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Abstract 
 
 The purpose of this research was to examine the predictive power of psychosocial 

factors on proactive service work behavior of DTAC’s staffs among the four demographic 

groups: gender, age, class work, and educational levels. The four psychological variables were 

future orientation and self – control, organizational loyalty, achievement motive, and attitude on 

proactive service work behavior. There were three variables in social features including 

organizational support, socialization, and organizational climate. Research sample was 300 

DTAC customer service staffs, selected from 26 branches nationwide applying the proportional 

stratified random sampling techniques. The research instrument was a 5-point rating scale 

questionnaire measuring 9 variables. The Cronbach’s alpha coefficient were between 0.795 to 

0.905. The data was analyzed by using hierarchical multiple regression analysis. This research 

results revealed the psychological factors that predicted proactive service work behavior of 

DTAC’s staffs were achievement motive and attitude on proactive service work behavior, 5.7 

percent of prediction. Among demographic subgroups: the maximum prediction rate was 23.2% 

in male staffs; 17.7% in 10 years’ experience  staffs and 15% in salesperson. After social factors 

were entered into the model, the prediction power in overall group increased 14%. Among 

demographic subgroups: the highest prediction power was in male staffs, the prediction power 

was up to 56.1% when organizational support and organizational climate entered the model. This 

prediction power increased by 55% in  customer service staffs when oganization support, and 

socialization entered the model. This also increased in 10 years’ experience staffs by 36% when 

organization climate entered the model.   
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บทคัดย่อ 
 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์สําคัญเพ่ือศึกษาอํานาจในการทํานายของลักษณะทางจิตสังคมท่ีมีต่อพฤติกรรม
การบริการเชิงรุกในพนักงานดีแทคในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยที่มีลักษณะทางชีวสังคม 4 ด้าน ได้แก่ เพศ  อายุการ
ทํางาน  ระดับการศึกษาและตําแหน่งงาน  ลักษณะทางจิตประกอบด้วย 4 ตัวแปรได้แก่ ลักษณะมุ่งอนาคต-
ควบคุมตน   ความจงรักภักดีต่อองค์กร แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ  และเจตคติในการปฎิบัติงานบริการเชิงรุก ลักษณะ
ทางสังคมประกอบด้วย 3 ตัวแปรได้แก่ การสนับสนุนจากองค์กร การถ่ายทอดทางสังคม และบรรยากาศในองค์กร   
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ เจ้าหน้าที่บริการลูกค้าในสํานักงานบริการลูกค้าดีแทค ทั่วประเทศจํานวน 
26 สาขา มีจํานวน 300 คน คัดเลือกโดยการสุ่มแบบแบ่งช้ันภูมิ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นมาตรวัดประมาณค่า 
5 ระดับ มีจํานวน 9 ตอน  ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่นอยู่ระหว่าง 0.795 ถึง 0.905 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบมีลําดับ  ผลวิจัยพบว่า  ลักษณะทางจิตที่สามารถทํานายพฤติกรรมการบริการเชิง
รุกของพนักงานดีแทคในกลุ่มรวมอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ได้แก่ แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ และ เจตคติต่อการทํางาน
บริการเชิงรุก  มีอํานาจทํานายร้อยละ 5.7 และมีอํานาจทํานายได้สูงสุดในกลุ่มย่อยเพศชาย ร้อยละ 23.2  
พนักงานที่มีอายุงาน 10 ปีขึ้นไป ร้อยละ 17.7 และในพนักงานขายร้อยละ 15.0  เมื่อเพ่ิมตัวแปรลักษณะทาง
สังคมพบว่า ลักษณะทางสังคมได้แก่ บรรยากาศองค์กร จะเพ่ิมอํานาจทํานายในกลุ่มรวมอีกร้อยละ 14.0 และเพ่ิม
อํานาจทํานายได้สูงสุดในกลุ่มย่อยเพศชายร้อยละ 56.1 เมื่อเพ่ิมลักษณะทางสังคม ได้แก่ การสนับสนุนจากองค์กร
และบรรยากาศองค์กร อีกร้อยละ55.0 ในพนักงานบริการข้อมูลลูกค้า เมื่อเพ่ิมลักษณะทางสังคม ได้แก่ การ
สนับสนุนจากองค์กรและการถ่ายทอดทางสังคมในการปฎิบัติงานบริการเชิงรุกและกลุ่มพนักงานที่มีอายุงาน 10 ปี
ขึ้นไป ร้อยละ 36.1 เมื่อเพ่ิมลักษณะทางสังคม ได้แก่ บรรยากาศองค์กร  

