
บทที่ 3 
 

วิธีการวิจัย 
 
      การวจิัยครั้งนี้เปนการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาทัศนคต ิ การ

คลอยตามกลุมอางองิ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม และ ควมตัง้ใจเชิง

พฤติกรรม ทีม่ีความสมัพนัธกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) กรณศึีกษาพนักงาน

บริษัทประกนัวินาศภัยแหงหนึง่ ผูวิจัยไดดําเนนิการวจิยั ดังตอไปนี ้

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

   ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนกังานบริษัทประกนัภัยแหงหนึง่ ที่ทาํงาน

ประจําการอยูสํานักงานใหญ มีประชากรรวมทัง้สิ้น 896 คน แบงเปน 4 สายงานหลัก ไดแก กลุม

งานขาย 104 คน กลุมรับประกันภัย 204 คน กลุมสินไหมทดแทน 281 คน และกลุมงานสนับสนนุ 

307 คน ผูวิจัยใชวธิีการสุมตัวอยางแบบลําดับชั้นตามอตัราสวน (Proportional Stratified 

Random Sampling) ใหไดจํานวนตัวอยางไมนอยกวาขนาดกลุมตัวอยางที่คํานวณได 277 คน 

และสุมตัวอยางจากแตละกลุมสายงานดวยวธิีการสุมอยางงาย (Simple Random Sampling) 

โดยผูวิจัยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้โดยใชสูตรการคํานวณขนาดกลุม

ตัวอยางของยามาเน (Yamane,1973, p.725) โดยตองการสรุปผลดวยความเชื่อมั่นระดับ 95 % 

และยอมรับในความคลาดเคลื่อนของคาสดัสวนประชากรเกิดขึ้นไดไมเกิน   + 5% (e = 0.05)  

 

N 
n = 

1 + Ne2 

 

   n  = จํานวนตัวอยาง 

   N  = จํานวนประชากร 

    e  =  คาความคลาดเคลื่อน 
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แทนคาจาํนวนกลุมตัวอยางไดดังนี ้

 

   n   =                     896     

1  +  896 (0.05)2

  

ดังนัน้จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี ้คือ   277  คน  โดยแบงตามสัดสวนไดดังนี ้

 

ตารางที่ 3.1 

แสดงจํานวนประชากรและขนาดกลุมตัวอยาง 

 

จํานวนขอมลูที่ไดจรงิ ชื่อหนวยงาน จํานวน
ประชากร 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง เก็บครั้งที่ 1 เก็บครั้งที่ 2 

1. พนักงานกลุมขาย 104 32 31 31 

2. พนักงานกลุมรับประกันภัย 204 63 68 68 

3. พนักงานกลุมสินไหมทดแทน 281 87 70 70 

4. พนักงานกลุมงานสนับสนุน 307 95 108 108 

รวม 896 277 277 277 

หมายเหต ุ :  ขอมูล ณ ไตรมาสที ่3/49 

 
ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 
1.  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

1.1 ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

1.2 การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

1.3 การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก   

2.1ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

2.2 พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 
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เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
 

    ในการศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามในรูปแบบของแบบวัดเปนเครื่องมือในการเกบ็

รวบรวมขอมูล ซึ่งแบงแบบสอบถามออกเปน 2 ตอน ไดแก 

  ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลเชิงประชากร (Demographic) ของกลุมตัวอยาง และ

แบบสอบถามดานความเชื่อเกี่ยวกับ ทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความสามารถใน

การควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแคร

คุณทุกยางกาว ซึง่สรางขึน้ตามแนวทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน โดยลัษณะของแบบสอบถามเปน

ขอความทีม่ีคําตอบบนมาตรประมาณคา 7 ระดับ  ซึ่งเปนมาตรจาํแนกความหมายของออสกูด

และคณะ (Osgood and Others,1957 อางถงึใน ธีระพร อุวรรณโณ, 2535, หนา 261) 

แบบสอบถามความคิดเหน็แบงเปน 10 หวัขอ ดังนี ้

หัวขอที ่1 : ทศันคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่2 : ความเชื่อเกีย่วกบัผลของการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

หัวขอที ่3 : การประเมินผลของการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่4 :การคลอยตามกลุมอางองิในการกระทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

หัวขอที ่5 :  ความเชื่อเกี่ยวกับทัศนะของกลุมอางอิงตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่6 :  แรงจูงใจที่จะคลอยตามกลุมอางอิงตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่7 :  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่8 : ความเชื่อเกีย่วกบัการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หัวขอที ่9 : การรับรูอํานาจของปจจัยควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

หัวขอที ่10 : ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

 

  ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามวัดพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ที่เกิดขึน้จริง 

เมื่อเวลาผานไป 2 สัปดาห โดยนับจากการตอบแบบสอบถามตอนที่ 1  ซึง่ผูวิจัยจะแจก

แบบสอบถามตอนที่ 2 นี้ไปใหกับพนกังานคนเดิมที่ตอบแบบสอบถามตอนที่ 1  

 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
   สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลเชิงประชากรของกลุมตัวอยาง เพือ่สํารวจขอมูลปจจัย

