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 การศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการและ
คุณภาพการใหบริการของพนักงานบริการลูกคา: กรณีศึกษาบริษัทโทรคมนาคมแหงหนึ่ง”.เปน
การวิจัยเชิงสํารวจ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงระดับพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ 
ระดับคุณภาพการใหบริการ  ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการใน
ดานตางๆ และคุณภาพการใหบริการ รวมถึงสรางสมการพยากรณคุณภาพการใหบริการจาก 
ตัวแปรพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ  
 ประชากรเปนพนักงานบริการลูกคาจากศูนยบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานครของบริษัทโทรคมนาคมแหงหนึ่ง จํานวน 18 สาขา รวม 195 คน เครื่องมือที่ใชใน
การวิจัย เปนแบบสอบถาม 3 สวน สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามคุณลักษณะสวนบุคคล สําหรับ
พนักงานบริการลูกคา จํานวน 4 ขอ สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีของ
องคการ สําหรับหัวหนางาน จํานวน 40 ขอ มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .935 สวนที่ 3 เปนแบบสอบ
ถามคุณภาพการใหบริการ สําหรับผูรับบริการ จํานวน 23 ขอ มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .953  
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหประกอบดวย คาความถี่ รอยละ คามัชฌิมเลขคณิต  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน การวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้น
ตอน  ผลการศึกษาสรุปไดวา 
 1.พนักงานบริการลูกคามีพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการโดยรวม ดานกา
รอดทน อดกล้ัน ดานการคํานึงถึงผูอ่ืน ดานการแสดงความจงรักภักดีตอองคการ ดานการสํานึกใน
หนาท่ี ดานการใหความชวยเหลือ อยูในระดับสูง แตมีพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ
ดานการใหความรวมมือ การมีสวนรวมอยูในระดับปานกลาง 
 2. พนักงานบริการลูกคามีคุณภาพการใหบริการโดยรวมและทุกดานในระดับสูง  
 3. พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ
ใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .423 
 4. ตัวแปรพยากรณที่สามารถพยากรณคุณภาพการใหบริการไดคือ พฤติกรรมการ
เปนสมาชิกท่ีดีขององคการดานการแสดงความจงรักภักดีตอองคการ ดานการใหความชวยเหลือผู
อ่ืน และดานความอดทน อดกลั้น โดยมีอํานาจในการพยากรณรอยละ 18.2  
 ผลการวิจัยครั้งน้ี ฝายบริหารสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบื้องตนในการศึกษา 



พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการและคุณภาพการใหบริการของพนักงานบริการลูกคาและ
สามารถนําไปประยุกตใชในการบริหารทรัพยากรบุคคล โดยการสงเสริมและหาแนวทางให
พนักงานบริการลูกคามีระดับพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการดานการแสดงความจงรัก
ภักดีตอองคการ ดานการใหความชวยเหลือ และดานความอดทน อดกล้ันใหสูงขึ้น เพื่อให
พนักงานบริการลูกคามีคุณภาพการใหบริการเพิ่มข้ึน  
 
 
 
 
 