 คําสําคัญ: พฤติกรรมการบริการเชิงรุก  แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ  เจตคติต่อการทํางานบริการเชิงรุก  
บรรยากาศองค์กร ธุรกิจสื่อสาร
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ที่มาและความสําคัญของปัญหา 
 นั บ ต้ั ง แ ต่ มี ก า ร พั ฒ น า อุ ต ส า ห ก ร ร ม
โทรคมนาคมของประเทศไทยมากข้ึน ธุรกิจด้าน
โทรคมนาคมก็มีการแข่งขันสูงขึ้นตามทําให้แต่ละ
องค์กรพยายามแย่งชิงความเป็นหน่ึงในธุรกิจ
โทรคมนาคมองค์กรเหล่าน้ีจึงพยายามพัฒนาคุณภาพ
ของสินค้าและบริการให้เป็นที่พึงพอใจแก่ผู้บริโภค
สูงสุดการพัฒนาระบบการสื่อสารโทรคมนาคมใน
ประเทศไทยจึงได้พัฒนาอย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง
มาโดยตลอด สําหรับปัจจัยในการแข่งขันที่สําคัญ
อย่างย่ิงในการดําเนินธุรกิจโทรคมนาคม นอกเหนือ  
ไปจากคุณภาพของสัญญาณของโทรศัพท์เคลื่อนที่น้ัน
ก็คือ การบริการ (Service) และการตอบสนองความ
พึงพอใจของลูกค้าจาการให้บริการ ทําให้ต้องเข้าใจ
ถึงความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าที่จะได้รับ
สินค้าและบริการที่มีคุณภาพสูง นอกเหนือไปจากการ
นําเสนอบริการใหม่ๆที่ทันสมัยแล้วน้ัน การมุ่งเน้น
ให้บริการในแบบเชิงรุก(Proactive Service) ยังเป็น
การมุ่งสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้าการ
มุ่งเน้นให้บริการในแบบเชิงรุกยังเป็นการมุ่งสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า   อาภรณ์ ภู่วิทย
พันธ์ุ (2548) กล่าวว่า การทํางานเชิงรุกเป็นการ
ทํางานที่มีเป้าหมายสู่อนาคต เน้นการดําเนินงาน
อย่างคุ้มค่าและมีคุณภาพ เล็งเห็นถึงปัญหาพร้อมทั้ง
ลงมือจัดการกับปัญหาน้ันๆ ใช้โอกาสท่ีเกิดขึ้นให้เกิด
ประโยชน์ต่องานด้วยวิธีที่สร้างสรรค์ และแปลกใหม่ 
วางแผนงานล่วงหน้า อย่างละเอียด รอบคอบ รู้จัก
และรับผิดชอบตน ดังน้ันการที่จะบริหารบุคลากรท่ีดี
และสร้างให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานที่
เหมาะสมกับองค์กรตลอดจนวิธีการต่างๆ องค์กรต้อง
ให้ความสําคัญกับบุคลากร เพ่ือให้ตระหนักว่าพวก
เขา เ ป็นส่ วนสํ าคัญขององ ค์กร  ทุ่ ม เทความรู้