สวนบุคคล ไดแก 

1. เพศ แบงออกเปน เพศชาย และ เพศหญิง 
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2.  อาย ุ

3.  อายงุาน 

4.  สถานภาพ 

5.  วุฒกิารศึกษา ไดแก ตํ่ากวาปริญญาตรี , ปริญญาตรี , สูงกวาปริญญาตรี 

6.  หนวยงานที่สังกัด 

 

สวนที่ 2  แบบวัดทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความสามารถในการ

ควบคุมและความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ซึ่งสรางขึ้นตามทฤษฏี

พฤติกรรมตามแผน มีลําดบัข้ันในการสรางดังนี ้

1. สํารวจความเชื่อของพนักงานในองคการจํานวน 60 คน โดยสํารวจคนที่คลายกับกลุม

ตัวอยาง และใหตอบแบบสอบถามปลายเปดอยางอิสระเกี่ยวกับหวัขอตอไปนี้ 

   1.1 ความเชือ่เกี่ยวกับผลของการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

   1.2  ความเชือ่ของพนกังานตอกลุมบุคคลตางๆที่ใกลชดิกับพนกังานที่พนักงานคิดวา

กลุมบุคคลเหลานัน้สนับสนนุ หรือคัดคานพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

   1.3  ความเชือ่เกี่ยวกับการควบคุมพฤติกรรม และการรบัรูความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

  2. พิจารณาคัดเลือก “ขอความ” และ “คํา” เพื่อนําไปสรางเปนขอคําถามในแบบวัด โดย

รวบรวมความเชื่อที่คลายกันไวดวยกนั แลวเรียงลาํดับโดยเริ่มจากขอความที่มีความถี่สูงที่สุด ไป

ยังความถี่ตํ่าสดุ เพื่อนาํไปสรางเปนขอคําถามในแบบวัด และใชเกณฑในการคัดเลือกความเชือ่

โดยอาศัยรอยละสะสมถงึประมาณรอยละ 75 หรือความถี่สูงสุด 10 ถึง 12 ลําดับแรกมาใช 

ลักษณะคําถามเปนมาตรจําแนกความหมายของออสกดูและคณะ ซึง่มีใหเลือก 2 ทาง เชน เหน็

ดวย และไมเหน็ดวย หรือ เปนไปได และเปนไปไมได ประกอบดวยมาตรประมาณคา 7 ระดับ โดย

แบงคะแนนเปน 1 - 7 มีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้  

7  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไดมาก  

  6  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไดปานกลาง  

  5  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไดนอย  

  4  คะแนน  หมายความวา  ไมใชทัง้สองอยาง  

  3  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไมไดนอย  

  2  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไมไดปานกลาง 
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  1  คะแนน  หมายความวา  เปนไปไมไดมาก  

 

  3. นาํขอมูลที่ไดจากขอ 2 มาสรางเครื่องมือวัดเพื่อใชในการวิจัยไดดังนี ้ 

 

หัวขอที ่1  วดัทัศนคติ (AB) ตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยการวัดทางตรง ดวย

มาตรจําแนกความหมาย ตัวอยางเชน 

       สําหรับฉันแลวการทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) เปนสิ่งที ่

 

มีประโยชน  :  __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__  :  ไมมีประโยชน  

            ดี    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  ไมดี  

        สนุก    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  ไมสนุก  

                      

หัวขอที ่ 2 วัดความเชือ่(b) ที่เกี่ยวกับผลของการกระทําที่เกิดขึ้นจากพฤตกิรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) ตัวอยางเชน 

การทาํกิจกรรม ที่เนนการใหบริการแบบ CARE ทําใหลูกคาเกิดความพงึพอใจกบับริการที่

ไดรับ และจะทําประกันภัยกับองคการของเราตลอดไป  

เปนไปได    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ : เปนไปไมได 

 

หัวขอที ่ 3  วัดการประเมินผลของการกระทํา (e) ที่เกิดจากพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) ตัวอยางเชน 

  การมีความสุขกับงานที่ทาํอยูทุกวัน 

   ดี    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :   ไมดี 

 

                   การไดพัฒนาความรูใหมๆเพิ่มเติมเกี่ยวกบังานที่อยูในความรับผิดชอบ 

   ดี    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :   ไมดี 

 

หมายเหต ุ ตอนที ่2 และตอนที ่3 เปนการวัดทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)

ทางออม 



 

 

46  
 

 

หัวขอที่ 4  วดัการคลอยตามกลุมอางองิ (SN) ในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดย

การวัดทางตรง ตัวอยางเชน 

 บุคคลที่มีความสําคัญตอฉัน สวนมากคดิวาฉัน ... แสดงพฤติกรรมการใหบริการแบบแคร

คุณทุกยางกาว 

        ควร   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :   ไมควร 

 

หัวขอที ่ 5 วดัความเชื่อเกีย่วกับกลุมอางอิง (NB)  ในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)    

