอคําถามแตละขอเปนดังตอไปนี้  
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 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 2.33  หมายความวา มีระดับคะแนนทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ

ในระดับตํ่า  

 คะแนนเฉลีย่ 2.34 – 4.66 หมายความวา มีระดับคะแนนทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ

ในระดับปานกลาง คือ มีลักษณะทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ อยูในลักษณะกึ่งกลางระหวาง

ลักษณะของผูที่มีคะแนนเฉลี่ยในระดับตํ่ากับลักษณะของผูที่มีคะแนนเฉลี่ยในระดับสูง 

     คะแนนเฉลีย่ 4.67 – 7.00 หมายความวา  มีระดับคะแนนทัศนคต ิการคลอยตามกลุม

อางอิง การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ

ในระดับสูง 
 
ตอนที่ 2  แบบสอบถามวัดพฤติกรรมการใหบรกิาร (กิจกรรม CARE) ที่เกิดขึ้นจริง มี

ลักษณะขอคําถามดังนี ้

โปรดอานขอความดานลางและตอบคําถามตอไปนี้ 

  พฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณทุกยางกาว หมายถึง ความคิด

ความเชื่อของผูใหบริการซึ่งสงผลตอการแสดงออกของผูใหบริการในองคการ ในรูปแบบของการลง

มือปฏิบัติรวมกันในพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณทุกยางกาวจนกลายเปนแบบแผน 

คานิยม และวัฒนธรรมองคการที่สมาชิกในองคการประพฤติปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน ซึ่งการ

กระทําพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทาง   แครคุณทุกยางกาวประกอบดวย 4 ดาน ไดแก การ

ใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับหนึ่ง  การไมหยุดยั้งการพัฒนาทั้งสินคาและบริการ  การสราง

ความสัมพันธและรวมมือกันของทุกๆ ฝายเพื่อความสําเร็จขององคการ และการดําเนินธุรกิจโดย

ยึดหลักจริยธรรม 

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย √  หนาขอความที่ตรงกบัพฤติกรรมของตัวทาน 

1. ในชวงเวลาทีผ่านมา ทานทาํกิจกรรมที่เนนการใหบริการตามแนวทางแบบ CARE หรือไม 

…………….  ไมทํา   ..................  ทํา 
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2.  ในกรณีทีท่านทาํพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณทุกยางกาว มพีฤติกรรมใดบางที่

ทานทาํในสายงานของทาน 

 

ความถี่ในการแสดงพฤตกิรรม 

พฤติกรรม 
ทํา

เปน

ประจํา 

ทํา

บอยครั้ง 

ทํา

บางครั้ง 

ทํา

นานๆ

คร้ัง 

ไม

เคย

ทํา 

1.  รักษาคําพดู      

2.ใหบริการเชงิรุกโดยเสนอบริการ คําแนะนํา แนวทาง

แกปญหา     ที่เปนประโยชน และดาํเนนิการกอนที่

จะไดรับการรองขอ 

     

3.  ใหขอมูลทีถู่กตอง ครบถวน ทนัสมัย และเหมาะสม      

4.  พัฒนาตนเองอยางตอเนือ่งใหมีความรอบรูในงาน      

5.  อาสาปฏิบัติงานทีน่อกเหนือจากหนาทีค่วาม

รับผิดชอบของตนเอง 

     

6.  สรางเครือขาย (Networks) หรือสรางความสัมพันธ

และความรวมมือกับบุคคล องคการ และสังคม เพื่อ

ขยายวงของธรุกิจใหกวางขวางมากขึ้น 

     

7.  สามารถทาํงานเปนทีมรวมกับผูอ่ืนได แมผูนั้นจะ

ทํางานอยูตางหนวยงานก็ตาม 

     

8.  รับผิดชอบตอตนเอง บุคคลรอบขางและสังคม      

9. คิดถึงผลประโยชนขององคการในสวนรวมมากกวา

ประโยชน สวนตนหรือเฉพาะหนวยงาน 

     

10. ตรงตอเวลา      
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เกณฑการใหคะแนนแบบสอบถามวัดพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