ความสามารถในอันที่จะเพ่ิมพฤติกรรมการบริการได้
รับรู้ถึงการได้รับความเอาใจใส่ ได้รับความยุติธรรมใน
องค์กร ส่งผลให้บุคลากรทุ่มเทความรู้ความสามารถ
อย่างเต็มที่ในการปฏิบัติงานส่งผลให้การบริการเข้า
มามีบทบาทสําคัญในการดําเนินธุรกิจและการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงมีความสําคัญเป็น
อย่างย่ิง การมุ่งเน้นให้บริการในแบบเชิงรุกยังเป็น
การมุ่งสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า ดังน้ัน
การท่ีจะบริหารบุคลากรที่ดีและสร้างให้มีความรู้
ความสามารถในการปฏิบัติงานที่เหมาะสมกับองค์กร
ตลอดจนวิธีการต่างๆ องค์กรต้องให้ความสําคัญกับ
บุคลากร เพ่ือให้ตระหนักว่าพวกเขาเป็นส่วนสําคัญ
ขององค์กร ทุ่มเทความรู้ความสามารถในอันที่จะเพ่ิม
พฤติกรรมการบริการได้รับรู้ถึงการได้รับความเอาใจ
ใส่ ได้รับความยุติธรรมในองค์กร ส่งผลให้บุคลากร
ทุ่ ม เทความ รู้ความสามารถอย่ าง เ ต็มที่ ในการ
ปฏิบัติงาน รวมถึงการส่งเสริมการพัฒนาบุคลากรให้
มีบุคลากรมีขั้นตอนหรือกระบวนการในการถ่ายทอด
ทางสังคมในองค์กรในทักษะด้านต่างๆ ส่งเสริมให้
บุคลากรฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาความรู้อย่างต่อเน่ือง สั่ง
สมความ รู้ เ พ่ือใ ห้ เ กิดประสบการณ์ที่ ดี ในการ
ป ฏิ บั ติ ง า น ถื อ ว่ า เ ป็ น สิ่ ง ที่ สํ า คั ญ ที่ ไ ม่ มี ใ ค ร
ลอกเลียนแบบได้ จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า
ทั้งประสิทธิภาพความคาดหวังต่อรางวัลและการตอบ
แทนองค์กรด้วยการทุ่มเทในการทํางานของพนักงาน
จะเป็นสิ่งที่ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานของ
พนักงานและทําให้องค์กรประสบความสําเร็จมาก
ย่ิงขึ้น  ในการศึกษาครั้งน้ีผู้วิจัยสนใจศึกษาพนักงาน
บริการลูกค้าบริษัทโทเทิ่ลแอ็คเซ็สคอมมูนิเคช่ันจํากัด 
(มหาชน) หรือ ดีแทค ซึ่งเป็นองค์กรธุรกิจเก่ียวกับ
ระบบโทรคมนาคมเน่ืองจากเป็นการทํางานด้าน
บริการภายใต้สภาวะการแข่งขันสูงจากการที่มีบริษัท
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ที่ดําเนินธุรกิจประเภทเดียวกันหลายบริษัทและ
เพ่ือให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงต่างๆ โดยสนใจศึกษา
ถึงลักษณะทางจิตสังคมที่อาจจะก่อให้เกิดพฤติกรรม
การบริการเชิงรุกของพนักงานดีแทค 
 การทํางานบริการเชิงรุกในคร้ังน้ีใช้แนวคิด
ของบรูส (Baruch. 1968: 159) ได้ทําการศึกษาพฤตื
กรรมการปฎิบัติงานของบุคคลในองค์กรว่า การ
ปฏิบัติงานของบุคคลข้ึนอยู่กับสิ่งสําคัญ 2 ประการ
คือ แรงจูงใจ (Motivation) เป็นตัวกําหนดที่สําคัญ
ต่อพฤตืกรรมการปฎิบัติงาน แรงจูงใจของบุคคล
ขึ้นอยู่กับความต้องการของบุคคลและความต้องการ
เป็นผลของสภาพทางกาย (Physical conditions) 
ได้แก่ บุคลิกภาพ ทัศนคติ ค่านิยม และสภาพของ
สังคมที่บุคคลอาศัยอยู่ (Social condition) ได้แก่ 
บรรยากาศการทํางาน การได้รับการสนับสนุนทาง
สังคม ส่วนความสามารถของบุคคลเป็นผลมาจาก
ความสามารถทางสมอง การศึกษา ประสบการณ์
และการฝึกอบรม   จากแนวปฏิบัติการทํางานบริการ
เชิงรุกทั้ง 4 ด้าน ซึ่งจะส่งผลให้ผู้ปฏิบัติงานทางด้าน
การบริการมีความรู้และสามารถนําไปปฏิบัติให้เกิด
เป็นทักษะ และลดปัญหาขณะปฏิบัติงานได้ รวมทั้ง
เป็นการเสริมสร้างกําลังใจในการปฏิบัติงาน ไม่หลีก
หนีปัญหา สามารถรับมือกับปัญหาทางด้านงาน
บริการได้นําไปปรับเปลี่ยนพฤติกรรมจากการบริการ
เชิงต้ังรับมาเป็นการบริการเชิงรุกได้อย่างถูกต้องโดย
มีการวางแผนการให้บริการลูกค้า ศึกษาความ
ต้องการของลูกค้า และปรับตัวเองให้มีหัวใจแห่งการ
ให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มใจ มีทักษะการส่งมอบ
บริการลูกค้าได้อย่างถูกตัวและถูกใจ และเปลี่ยนเป็น
พฤติกรรมการบริการเชิงรุกได้อย่างถาวรและองค์กร
ของบุคคลเหล่าน้ีก็จะเป็นองค์กรที่มีวัฒนธรรมในการ

ให้บริการเชิงรุกและนํามาซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า
ตลอดไป 
งานวิจัยของศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2551) กล่าวว่า 
การทํางานเชิงรุก คือ การทํางานบริการเชิงรุก จัก
สําเร็จได้จําเป็นต้องอาศัยความต้ังใจและความมุ่งมั่น
เป็นส่วนสําคัญของพนักงานผู้ให้บริการและผู้บริหาร
องค์กร โดยจะต้องมีการวางแผนในการให้บริการ
ลูกค้าเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางในการตอบสนองการ
บริการที่พิเศษและแตกต่างกัน ตามความต้องการ
ของลูกค้าเป็นรายบุคคล นอกจากน้ันยังเน้นในส่วน
ของการมีจิตสํานึกในการบริการเป็นสําคัญซึ่งเป็น
ความรับผิดชอบส่วนบุคคล เริ่ม ต้ังแต่การกล่าว
ต้อนรับลูกค้า การจดจําลูกค้าได้ การเดินเข้าไป
ต้อนรับลูกค้าทันที เมื่อลูกค้ามาถึงสถานท่ี การ
ให้บริการอย่างเป็นมิตร การแสดงออกด้วยความ
กระตือรือร้นพร้อมที่จะให้บริการ บริการด้วยความ
เป็นกันเองตามกาลเทศะ และสิ่งสุดท้ายของการ
ให้บริการเชิงรุกคือ การมีทักษะด้านการบริการด้วย
ความรวดเร็ว ความชัดเจน และความถูกต้องในการ
ให้บริการ   
          ดังน้ันการศึกษาพฤติกรรมการบริการเชิงรุก
ของพนักงานดีแทค ตามแนวคิดของบรูส แสดงให้
เห็นว่าการที่บุคคลจะมีพฤติกรรมการปฎิบัติงานด้าน
บริการเชิงรุกได้น้ัน จะต้องประกอบด้วยปัจจัยภายใน
ตัวบุคคลและปัจจัยภายนอกตัวบุคคล และการ
ปฏิสัมพันธ์กันระหว่างปัจจัยภายในตัวบุคคลและ
ปัจจัยภายนอกตัวบุคคลท่ีส่งผลต่อพฤตืกรรมการ
ปฎิบัติงานด้านบริการเชิงรุก โดยมีปัจจัยภายใน 
ได้แก่ ลักษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตน ความจงรักภักดี
ต่อองค์กร  และแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ และปัจจัย
ภายนอก ได้แก่ การสนับสนุนจากองค์การ การ
ถ่ายทอดทางสังคมในการทํางาน และบรรยากาศ
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องค์กร รวมถึงตัวแปรด้านชีวสังคม อันได้แก่ เพศ 
ตําแหน่งงาน อายุการทํางานและระดับการศึกษา  
โดยในการศึกษาครั้งน้ีผู้ วิจัยมุ่งเน้นศึกษาเพ่ือหา
ปัจจัยเชิงสาเหตุที่เก่ียวข้องกับพฤติกรรมการบริการ
เชิงรุกของพนักงานดีแทค และมีอํานาจในการทํานาย
พฤติกรรมของพนักงานดังกล่าว  
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

       เพ่ือศึกษาอํานาจการทํานายพฤติกรรมการ
บริการเชิงรุก ของตัวแปรลักษณะทางจิตและลักษณะ
ทางสังคมของพนักงานดีแทค 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
       เพ่ือศึกษาอํานาจการทํานายพฤติกรรมการ
บริการเชิงรุก ของตัวแปรลักษณะทางจิตและลักษณะ
ทางสังคมของพนักงานดีแทค 
 

 

 
 

กรอบแนวคิด 
สมติฐานการวิจัย 
 1. ลักษณะทางจิต ได้แก่ ลักษณะมุ่งอนาคต- 
ควบคุมตน  ความจงรักภักดีต่อองค์กรแรงจูงใจใฝ่
สัมฤทธ์ิ และเจตคติการปฏิบัติงานบริการเชิงรุก กับ
ลักษณะทางสังคม ได้แก่ การสนับสนุนจากองค์กร  
การถ่ายทอดทางสังคม และบรรยากาศองค์กร 