ตัวอยางเชน 

 หัวหนาคิดวาฉันควรทาํกิจกรรม ที่เนนที่การใหบริการแกลูกคา ตามแนวทางพฤติกรรม

แบบ CARE  

   เปนไปได    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  เปนไปไมได 

 

เพื่อนรวมงาน คิดวาฉันควรทํากจิกรรมที่เนนที่การใหบริการแกลูกคา ตามแนวทางพฤติกรรม

แบบ CARE  

    เปนไปได    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  เปนไปไมได 

     

หัวขอที่ 6 วดัแรงจูงใจที่จะทําตามกลุมอางอิง(MC)ในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

ตัวอยางเชน 

  โดยทั่วไปฉนัยนิดีทําตามที่หวัหนาคิดวาฉนัควรทาํ 

 

   มั่นใจมากทีสุ่ด    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  มั่นใจนอยที่สุด 

 

  โดยทั่วไปฉนัยนิดีทําตามที่เพื่อนรวมงานคิดวาฉันควรทํา 

 

   มั่นใจมากทีสุ่ด    : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  มั่นใจนอยที่สุด 

 

หมายเหต ุ  ตอนที่ 5 และตอนที ่ 6 เปนการวัดการคลอยตามกลุมอางองิ (กิจกรรม CARE) 

ทางออม 
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หัวขอที ่ 7  วัดการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

ทางตรง ตัวอยางเชน 

 ฉันมีความสามารถในการทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

      เห็นดวยอยางยิ่ง  : _7_ : _6_ : _5_ : _4_ : _3_ : _2_ :_1_ :  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

หัวขอที ่ 8  วัดความเชื่อเกี่ยวกับปจจัยควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

ตัวอยางเชน 

คําชมเชยของหัวหนางานเปนการ ..... การกระทําพฤติกรรมการหบริการ 

(กิจกรรม CARE) ของฉัน 

 สงเสิรม   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  ขัดขวาง 
 
หัวขอที ่ 9  วัดการรับรูอํานาจของปจจัยควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE)

ตัวอยางเชน  

 

โอกาสที่ฉันจะไดรับคําชมเชยจากหัวหนางาน เมื่อฉันทาํพฤติกรรมใหบริการ

(กิจกรรม CARE) ปนสิ่งที่เกิดขึ้นได 

     มาก   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  นอย 

 

หมายเหต ุ  ตอนที ่ 8 และตอนที ่ 9 เปนการวัดการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) ทางออม 

 

หัวขอที ่10  วัดความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  ตัวอยางเชน  

 

                      ฉันตั้งที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

          เปนไปได   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  เปนไปไมได 

 

                   ฉันตัดสินใจทีจ่ะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

          เปนไปได   : __7__ : __6__ : __5__ : __4__ : __3__ : __2__ :__1__ :  เปนไปไมได 
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การตรวจใหคะแนน 

 

     คะแนนทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) นาํมาจากวิธีวัดทางตรง 

และทางออม โดยนาํมาจากผลรวมของคะแนนที่ไดในแตละขอของแบบสอบถามความเชือ่

เกี่ยวกับผลของการทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) คูณกับคะแนนที่ไดในแตละขอ

ของแบบสอบถามการประเมินผลของการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

     ในการแปลผลคะแนน พจิารณาจากแบบสอบถามทีม่ีมาตรประเมนิคา 7 ระดับ เร่ิม

ต้ังแต มีประโยชน (7) จนถงึ ไมมีประโยชน (1) คิดคะแนนรวมพฤติกรรม ผูที่ไดคะแนนสงูเปนผูที่มี

ทัศนคติตอพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) สูงกวาผูที่มีคะแนนต่ํากวา  

     คะแนนการคลอยตามกลุมอางองิ นาํมาจากวิธวีัดทางตรงและทางออม โดยนําผลรวม

ของคะแนนที่ไดในแตละขอของแบบสอบถามความเชื่อเกี่ยวกบัการคาดหวังของกลุมอางอิง คูณ

กับคะแนนที่ไดในแตละขอของแบบสอบถามแรงจูงใจทีจ่ะคลอยตามกลุมอางอิง 

     ในการแปลคะแนน พิจารณาจาก ผูทีม่ีคะแนนสงูกวาเปนผูที่ตองการมีพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กจิกรรม CARE) ตามความคิดเห็นของพนักงานที่มีความสําคัญตอตนมากกวาผูที่ได

คะแนนต่ํา 

     คะแนนการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม นาํมาจากการวัดทางตรงและ

ทางออม โดยนาํผลรวมของคะแนนที่ไดในแตละขอของแบบสอบถามความเชื่อเกี่ยวกับการ

ควบคุมพฤติกกรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) คูณกับคะแนนที่ไดในแตละขอของ

แบบสอบถามการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

     ในการแปลคะแนน พิจารณาจาก ผูที่ไดคะแนนสงูกวาเปนผูทีเ่ชื่อวาตนมีความสามารถ

ในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ไดมากกวาผูทีไ่ดคะแนนต่ํากวา 