 
คําตอบ ระดับคะแนน 

ทําเปนประจาํ 5 

ทําบอยครัง้ 4 

ทําบางครั้ง 3 

ทํานานๆครั้ง 2 

ไมเคยทํา 1 

เกณฑการวิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ในชวงเวลา 2 สัปดาหที่ผานมา 

โดยผูวิจัยใชเกณฑในการแบงระดับพฤตกิรรมการใหบริการดังนี ้(Best, 1977, p.174) 

 

 คะแนนสงูสุด   -   คะแนนต่าํสุด          =     50   -  10    =   13 

          จํานวนระดับพฤติกรรมการใหบริการที่แบง   3    

 

                 จากหลักเกณฑดังกลาวสามารถแบงพฤติกรรมการใหบริการเปน 3 ระดับ 

พฤติกรรมการใหบริการอยูในระดับตํ่า      หมายถงึ  มีคะแนนนอยกวา   23          คะแนน 

พฤติกรรมการใหบริการอยูในระดับปานกลาง  หมายถงึ  มีคะแนนระหวาง    23 - 36   คะแนน 

พฤติกรรมการใหบริการอยูในระดับสูง      หมายถงึ  มีคะแนนมากกวา   36           คะแนน 
 

แนวทางการสรางและพฒันาแบบสอบถามใหมีคุณภาพ 
 

1. การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) 

 

     ผูวจิัยนาํแบบสอบถาม มาหาคาความเที่ยงตรง ซึง่ “ความเที่ยงตรง” ก็คือคุณภาพของ

เครื่องมือวัดชนิดตางๆ ในการวัดสิ่งที่ตองการไดตรงกับจุดประสงค (รัตนา  ศิริพานชิ, น.201) และ

ในงานวิจัยชิน้นี้ก็จะใชวิธีการหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content – Related Validity) มาหาคา

ความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ซึ่งวิธกีารก็คือ ผูวจิัยนาํแบบสอบถาม มาขอความรวมมือจาก 

ผูเชี่ยวชาญจํานวน 5 ทานเพื่อใหพจิารณาความสอดคลองของขอคําถามโดยใหผูเชี่ยวชาญหลาย

คนประเมนิความเขากนัไดระหวางคาํถามในแบบวัดและจุดประสงคทีต่องการวัด และจะยดึถือ

ความคิดเหน็ที่ตรงกนัของผูเชี่ยวชาญอยางนอย 3 ทาน จากนั้นผูวิจัยจะคาํนวณหาดัชนีความ
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สอดคลอง( IOC)ของขอคําถามแตละขอแลวเปรียบเทยีบกับเกณฑ คือ ขอที่คา IOC ต้ังแต 0.5 ข้ึน

ไปถือวาใชได(บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ,2526,น.69)    ซึ่งคํานวณจากสูตรดังนี ้

IOC  = ∑R/N 

                           IOC  คือ ดัชนีความสอดคลองระหวางแบบวัดกับจดุประสงค 

∑R    คือ ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญเนื้อหาทัง้หมด 

N      คือ   จํานวนผูเชี่ยวชาญเนื้อหา 

    ผลจากการหาคาความเทีย่งตรงปรากฎวาไดคาดัชนีความสอดคลองระหวางแบบวัด

กับจุดประสงคทุกขอเทากบั 1 จึงเกบ็แบบสอบถามไวทุกขอ หลังจากนั้นนาํแบบสอบถามไป

ทดสอบกอนนาํไปใชจริง 

 

2. การทดสอบแบบทดสอบกอนนาํไปใชจริง (Pretest) ดังนี ้

 

                 นาํแบบวัดเฉพาะขอที่คัดเลือกแลววามีคาความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหามากกวาหรือ

เทากับ 0.5 ไปทําการทดสอบกับกลุมตัวอยางซึง่มีลักษณะเหมือนกบักลุมตัวอยางจริงจาํนวน 60 