สามารถทํานายพฤติกรรมการปฎิบัติงานด้านบริการ
เชิงรุกในกลุ่มรวม 
 2. ลักษณะทางจิต ได้แก่ ลักษณะมุ่งอนาคต- 
ควบคุมตน  ความจงรักภักดีต่อองค์กรแรงจูงใจใฝ่
สัมฤทธ์ิ และเจตคติการปฏิบัติงานบริการเชิงรุก กับ
ลักษณะทางสังคม ได้แก่ การสนับสนุนจากองค์กร  
การถ่ายทอดทางสังคม และบรรยากาศองค์กร 
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สามารถทํานายพฤติกรรมการปฎิบัติงานด้านบริการ
เชิงรุกในกลุ่มย่อยที่มีลักษณะทางชีวสังคมที่แตกต่าง
กันได้ 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 ประชากรสําหรับการวิจัยครั้งน้ีคือ พนักงานใน
สังกัดสํานักงานบริการลูกค้า บริษัทโทเทิ่ล แอ็คเซ็ส 
คอมมูนิเคช่ัน จํากัด (มหาชน) หรือดีแทค  ที่ปฏิบัติ
หน้าที่บริการลูกค้า ณ สํานักงานบริการลูกค้า ทั้ง 26 
สาขา ทั่วประเทศมีพนักงานรวมท้ังสิ้น 593 คน (ฝ่าย
บุคคลบริษัทโทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคช่ัน จํากัด 
(มหาชน).2557) กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง คํานวณ
โดยใช้สูตรสําเร็จรูปของ ยามาเน่ (Yamane. 1967: 
886) จํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ ไ ด้จากการคํานวณ 
เท่ากับ 240 คน ผู้วิจัยเพ่ิมจํานวนกลุ่มตัวอย่าง เป็น 
300 คน เพ่ือป้องกันการสูญหายของข้อมูลโดยมี
ตําแหน่งงาน เป็นหน่วยการสุ่มตัวอย่างจากจํานวน
ประชากรโดยวิธีการสุ่มแบบแบ่งช้ันภูมิ (Statified 
Random Sampling)  
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เป็นแบบสอบถาม 1 ชุดประกอบด้วย 9 ตอน 
เป็นแบบมาตรวัดประมาณค่า 5 ระดับ คือ มาก 
ที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด แบบมาตร
วัดประมาณค่า 9 ตอน ได้แก่ 1. แบบสอบถาม
ลักษณะทางชีวสังคมประกอบด้วย ข้อคําถามที่
เก่ียวข้องกับ เพศ  อายุการทํางาน  ระดับการศึกษา 
และตําแหน่งงาน  2.แบบวัดเก่ียวกับลักษณะมุ่ง
อนาคต-ควบคุมตน จํานวน 10 ข้อ  วัดปริมาณ
ความสามารถในการควบคุมตนเองของพนักงาน ซึ่ง
แสดงออกเป็นพฤติกรรมของการอดได้รอได้ใน
สถานการณ์ต่าง ๆข้อความทางบวกจะได้คะแนน 1 

ถึง 5 คะแนน จากคําตอบ “น้อยที่สุด” ถึง “มาก
ที่สุด” ตามลําดับ แต่ถ้าเป็นข้อความทางลบจะได้
คะแนนตรง กันข้ าม  3 .แบบวัด เ ก่ียว กับความ
จงรักภักดีในองค์กร  จํานวน  8 ข้อ วัดปริมาณ
ความรู้ สึกของผู้ปฏิ บั ติงานท่ีแสดงตนเป็นหน่ึง
เดียวกับองค์กร มีค่านิยมที่กลมกลืนกับสมาชิก
องค์กรคนอ่ืนและเต็มใจที่จะอุทิศกําลังกายและ
กําลังใจเพ่ือปฏิบัติภารกิจขององค์กรอย่างเต็ม
ความสามารถ  ข้อความทางบวกจะได้คะแนน 1ถึง 5 
คะแนน จากคําตอบ “น้อยที่สุด” ถึง “มากท่ีสุด” 
ตามลําดับ แต่ถ้าเป็นข้อความทางลบจะได้คะแนน
ตรงกันข้าม 4.แบบวัดเก่ียวกับแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ 
จํานวน 8 ข้อวัดความต้องการที่จะทําสิ่งต่าง ๆ ให้
สําเร็จลุล่วงไป ในการทํางานรวมถึงการหาทางแก้ไข
ให้งานสําเร็จลุล่วงเม่ือการทํางานมีปัญหาหรือมี
อุปสรรค รวมถึงการทํางานให้เสร็จ แม้จะเลยเวลา
ข้อความทางบวกจะได้คะแนน 1ถึง 5 คะแนน จาก
คําตอบ “น้อยที่สุด” ถึง “มากที่สุด” ตามลําดับ แต่
ถ้าเป็นข้อความทางลบจะได้คะแนนตรงกันข้าม  5.
แบบวัดเก่ียวกับเจตคติต่องานในการปฏิบัติงาน
บริการเชิงรุกจํานวน 8 ข้อวัดการแสดงออกทาง
ความรู้สึก ความคิดเห็นที่มีต่อการปฏิบัติงานบริการ
เชิงรุก โดยอาจเปลี่ยนแปลงไปในทางบวกหรือทาง
ลบที่ ส่ ง ผล ต่อการ ดํ า เ นิน กิจการและประสบ
ความสําเร็จในอาชีพงานบริการและสอดคล้องกับ
ผลประโยชน์ขององค์กรข้อความทางบวกจะได้
คะแนน 1ถึง 5 คะแนน จากคําตอบ “น้อยที่สุด” ถึง 
“มากที่สุด” ตามลําดับ แต่ถ้าเป็นข้อความทางลบจะ
ได้คะแนนตรงกันข้าม  6. แบบวัดเก่ียวกับการ
สนับสนุนจากองค์กร  จํานวน 8 ข้อวัดระดับที่
องค์การดูแลเอาใจใส่ความเป็นอยู่ของสมาชิกและรับ
ฟังข้อร้องเรียนต่าง ๆ ของสมาชิก พยายามช่วยเหลือ
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สมาชิกเมื่อสมาชิกมีปัญหาและปฏิบัติต่อสมาชิกด้วย
ความเป็นธรรมข้อความทางบวกจะได้คะแนน 1ถึง 5 
คะแนน จากคําตอบ “น้อยที่สุด” ถึง “มากท่ีสุด” 
ตามลําดับ แต่ถ้าเป็นข้อความทางลบจะได้คะแนน
ตรงกันข้าม  7. แบบวัดเก่ียวกับการถ่ายทอดทาง
สังคมในการทํางานจํานวน 10 ข้อวัดกระบวนการ
ของการถ่ายทอดความรู้ เพ่ือให้สมาชิกเกิดความรู้
และทักษะในการปฏิบัติงาน รวมท้ังบทบาทในการ
ทํางาน  มีเอกลักษณ์และความยึดมั่นผูกพันในการ
ปฏิบัติงาน ข้อความทางบวกจะได้คะแนน 1ถึง 5 
คะแนน จากคําตอบ “น้อยที่สุด” ถึง “มากท่ีสุด” 
ตามลําดับ แต่ถ้าเป็นข้อความทางลบจะได้คะแนน
ตรงกันข้าม 8.แบบวัดเก่ียวกับบรรยากาศในองค์กร
จํานวน 8 ข้อวัดความรู้สึกของบุคลากรภายในองค์กร
ต่อปัจจัยต่างๆ ภายในองค์กรที่ส่งผลต่อการทํางาน