 

เกณฑการจัดระดับคะแนน 

 

 การจัดระดับคะแนนทัศนคต ิการคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรม และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ พจิารณาจากคะแนนเฉลี่ย โดย

กําหนดเกณฑในการแจกแจงคะแนนของขอคําถามแตละขอเปนดังตอไปนี้  
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 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 2.33  หมายความวา มีระดับคะแนนทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ

ในระดับตํ่า  

 คะแนนเฉลีย่ 2.34 – 4.66 หมายความวา มีระดับคะแนนทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ

ในระดับปานกลาง คือ มีลักษณะทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ อยูในลักษณะกึ่งกลางระหวาง

ลักษณะของผูที่มีคะแนนเฉลี่ยในระดับตํ่ากับลักษณะของผูที่มีคะแนนเฉลี่ยในระดับสูง 

     คะแนนเฉลีย่ 4.67 – 7.00 หมายความวา  มีระดับคะแนนทัศนคต ิการคลอยตามกลุม

อางอิง การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ

ในระดับสูง 
 
ตอนที่ 2  แบบสอบถามวัดพฤติกรรมการใหบรกิาร (กิจกรรม CARE) ที่เกิดขึ้นจริง มี

ลักษณะขอคําถามดังนี ้

โปรดอานขอความดานลางและตอบคําถามตอไปนี้ 

  พฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณทุกยางกาว หมายถึง ความคิด

ความเชื่อของผูใหบริการซึ่งสงผลตอการแสดงออกของผูใหบริการในองคการ ในรูปแบบของการลง

มือปฏิบัติรวมกันในพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณทุกยางกาวจนกลายเปนแบบแผน 

คานิยม และวัฒนธรรมองคการที่สมาชิกในองคการประพฤติปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน ซึ่งการ

กระทําพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทาง   แครคุณทุกยางกาวประกอบดวย 4 ดาน ไดแก การ

ใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับหนึ่ง  การไมหยุดยั้งการพัฒนาทั้งสินคาและบริการ  การสราง

ความสัมพันธและรวมมือกันของทุกๆ ฝายเพื่อความสําเร็จขององคการ และการดําเนินธุรกิจโดย

ยึดหลักจริยธรรม 

 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย √  หนาขอความที่ตรงกบัพฤติกรรมของตัวทาน 

1. ในชวงเวลาทีผ่านมา ทานทาํกิจกรรมที่เนนการใหบริการตามแนวทางแบบ CARE หรือไม 

…………….  ไมทํา   ..................  ทํา 
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2.  ในกรณีทีท่านทาํพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณทุกยางกาว มพีฤติกรรมใดบางที่

ทานทาํในสายงานของทาน 

 

ความถี่ในการแสดงพฤตกิรรม 

พฤติกรรม 
ทํา

เปน

ประจํา 

ทํา

บอยครั้ง 

ทํา

บางครั้ง 

ทํา

นานๆ

คร้ัง 

ไม

เคย

ทํา 

1.  รักษาคําพดู      

2.ใหบริการเชงิรุกโดยเสนอบริการ คําแนะนํา แนวทาง

แกปญหา     ที่เปนประโยชน และดาํเนนิการกอนที่

จะไดรับการรองขอ 

     

3.  ใหขอมูลทีถู่กตอง ครบถวน ทนัสมัย และเหมาะสม      

4.  พัฒนาตนเองอยางตอเนือ่งใหมีความรอบรูในงาน      

5.  อาสาปฏิบัติงานทีน่อกเหนือจากหนาทีค่วาม

รับผิดชอบของตนเอง 

     

6.  สรางเครือขาย (Networks) หรือสรางความสัมพันธ

และความรวมมือกับบุคคล องคการ และสังคม เพื่อ

ขยายวงของธรุกิจใหกวางขวางมากขึ้น 

     

7.  สามารถทาํงานเปนทีมรวมกับผูอ่ืนได แมผูนั้นจะ

ทํางานอยูตางหนวยงานก็ตาม 

     

8.  รับผิดชอบตอตนเอง บุคคลรอบขางและสังคม      

9. คิดถึงผลประโยชนขององคการในสวนรวมมากกวา

ประโยชน สวนตนหรือเฉพาะหนวยงาน 

     

10. ตรงตอเวลา      
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เกณฑการใหคะแนนแบบสอบถามวัดพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

 
คําตอบ ระดับคะแนน 

ทําเปนประจาํ 5 

ทําบอยครัง้ 4 

ทําบางครั้ง 3 

ทํานานๆครั้ง 2 

ไมเคยทํา 1 

เกณฑการวิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ในชวงเวลา 2 สัปดาหที่ผานมา 

โดยผูวิจัยใชเกณฑในการแบงระดับพฤตกิรรมการใหบริการดังนี ้(Best, 1977, p.174) 

 