คนเพื่อหาคุณภาพของแบบทดสอบกอนนาํไปใชจริง (Pre-test) ดังนี ้

      2.1 การวิเคราะหแบบสอบถามรายขอ (Item Analysis) ทาํเพื่อใหแบบสอบวัด

ประกอบดวยขอคําถามที่สามารถจาํแนกพนักงานที่มทีศันคติแตกตางกัน การคลอยตามกลุม

อางอิง แตกตางกนั และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมที่แตกตางกนัได  โดยการ

วิเคราะหเพื่อหาคาความสมัพันธระหวางคะแนนรายขอและคะแนนรวม จากนัน้ผูวิจัยจะคัดเลือก

เฉพาะขอคําถามทีม่ีคาอํานาจจําแนกสูง และมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดับ .05  ยกเวนมาตรวัดทีม่ี

พื้นฐานมาจากความเชื่อ ไดแก มาตรวดัความเชื่อเกีย่วกับทัศนคตทิี่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มาตรวัดความเชื่อเกี่ยวกบัการคลอยตามกลุมอางอิงที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) และมาตรวัดความเชื่อเกี่ยวกับการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ซึ่งเปนมาตรวดัทางออมทัง้หมด ไมมกีาร

วิเคราะหคาอาํนาจจําแนกรายขอเหมือนมาตรวัดอื่นๆ เนื่องจากคําตอบที่กลุมตัวอยางตอบมาจาก

แบบสอบถามปลายเปดเปนความเชื่อเดนชัดของแตละบุคคล เมื่อนาํความเชื่อเดนชัดเหลานี้ไปหา

ความถี่และคดัเฉพาะความเชื่อที่มีความถีส่ะสมสูงของกลุมตัวอยางซึง่เปนความเชื่อที่เปน

ตัวกําหนดทัศนคติ ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนไดเสนอวาใหนําผลไปสรางมาตรวดัทัศนคติไดเลย

โดยไมตองวิเคราะหหาคาอาํนาจจําแนกรายขอ เพราะหากนาํความเชื่อไปวิเคราะหหาคาอาํนาจ
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จําแนกอาจทาํใหความเชื่อทีเ่หลืออยูเปนความเชื่อที่คนมเีจตนาจะกระทําพฤติกรรม และคนที่ไมมี

เจตนาจะทาํพฤติกรรมที่ศึกษาเชื่อไมแตกตางกนั สวนความเชื่อที่แตกตางกนัอาจถกูตัดทิ้ง

หมดแลว ดังนัน้ความรูและประโยชนที่จะไดทราบถึงความเชื่อที่คน 2 กลุมเชื่อแตกตางกนัก็จะขาด

ไป (ฐิติพัฒน  พิชญธาดาพงศ, 2548, น.60)  

    วธิีการหาคาอํานาจจาํแนก (Discriminant Power) ของคําถาม ในแบบสอบถาม 

(รัตนา  ศิริพานิช, น.158 – 159) มีดังนี ้

      - นําคะแนนทัศนคติทีม่ตีอพฤติกรรมการใหบริการ(กิจกรรม CARE)ในชวงเวลา 2 

สัปดาหขางหนาโดยการวัดทางตรง (AB) การคลอยตามกลุมอางอิงในชวงเวลา 2 สัปดาหขางหนา

โดยการวัดทางตรง (SN)  และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) ในชวงเวลา 2 สัปดาหขางหนาโดยการวัดทางตรง (PBC)มาทาํตามลาํดับ

ข้ันตอนดังนี ้

                 1. ตรวจคะแนนแตละขอแลวรวมคะแนนของทุกขอ (ของแตละคน) เขาดวยกนั  

                 2. เรียงลําดับของคะแนนสูงสดุไปยังคะแนนต่ําสุด โดยใชวิธี 25% ของกลุมสูงและ/

25% ของกลุมตํ่า 

                 3. นําแตละขอไปหาคาอาํนาจจาํแนกโดยใชวธิีการทางสถิติที่เรียกวา t – test โดยใช

สูตร        เมื่อ HX    คือ  คะแนนเฉลี่ยของกลุมที่ไดคะแนนสงู 

  LX     คือ  คะแนนเฉลี่ยของกลุมที่ไดคะแนนต่ํา  

  

t =   

LH

LH

n
LS

n
HS

XX
22

+

−  

 