ข้อความทางบวกจะได้คะแนน 1ถึง 5 คะแนน จาก
คําตอบ “น้อยที่สุด” ถึง “มากที่สุด” ตามลําดับ แต่
ถ้าเป็นข้อความทางลบจะได้คะแนนตรงกันข้าม  9. 
แบบวัดเก่ียวกับพฤติกรรมการทํางานบริการเชิงรุก
จํานวน 20 ข้อวัดปริมาณการให้บริการลูกค้าล่วงหน้า 
อย่างละเอียดและรอบคอบ มีความรับผิดชอบ 
รวมถึงเป็นการแสดงออกถึงความต้องการและ
ปรารถนาที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการโดยไม่รีรอให้
ผู้รับบริการร้องขอ โดยผู้ให้บริการต้องคํานึงถึงความ
ต้องการเฉพาะของลูกค้าและให้ลูกค้าได้รับความพึง
พอใจสูงสุด ข้อความทางบวกจะได้คะแนน 1ถึง 5 
คะแนน จากคําตอบ “น้อยที่สุด” ถึง “มากท่ีสุด” 
ตามลําดับ แต่ถ้าเป็นข้อความทางลบจะได้คะแนน
ต ร ง ข้ า ม

 

ตาราง 1 วิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ 

 
 
หมายเหตุ : R  Square Change = เปอร์เซ็นต์ทํานายท่ีเปลี่ยนแปลงไป เมื่อเพิ่มชุดทํานายใหม่เข้าไป ขณะท่ีชุดตัวทํานายเดิมถูกควบคุมให้
คงท่ีชุดตัวทํานายลําดบัท่ี 1 กลุม่ลักษณะทางจติ 4  ตัว ได้แก่ 1 หมายถึง ลักษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตน  2 ความจงรกัภักดตีอ่องค์กร  3 
แรงจงูใจใฝ่สมัฤทธิ์  4 เจตคติต่อการทํางานบริการเชิงรุกชุดตวัทํานายลําดบัท่ี 2 : กลุม่ลกัษณะทางสังคม 3 ตัว ได้แก่  5 การสนับสนุนจาก
องค์กร  6 การถา่ยทอดทางสังคมในการปฏิบัติงานบริการเชิงรุก  7 การรับรู้บรรยากาศในองค์กร
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1.สถิติ วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบมี
ลําดับ (Hierarchical Multiple Regression Analysis) 
เพ่ือทดสอบสมมุติฐานข้อ 1 และ 2 
 