 คะแนนสงูสุด   -   คะแนนต่าํสุด          =     50   -  10    =   13 

          จํานวนระดับพฤติกรรมการใหบริการที่แบง   3    

 

                 จากหลักเกณฑดังกลาวสามารถแบงพฤติกรรมการใหบริการเปน 3 ระดับ 

พฤติกรรมการใหบริการอยูในระดับตํ่า      หมายถงึ  มีคะแนนนอยกวา   23          คะแนน 

พฤติกรรมการใหบริการอยูในระดับปานกลาง  หมายถงึ  มีคะแนนระหวาง    23 - 36   คะแนน 

พฤติกรรมการใหบริการอยูในระดับสูง      หมายถงึ  มีคะแนนมากกวา   36           คะแนน 
 

แนวทางการสรางและพฒันาแบบสอบถามใหมีคุณภาพ 
 

1. การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) 

 

     ผูวจิัยนาํแบบสอบถาม มาหาคาความเที่ยงตรง ซึง่ “ความเที่ยงตรง” ก็คือคุณภาพของ

เครื่องมือวัดชนิดตางๆ ในการวัดสิ่งที่ตองการไดตรงกับจุดประสงค (รัตนา  ศิริพานชิ, น.201) และ

ในงานวิจัยชิน้นี้ก็จะใชวิธีการหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content – Related Validity) มาหาคา

ความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ซึ่งวิธกีารก็คือ ผูวจิัยนาํแบบสอบถาม มาขอความรวมมือจาก 

ผูเชี่ยวชาญจํานวน 5 ทานเพื่อใหพจิารณาความสอดคลองของขอคําถามโดยใหผูเชี่ยวชาญหลาย

คนประเมนิความเขากนัไดระหวางคาํถามในแบบวัดและจุดประสงคทีต่องการวัด และจะยดึถือ

ความคิดเหน็ที่ตรงกนัของผูเชี่ยวชาญอยางนอย 3 ทาน จากนั้นผูวิจัยจะคาํนวณหาดัชนีความ
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สอดคลอง( IOC)ของขอคําถามแตละขอแลวเปรียบเทยีบกับเกณฑ คือ ขอที่คา IOC ต้ังแต 0.5 ข้ึน

ไปถือวาใชได(บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ,2526,น.69)    ซึ่งคํานวณจากสูตรดังนี ้

IOC  = ∑R/N 

                           IOC  คือ ดัชนีความสอดคลองระหวางแบบวัดกับจดุประสงค 

∑R    คือ ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญเนื้อหาทัง้หมด 

N      คือ   จํานวนผูเชี่ยวชาญเนื้อหา 

    ผลจากการหาคาความเทีย่งตรงปรากฎวาไดคาดัชนีความสอดคลองระหวางแบบวัด

กับจุดประสงคทุกขอเทากบั 1 จึงเกบ็แบบสอบถามไวทุกขอ หลังจากนั้นนาํแบบสอบถามไป

ทดสอบกอนนาํไปใชจริง 

 

2. การทดสอบแบบทดสอบกอนนาํไปใชจริง (Pretest) ดังนี ้

 

                 นาํแบบวัดเฉพาะขอที่คัดเลือกแลววามีคาความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหามากกวาหรือ

เทากับ 0.5 ไปทําการทดสอบกับกลุมตัวอยางซึง่มีลักษณะเหมือนกบักลุมตัวอยางจริงจาํนวน 60 

คนเพื่อหาคุณภาพของแบบทดสอบกอนนาํไปใชจริง (Pre-test) ดังนี ้

      2.1 การวิเคราะหแบบสอบถามรายขอ (Item Analysis) ทาํเพื่อใหแบบสอบวัด

ประกอบดวยขอคําถามที่สามารถจาํแนกพนักงานที่มทีศันคติแตกตางกัน การคลอยตามกลุม

อางอิง แตกตางกนั และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมที่แตกตางกนัได  โดยการ

วิเคราะหเพื่อหาคาความสมัพันธระหวางคะแนนรายขอและคะแนนรวม จากนัน้ผูวิจัยจะคัดเลือก

เฉพาะขอคําถามทีม่ีคาอํานาจจําแนกสูง และมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดับ .05  ยกเวนมาตรวัดทีม่ี

พื้นฐานมาจากความเชื่อ ไดแก มาตรวดัความเชื่อเกีย่วกับทัศนคตทิี่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มาตรวัดความเชื่อเกี่ยวกบัการคลอยตามกลุมอางอิงที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) และมาตรวัดความเชื่อเกี่ยวกับการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ซึ่งเปนมาตรวดัทางออมทัง้หมด ไมมกีาร

วิเคราะหคาอาํนาจจําแนกรายขอเหมือนมาตรวัดอื่นๆ เนื่องจากคําตอบที่กลุมตัวอยางตอบมาจาก

แบบสอบถามปลายเปดเปนความเชื่อเดนชัดของแตละบุคคล เมื่อนาํความเชื่อเดนชัดเหลานี้ไปหา