 S2H คือ ความแปรปรวนของกลุมที่ไดคะแนนสงู 

 S2L คือ ความแปรปรวนของกลุมที่ไดคะแนนต่ํา 

 n คือ จํานวนผูตอบแบบสอบถามในแตละกลุม 

                4. แบบสอบถามขอที่มีคา t ต้ังแต 1.75 ข้ึนไปถือวามีอํานาจจาํแนกสูงอยูในเกณฑที่

ใชไดและขอใดที่มีคาต่ํากวา 1.75 ก็ตัดขอนั้นทิ้งไป 
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ผลการวิเคราะหแบบสอบถามรายขอ มีดังนี ้

 

ตารางที่ 3.2 

แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนทัศนคติทีม่ีตอพฤติกรรมการใหบริการ  

(กิจกรรม CARE) โดยการวดัทางตรง ระหวางกลุมสูงกับกลุมตํ่าดวยคาท ี(T-test) 

 

กลุมสูง กลุมตํ่า AB 

x  SD x  SD 

T-Test 

1. มีประโยชน - ไมมีประโยชน 6.75 0.579 5.07 0.917 5.915 

2. นาชืน่ชม - ไมนาชืน่ชม 6.93 0.267 5.00 0.961 7.236 

3. ดี – ไมดี 6.86 0.363 5.21 0.802 6.984 

4. มีคุณคา – ไมมีคุณคา 6.86 0.363 4.93 0.829 7.975 

5. ควรทํา - ไมควรทํา 7.00 0.000 5.29 0.914 7.019 

  

                  จากผลการวิเคราะหพบวา ทกุขอมีคา t ต้ังแต 1.75 ข้ึนไป ซึ่งถือวามีอํานาจจําแนกสูง

อยูในเกณฑทีใ่ชได จึงไมคัดขอใดในหัวขอนี้ออกจากแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 3.3 

แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนการคลอยตามกลุมอางอิงตอพฤติกรรมการให  

บริการ (กิจกรรม CARE) โดยการวัดทางตรง ระหวางกลุมสูงและกลุมตํ่าดวยคาที (T-test) 

 

กลุมสูง กลุมตํ่า SN 

x  SD x  SD 

T-Test 

การคลอยตามกลุมอางอิง 6.71 0.469 4.79 0.802 7.769 

  

                 จากผลการวเิคราะหพบวา ทุกขอมีคา t ต้ังแต 1.75 ข้ึนไป ซึ่งถือวามีอํานาจจําแนกสูง

อยูในเกณฑทีใ่ชได จึงไมคัดขอใดในหัวขอนี้ออกจากแบบสอบถาม 

 

 



 

 

55  
 

 

ตารางที่ 3.4 

แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการ

ใหบริการ(กิจกรรม CARE)โดยการวัดทางตรง ระหวางกลุมสูงกับกลุมตํ่าดวยคาที (T-test) 

 

กลุมสูง กลุมตํ่า PBC 

x  SD x  SD 

T-Test 

1. ความเปนไปไดในการทาํ

พฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

6.71 0.469 4.79 1.369 4.987 

2. ความสามารถในการทํา

พฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

6.71 0.611 4.29 1.204 6.728 

 

                 จากผลการวเิคราะหพบวา ทุกขอมีคา t ต้ังแต 1.75 ข้ึนไป ซึ่งถือวามีอํานาจจําแนกสูง

อยูในเกณฑทีใ่ชได จึงไมคัดขอใดในหัวขอนี้ออกจากแบบสอบถาม 

 

     2.2 การหาความเชื่อมั่น (Reliability) 

                 ความเชื่อมั่นคือความคงเสนคงวา หรือความคงที่แนนอนในการวัดสิ่งของสิ่งเดียวกนั

ในระยะเวลาตางๆ กัน การหาความเชื่อมั่นของแบบทดสอบจึงเปนการคํานวณตัวเลขเพื่อเปนดัชนี

ที่จะบอกใหทราบวา แบบทดสอบนั้นมีคาคงที่ในการวัดสิ่งของสิ่งเดยีวกัน (รัตนา ศิริพานิช, น.162 