ผลการวิจัย  
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า ลักษณะ
ทางจิต ได้แก่ แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ และเจตคติการ
ปฏิบัติงานบริการเชิงรุก สามารถทํานายพฤติกรรม
การทํางานด้านบริการเชิงรุกในกลุ่มรวมได้อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีอํานาจในการ
ทํานายร้อยละ5.7 เมื่อเพ่ิมลักษณะทางสังคม ได้แก่ 
บรรยากาศองค์กร โดยควบคุมอิทธิพลจากลักษณะ
ทางจิตสามารถทํานายพฤติกรรมการปฎิบัติงานด้าน
บริการเชิงรุกในกลุ่มรวม เพ่ิมขึ้นเป็นร้อยละ 14  
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2ในกลุ่มที่จําแนก
ย่อยตามลักษณะทางชีวสังคม พบว่าในกลุ่มเพศชาย  
ลักษณะทางจิต ได้แก่ ลักษณะมุ่งอนาคต- ควบคุมตน  
และเจตคติการปฏิบัติงานบริการเชิงรุก สามารถ
ทํานายพฤติกรรมการทํางานด้านบริการเชิงรุกได้
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สูงมากที่สุด 
โดยมีอํานาจในการทํานายร้อยละ 23.2เมื่อเพ่ิม
ลักษณะทางสังคม พบว่าการสนับสนุนจากองค์กร
และบรรยากาศองค์กร จะเพ่ิมอํานาจในการทํานาย
เป็นร้อยละ 56.1 ในกลุ่มอายุพบว่า ลักษณะทางจิต
ได้แก่แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิสามารถทํานายพฤติกรรม
การทํางานด้านบริการเชิงรุกได้อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สูงมากที่สุด โดยมีอํานาจในการ
ทํานายร้อยละ 17.7 เมื่อเพ่ิมลักษณะทางสังคม 
พบว่าบรรยากาศองค์กร จะเพ่ิมอํานาจในการทํานาย
เป็นร้อยละ 36.1 ในกลุ่มระดับการศึกษาพบว่า
ลักษณะทางจิต ได้แก่ลักษณะมุ่งอนาคต-ควบคุมตน

และเจตคติการปฏิบัติงานบริการเชิงรุก สามารถ
ทํานายพฤติกรรมการทํางานด้านบริการเชิงรุกได้
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สูงมากที่สุด 
โดยมีอํานาจในการทํานายร้อยละ 13.3 เมื่อเพ่ิม
ลักษณะทางสังคม พบว่าบรรยากาศองค์กรจะเพ่ิม
อํานาจในการทํานายเป็นร้อยละ30.1 ในกลุ่ม
ตําแหน่งงานพบว่าลักษณะทางจิตได้แก่ ความ
จงรักภักดี ต่อองค์กรสามารถทํานายพฤติกรรมการ
ทํางานด้านบริการเชิงรุกได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 สูงมากที่สุด โดยมีอํานาจในการทํานาย
ร้อยละ15.0 เมื่อเพ่ิมลักษณะทางสังคม พบว่าการ
สนับสนุนจากองค์กรและการ ถ่ายทอดทางสังคมใน
การปฎิบัติงานบริการเชิง รุกจะเพ่ิมอํานาจในการ
ทํานายเป็นร้อยละ 55.0 
 
อภิปรายผล 
 พฤติกรรมการทํางานด้านบริการเชิงรุกมี
ปริมาณการทํานายที่เพ่ิมขึ้นจากตัวทํานายชุดที่ 2 คือ
ลักษณะทางสังคม โดยการควบคุมอิทธิพลของกลุ่ม
ทํานายชุดที่ 1 คือลักษณะทางจิต โดยพบว่า กลุ่มตัว
ทํานายชุดที่ 2 คือลักษณะทางสังคมสามารถนายได้
อย่างมีนัยสําคัญทั้งในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตาม
ลักษณะชีวสังคม  ในกลุ่มเพศชายทํานายเพ่ิมขึ้น
สูงสุดร้อยละ 56.1 มีตัวแปรที่ทํานายได้แก่ คือ 
ลักษณะมุ่งอนาคต - ควบคุมตน แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ 
การสนับสนุนจากองค์กร และการรับรู้บรรยากาศใน
องค์กรโดยลักษณะทางจิต 4 ตัว สามารถทํานาย
พฤติกรรมการบริการเชิงรุกของพนักงานดีแทคได้
ร้อยละ 5.7 เมื่อเ พ่ิมตัวแปรลักษณะทางสังคม 
สามารถทํานายพฤติกรรมการบริการเชิงรุกของ
พนักงานดีแทค ด้านรวมได้ร้อยละ 14 โดยตัวแปร
ลักษณะมุ่ งอนาคต - ควบคุมตนเป็นตัวแปรที่มี
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อิทธิพลทํานายมากที่สุดใน 4 ตัวแปร ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของจันทร์พา ทัดภูธร (2548) ได้ศึกษา
อิทธิพลของการสนับสนุนจากองค์การและการ
แลกเปลี่ยนระหว่างหัวหน้า-ลูกน้องตามการรับรู้ของ
ลูกจ้างที่มีผลต่อการตอบแทนของลูกจ้างโดยได้แบ่ง
การสนับสนุนจากองค์การออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านผลตอบแทน ด้านโอกาสก้าวหน้าด้านความ
มั่นคงในการทํางาน ด้านจิตวิทยาสังคม และด้าน
สภาพการทํางาน ผลการศึกษาพบว่า การสนับสนุน
จากองค์การตามการรับรู้ของลูกจ้างส่งผลทางตรงต่อ
การผูกพันตนเองกับองค์การและ พบว่าการสนับสนุน
จากองค์การตามการรับรู้ของลูกจ้างส่งผลทางตรงต่อ
พฤติกรรมตามบทบาทของลูกจ้างและส่งผลทางอ้อม
ต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ ส่ ว น
แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิมีอิทธิพลการทํานายเป็นลําดับที่ 
2 สอดคล้องกับงานวิจัยของอเนก สุวรรณบัณฑิต 
(2545) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติต่องาน
ความคาดหวังในงานอาชีพและการรับรู้ค่านิยม
วิชาชีพกับความผูกพันต่อองค์การของนักรังสีเทคนิค
จํานวน 350 คนพบว่าเจตคติต่องานความคาดหวังใน
งานอาชีพและการรับรู้ค่านิยมวิชาชีพมีความสัมพันธ์
ท า ง บ ว ก กั บ ค ว า ม ผู ก พั น ต่ อ อ ง ค์ ก า ร แ ล ะ มี
ความสัมพันธ์ทางบวกต่อกันและกัน 
 สําหรับตัวแปรการสนับสนุนจากองค์กรมี
งานวิจัยของนุชชุดา ตันต์ิเตชรัตน์ (2549) ศึกษาเรื่อง 
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนของ
องค์การกับความผูกพันต่อองค์การ : กรณีศึกษา 
พนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน ) 
สํานักงานใหญ่ จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล
ของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญ่ ด้านตําแหน่งงาน และระดับรายได้ มี
ผลต่อการรับรู้การสนับสนุนขององค์การ ส่วนปัจจัย