ความถี่และคดัเฉพาะความเชื่อที่มีความถีส่ะสมสูงของกลุมตัวอยางซึง่เปนความเชื่อที่เปน

ตัวกําหนดทัศนคติ ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนไดเสนอวาใหนําผลไปสรางมาตรวดัทัศนคติไดเลย

โดยไมตองวิเคราะหหาคาอาํนาจจําแนกรายขอ เพราะหากนาํความเชื่อไปวิเคราะหหาคาอาํนาจ
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จําแนกอาจทาํใหความเชื่อทีเ่หลืออยูเปนความเชื่อที่คนมเีจตนาจะกระทําพฤติกรรม และคนที่ไมมี

เจตนาจะทาํพฤติกรรมที่ศึกษาเชื่อไมแตกตางกนั สวนความเชื่อที่แตกตางกนัอาจถกูตัดทิ้ง

หมดแลว ดังนัน้ความรูและประโยชนที่จะไดทราบถึงความเชื่อที่คน 2 กลุมเชื่อแตกตางกนัก็จะขาด

ไป (ฐิติพัฒน  พิชญธาดาพงศ, 2548, น.60)  

    วธิีการหาคาอํานาจจาํแนก (Discriminant Power) ของคําถาม ในแบบสอบถาม 

(รัตนา  ศิริพานิช, น.158 – 159) มีดังนี ้

      - นําคะแนนทัศนคติทีม่ตีอพฤติกรรมการใหบริการ(กิจกรรม CARE)ในชวงเวลา 2 

สัปดาหขางหนาโดยการวัดทางตรง (AB) การคลอยตามกลุมอางอิงในชวงเวลา 2 สัปดาหขางหนา

โดยการวัดทางตรง (SN)  และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) ในชวงเวลา 2 สัปดาหขางหนาโดยการวัดทางตรง (PBC)มาทาํตามลาํดับ

ข้ันตอนดังนี ้

                 1. ตรวจคะแนนแตละขอแลวรวมคะแนนของทุกขอ (ของแตละคน) เขาดวยกนั  

                 2. เรียงลําดับของคะแนนสูงสดุไปยังคะแนนต่ําสุด โดยใชวิธี 25% ของกลุมสูงและ/

25% ของกลุมตํ่า 

                 3. นําแตละขอไปหาคาอาํนาจจาํแนกโดยใชวธิีการทางสถิติที่เรียกวา t – test โดยใช

สูตร        เมื่อ HX    คือ  คะแนนเฉลี่ยของกลุมที่ไดคะแนนสงู 

  LX     คือ  คะแนนเฉลี่ยของกลุมที่ไดคะแนนต่ํา  

  

t =   

LH

LH

n
LS

n
HS

XX
22

+

−  

 

 S2H คือ ความแปรปรวนของกลุมที่ไดคะแนนสงู 

 S2L คือ ความแปรปรวนของกลุมที่ไดคะแนนต่ํา 

 n คือ จํานวนผูตอบแบบสอบถามในแตละกลุม 

                4. แบบสอบถามขอที่มีคา t ต้ังแต 1.75 ข้ึนไปถือวามีอํานาจจาํแนกสูงอยูในเกณฑที่

ใชไดและขอใดที่มีคาต่ํากวา 1.75 ก็ตัดขอนั้นทิ้งไป 
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ผลการวิเคราะหแบบสอบถามรายขอ มีดังนี ้

 

ตารางที่ 3.2 

แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนทัศนคติทีม่ีตอพฤติกรรมการใหบริการ  

(กิจกรรม CARE) โดยการวดัทางตรง ระหวางกลุมสูงกับกลุมตํ่าดวยคาท ี(T-test) 

 

กลุมสูง กลุมตํ่า AB 

x  SD x  SD 

T-Test 

1. มีประโยชน - ไมมีประโยชน 6.75 0.579 5.07 0.917 5.915 

2. นาชืน่ชม - ไมนาชืน่ชม 6.93 0.267 5.00 0.961 7.236 

3. ดี – ไมดี 6.86 0.363 5.21 0.802 6.984 

4. มีคุณคา – ไมมีคุณคา 6.86 0.363 4.93 0.829 7.975 

5. ควรทํา - ไมควรทํา 7.00 0.000 5.29 0.914 7.019 

  

                  จากผลการวิเคราะหพบวา ทกุขอมีคา t ต้ังแต 1.75 ข้ึนไป ซึ่งถือวามีอํานาจจําแนกสูง

อยูในเกณฑทีใ่ชได จึงไมคัดขอใดในหัวขอนี้ออกจากแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 3.3 

แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนการคลอยตามกลุมอางอิงตอพฤติกรรมการให  

บริการ (กิจกรรม CARE) โดยการวัดทางตรง ระหวางกลุมสูงและกลุมตํ่าดวยคาที (T-test) 

 

กลุมสูง กลุมตํ่า SN 

x  SD x  SD 

T-Test 

การคลอยตามกลุมอางอิง 6.71 0.469 4.79 0.802 7.769 

  