-183) โดยนําขอคําถามที่ไดจากขอ 2.1 คือ การวิเคราะหแบบทดสอบรายขอมาหาคาความเชื่อมัน่ 

ซึ่งวิธกีารหาความเชื่อมั่นของแบบทดสอบ ที่เปนมาตรประเมินมวีิธีการหา คือ นาํขอคําถามทีม่ี

สหสัมพนัธทางบวกอยางมนียัสําคัญมาหาคาความเชื่อมัน่แบบความคงที่ภายใน (Measure of 

Internal Consistency) ซึ่งวิธกีารหาคาความเชื่อมัน่แบบนี้ เปนวธิีการหาคาความเชื่อมัน่ของ

แบบทดสอบโดยใหการทดสอบแกผูตอบคําถามเพยีงครัง้เดียวแลวพิจารณาถึงความคงเสนคงวา 

ของผลการตอบของผูตอบคําถามภายในการทดสอบครั้งเดียว โดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์ 

อัลฟา (Coefficient Alpha) ซึ่งมีสูตรดังนี ้
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 ในเมื่อ  α = คาความเชื่อมัน่ของแบบทดสอบ 

 k = จํานวนขอของแบบทดสอบ 

 S2
i = ความแปรปรวนของคะแนนในขอคําถามขอหนึง่ๆ 

 S2
t = ความแปรปรวนของคะแนนทั้งหมด 

 

ผลการหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม มีดังนี ้

 

ตารางที่ 3.5 

แสดงคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของมาตรวัดทัศนคติที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) ทัง้ทางตรงและทางออม การคลอยตามกลุมอางอิงทั้งทางตรงและทางออม และการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ทั้งทางตรงและทางออม  

 

มาตรวัด จํานวนขอยอย คาความเชื่อมัน่ 

มาตรวัดทัศนคติทางตรง 5 .917 

มาตรวัดทัศนคติทางออม 10 .961 

มาตรวัดการคลอยตามกลุมทางออม 4 .678 

มาตรวัดการรบัรูความสามารถในการทําพฤติกรรมทางตรง 2 .917 

มาตรวัดการรบัรูความสามารถในการทําพฤติกรรมทางออม 7 .690 

 
การเก็บรวบรวมขอมลู 

 
                1. ผูวิจัยทําหนงัสือเพื่อขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูล และนําหนังสือ

ดังกลาวไปขอความอนุเคราะหกับผูบริหารฝายทรัพยากรบุคคล ที่จะทาํการศึกษา 

                2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามสงไปยังกลุมตัวอยางเพื่อเกบ็รวบรวมขอมูล และขอรับคืน

ตามวนัและเวลากําหนด และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหตามลําดับตอไป 
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การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

     การวิเคราะหขอมูลทางสถิติดําเนนิการโดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการ

วิจัยทางสังคมศาสตร SPSS for Window V.13 โดยในการวิจยัครั้งนี ้ การวิเคราะหขอมูลเพื่อหา

ความสัมพันธทางสถิติ ใชระดับความเชื่อมั่นที่ระดับรอยละ .95 (แอลฟา = 0.05) เปนเกณฑใน

การยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 

     1. การวิเคราะหเพื่ออธิบายลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ใชคาความถี่ 

(Frequency) คารอยละ (Percentage)และสวนเบียงเบนมาตรฐาน  

     2. คํานวณหาคะแนนทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยการวัด

ทางตรงและทางออมเปนรายบุคคล  จากสมการ 

                n 
AB     =    Σ biei 
              i=1 
โดยที่   

AB  =  ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

bi  =  ความเชือ่เกี่ยวกับผลกรรมของพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

ei  =  การประเมินผลกรรมของพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

3. คํานวณหาคะแนนการคลอยตามกลุมอางองิในพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) โดยการวัดทางตรงและทางออมเปนรายบุคคล จากสมการ 

                    m 

SN     =       Σ NBiMCi 

                   i=1 

โดยที ่

SN   =  การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE)ในชวงเวลา 2 

สัปดาหขางหนา 

NBi =  ความเชื่อเกี่ยวกับกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE)ในชวงเวลา 2 

สัปดาหขางหนา 

MCi =  แรงจูงใจที่จะคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)ในชวง

เวลา 2 สัปดาหขางหนา 
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  4.  คํานวณหาคะแนนการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)ในชวงเวลา 2 สัปดาหขางหนา โดยการวัดทางตรงและทางออมเปนรายบุคคล 

จากสมการ 

       q 

PBC   =     Σ  Ci  Pi    

          
 i = 1

        

โดยที ่

PBC   =  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

Ci       =  ความเชื่อเกี่ยวกับการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

Pi        =  การรับรูการควบคุมในพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

 

   5. คํานวณหาคาสัมประสทิธิ์สหสมัพนัธเพียรสันระหวางคะแนนทัศนคติตอพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) กับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมในการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

เพื่อใชตอบสมมติฐานที่ 1  ของการวิจัย 

   6. คํานวณหาคาสัมประสทิธิ์สหสมัพนัธเพียรสันระหวางคะแนนการคลอยตามกลุม

อางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) กับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) เพื่อใชตอบสมมติฐานที ่2 ของการวิจยั 

   7. คํานวณหาคาสัมประสทิธิ์สหสมัพนัธเพียรสันระหวางคะแนนการรับรูความสามารถ

ในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) กับความตัง้ใจที่จะทําพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) เพื่อใชตอบสมมติฐานที่ 3 ของการวิจัย 

   8. คํานวณหาคาสัมประสทิธิ์สหสมัพนัธเพียรสัน ระหวางความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) กับพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)เพื่อใชตอบ

สมมติฐานที ่4 ของการวิจัย 

   9. วิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ ระหวางตัวแปรที่รวมทาํนาย ไดแก 

ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 

และพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยใชเทคนิคการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบ 

Stepwise  
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ตารางที ่3.6 
สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐาน       สถิติที่ใช 

สมมติฐานการวิจยัที่ 1 ทัศนคติของพนักงานทีม่ตีอพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรมCARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจที่จะทํา

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยมีสมมติฐานทางสถิติ 

 

H0  :  ทัศนคตขิองพนกังานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ  

        (กิจกรรม     CARE) ไมมีความสัมพนัธทางบวกกบัความตั้งใจที ่

        จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)       

H1  :  ทัศนคตขิองพนกังานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ  

        (กิจกรรม CARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะ 

        ทาํพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

 

สมมติฐานการวิจยัที่ 2 การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรมCARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจที่จะทํา

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยมีสมมติฐานทางสถิติ 

 

H0  :  การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ  

        (กิจกรรม CARE)ไมมีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจที่จะ 

        ทาํพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)         

H1  :   การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ  

         (กจิกรรม CARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะ 

         ทําพฤตกิรรมการใหบริการ  (กจิกรรม CARE)   

  

สมมติฐานการวิจยัที่ 3 การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรมCARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจที่

จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยมีสมมติฐานทาง

สถิติ 

Pearson’s Product 

Moment  

Correlation 
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                                                  สมมติฐาน 

 

H0  :  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ        

        (กิจกรรม CARE) ไมมีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทํา 

        พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)   

H1  :  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ  

        (กิจกรรม CARE) มีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทาํ 

         พฤติกรรมการใหบริการ  (กจิกรรม CARE) 

          

สมมติฐานการวิจยัที ่ 4  ความตั้งใจที่จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) โดยมีสมมติฐานทางสถิติ 

 

H0  :  ความตัง้ใจที่จะทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ไมมี 

        ความสมัพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

H1  :  ความตัง้ใจที่จะทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) มี 

        ความสมัพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

        
ศึกษาสมการทํานาย 2 สมการดังนี ้
สมการทาํนายที ่ 1 : ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตาม

กลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มีตัวแปร

ใดตัวแปรหนึ่งที่สามารถรวมกันพยากรณความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

 

สมการทาํนายที ่ 2 : ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตาม

กลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มีตัวแปร

ใดตัวแปรหนึ่งที่สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)  

 

สถิติที่ใช 
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