                 จากผลการวเิคราะหพบวา ทุกขอมีคา t ต้ังแต 1.75 ข้ึนไป ซึ่งถือวามีอํานาจจําแนกสูง

อยูในเกณฑทีใ่ชได จึงไมคัดขอใดในหัวขอนี้ออกจากแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 3.4 

แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการ

ใหบริการ(กิจกรรม CARE)โดยการวัดทางตรง ระหวางกลุมสูงกับกลุมตํ่าดวยคาที (T-test) 

 

กลุมสูง กลุมตํ่า PBC 

x  SD x  SD 

T-Test 

1. ความเปนไปไดในการทาํ

พฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

6.71 0.469 4.79 1.369 4.987 

2. ความสามารถในการทํา

พฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

6.71 0.611 4.29 1.204 6.728 

 

                 จากผลการวเิคราะหพบวา ทุกขอมีคา t ต้ังแต 1.75 ข้ึนไป ซึ่งถือวามีอํานาจจําแนกสูง

อยูในเกณฑทีใ่ชได จึงไมคัดขอใดในหัวขอนี้ออกจากแบบสอบถาม 

 

     2.2 การหาความเชื่อมั่น (Reliability) 

                 ความเชื่อมั่นคือความคงเสนคงวา หรือความคงที่แนนอนในการวัดสิ่งของสิ่งเดียวกนั

ในระยะเวลาตางๆ กัน การหาความเชื่อมั่นของแบบทดสอบจึงเปนการคํานวณตัวเลขเพื่อเปนดัชนี

ที่จะบอกใหทราบวา แบบทดสอบนั้นมีคาคงที่ในการวัดสิ่งของสิ่งเดยีวกัน (รัตนา ศิริพานิช, น.162 

-183) โดยนําขอคําถามที่ไดจากขอ 2.1 คือ การวิเคราะหแบบทดสอบรายขอมาหาคาความเชื่อมัน่ 

ซึ่งวิธกีารหาความเชื่อมั่นของแบบทดสอบ ที่เปนมาตรประเมินมวีิธีการหา คือ นาํขอคําถามทีม่ี

สหสัมพนัธทางบวกอยางมนียัสําคัญมาหาคาความเชื่อมัน่แบบความคงที่ภายใน (Measure of 

Internal Consistency) ซึ่งวิธกีารหาคาความเชื่อมัน่แบบนี้ เปนวธิีการหาคาความเชื่อมัน่ของ

แบบทดสอบโดยใหการทดสอบแกผูตอบคําถามเพยีงครัง้เดียวแลวพิจารณาถึงความคงเสนคงวา 

ของผลการตอบของผูตอบคําถามภายในการทดสอบครั้งเดียว โดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์ 

อัลฟา (Coefficient Alpha) ซึ่งมีสูตรดังนี ้
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 ในเมื่อ  α = คาความเชื่อมัน่ของแบบทดสอบ 

 k = จํานวนขอของแบบทดสอบ 

 S2
i = ความแปรปรวนของคะแนนในขอคําถามขอหนึง่ๆ 

 S2
t = ความแปรปรวนของคะแนนทั้งหมด 

 

ผลการหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม มีดังนี ้

 

ตารางที่ 3.5 

แสดงคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของมาตรวัดทัศนคติที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) ทัง้ทางตรงและทางออม การคลอยตามกลุมอางอิงทั้งทางตรงและทางออม และการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ทั้งทางตรงและทางออม  

 

มาตรวัด จํานวนขอยอย คาความเชื่อมัน่ 

มาตรวัดทัศนคติทางตรง 5 .917 

มาตรวัดทัศนคติทางออม 10 .961 

มาตรวัดการคลอยตามกลุมทางออม 4 .678 

มาตรวัดการรบัรูความสามารถในการทําพฤติกรรมทางตรง 2 .917 

มาตรวัดการรบัรูความสามารถในการทําพฤติกรรมทางออม 7 .690 

 
การเก็บรวบรวมขอมลู 

 
                1. ผูวิจัยทําหนงัสือเพื่อขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูล และนําหนังสือ

ดังกลาวไปขอความอนุเคราะหกับผูบริหารฝายทรัพยากรบุคคล ที่จะทาํการศึกษา 

                2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามสงไปยังกลุมตัวอยางเพื่อเกบ็รวบรวมขอมูล และขอรับคืน

ตามวนัและเวลากําหนด และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหตามลําดับตอไป 

 

 

 

 



 

 

57  
 

 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

     การวิเคราะหขอมูลทางสถิติดําเนนิการโดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการ

วิจัยทางสังคมศาสตร SPSS for Window V.13 โดยในการวิจยัครั้งนี ้ การวิเคราะหขอมูลเพื่อหา

ความสัมพันธทางสถิติ ใชระดับความเชื่อมั่นที่ระดับรอยละ .95 (แอลฟา = 0.05) เปนเกณฑใน

การยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 

     1. การวิเคราะหเพื่ออธิบายลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ใชคาความถี่ 

(Frequency) คารอยละ (Percentage)และสวนเบียงเบนมาตรฐาน  

     2. คํานวณหาคะแนนทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยการวัด

ทางตรงและทางออมเปนรายบุคคล  จากสมการ 

                n 
AB     =    Σ biei 
              i=1 
โดยที่   

AB  =  ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

bi  =  ความเชือ่เกี่ยวกับผลกรรมของพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

ei  =  การประเมินผลกรรมของพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

3. คํานวณหาคะแนนการคลอยตามกลุมอางองิในพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) โดยการวัดทางตรงและทางออมเปนรายบุคคล จากสมการ 

                    m 

SN     =       Σ NBiMCi 

                   i=1 

โดยที ่

SN   =  การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE)ในชวงเวลา 2 

สัปดาหขางหนา 

NBi =  ความเชื่อเกี่ยวกับกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE)ในชวงเวลา 2 

สัปดาหขางหนา 

MCi =  แรงจูงใจที่จะคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)ในชวง

เวลา 2 สัปดาหขางหนา 
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  4.  คํานวณหาคะแนนการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)ในชวงเวลา 2 สัปดาหขางหนา โดยการวัดทางตรงและทางออมเปนรายบุคคล 

จากสมการ 

       q 

PBC   =     Σ  Ci  Pi    

          
 i = 1

        

โดยที ่

PBC   =  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

Ci       =  ความเชื่อเกี่ยวกับการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

Pi        =  การรับรูการควบคุมในพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

 

   5. คํานวณหาคาสัมประสทิธิ์สหสมัพนัธเพียรสันระหวางคะแนนทัศนคติตอพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) กับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมในการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

เพื่อใชตอบสมมติฐานที่ 1  ของการวิจัย 

   6. คํานวณหาคาสัมประสทิธิ์สหสมัพนัธเพียรสันระหวางคะแนนการคลอยตามกลุม

อางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) กับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) เพื่อใชตอบสมมติฐานที ่2 ของการวิจยั 

   7. คํานวณหาคาสัมประสทิธิ์สหสมัพนัธเพียรสันระหวางคะแนนการรับรูความสามารถ

ในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) กับความตัง้ใจที่จะทําพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) เพื่อใชตอบสมมติฐานที่ 3 ของการวิจัย 

   8. คํานวณหาคาสัมประสทิธิ์สหสมัพนัธเพียรสัน ระหวางความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) กับพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)เพื่อใชตอบ

สมมติฐานที ่4 ของการวิจัย 

   9. วิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ ระหวางตัวแปรที่รวมทาํนาย ไดแก 

ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 

และพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยใชเทคนิคการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบ 

Stepwise  
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ตารางที ่3.6 
สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐาน       สถิติที่ใช 

สมมติฐานการวิจยัที่ 1 ทัศนคติของพนักงานทีม่ตีอพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรมCARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจที่จะทํา

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยมีสมมติฐานทางสถิติ 

 

H0  :  ทัศนคตขิองพนกังานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ  

        (กิจกรรม     CARE) ไมมีความสัมพนัธทางบวกกบัความตั้งใจที ่

        จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)       

H1  :  ทัศนคตขิองพนกังานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ  

        (กิจกรรม CARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะ 

        ทาํพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

 

สมมติฐานการวิจยัที่ 2 การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรมCARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจที่จะทํา

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยมีสมมติฐานทางสถิติ 

 

H0  :  การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ  

        (กิจกรรม CARE)ไมมีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจที่จะ 

        ทาํพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)         

H1  :   การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤติกรรมการใหบริการ  

         (กจิกรรม CARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะ 

         ทําพฤตกิรรมการใหบริการ  (กจิกรรม CARE)   

  

สมมติฐานการวิจยัที่ 3 การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรมCARE)มีความสัมพันธทางบวกกับความตัง้ใจที่

จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยมีสมมติฐานทาง

สถิติ 

Pearson’s Product 

Moment  

Correlation 
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                                                  สมมติฐาน 

 

H0  :  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ        

        (กิจกรรม CARE) ไมมีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทํา 

        พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)   

H1  :  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ  

        (กิจกรรม CARE) มีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทาํ 

         พฤติกรรมการใหบริการ  (กจิกรรม CARE) 

          

สมมติฐานการวิจยัที ่ 4  ความตั้งใจที่จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) โดยมีสมมติฐานทางสถิติ 

 

H0  :  ความตัง้ใจที่จะทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ไมมี 

        ความสมัพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

H1  :  ความตัง้ใจที่จะทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) มี 

        ความสมัพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

        
ศึกษาสมการทํานาย 2 สมการดังนี ้
สมการทาํนายที ่ 1 : ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตาม

กลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มีตัวแปร

ใดตัวแปรหนึ่งที่สามารถรวมกันพยากรณความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

 

สมการทาํนายที ่ 2 : ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตาม

กลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มีตัวแปร

ใดตัวแปรหนึ่งที่สามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)  

 

สถิติที่ใช 
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