ส่วนบุคคลด้านเพศต่างกันจะมีการรับรู้การสนับสนุน
ขององค์การไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากพนักงานเพศ
ชายและเพศหญิง ต่างก็มีสภาพแวดล้อมในการ
ทํางาน วัฒนธรรมองค์การนโยบายของธนาคารใน
ลักษณะเดียวกัน จึงทําให้การรับรู้การสนับสนุนของ
องค์การไม่มีความแตกต่างกัน   ส่วนตัวแปรการรับรู้
บรรยากาศในองค์กร ธนิศร พิบูลแถว (2542) ได้
ศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อการพัฒนาตนเองของ
ข้าราชการกองทัพอากาศไทย : กรณีศึกษากรม กําลัง
พลทหารอากาศ พบว่า ข้าราชการกรมกําลังทหาร
อากาศมีสภาพการพัฒนาตนเองอยู่ในระดับปาน
กลาง ปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์ต่อ
การพัฒนาตนเองของข้าราชการกรมกําลังพลทหาร
อากาศ ได้แก่ เพศ ยศ และตําแหน่ง ส่วนอายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลารับ
ราชการ สายงานที่สังกัด อัตราเงินเดือน และปัจจัย
บรรยากาศขององค์การไม่มีความสัมพันธ์ต่อการ
พัฒนาตนเองของข้าราชการ กรมกําลังทหารอากาศ   
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการปฎิบัติ 
 1. จากผลการศึกษา พบว่า การสนับสนุนจาก
องค์กร มีปฏิสัมพันธ์กับพฤติกรรมการทํางานบริการ
เชิงรุก ดังน้ันองค์การหรือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องควร
ตระหนักถึงความสําคัญในการสนับสนุนจากองค์กร
อย่างต่อเน่ืองและสม่ําเสมอ โดยอาจนําเอา ตัวช้ีวัด
ความสําเร็จ (KPI: Key Success Indicator) ของทีม
เพ่ือเป็นส่วนผลักดันให้เกิดพฤติกรรมการทํางาน
บริการเชิงรุก รวมถึงองค์การควรมีการส่งเสริมการ
สับเปลี่ยนหมุนเวียนงาน (Job Rotation) ภายใน
แผนกอย่างสมํ่าเสมอ เกิดการสอนงาน บุคลากร
สามารถปฏิบัติงาน 
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ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป  
 1. เน่ืองจากการวิจัยครั้งน้ีทําการศึกษากับ
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานบริการลูกค้าที่ปฏิบัติ
หน้าที่ในสํานักงานบริการลูกค้าดีแทคเพียงอย่างเดียว 
ทําให้กลุ่มตัวอย่างมีขอบเขตจํากัด ดังน้ันควรจะมี
การศึกษากับกลุ่มตัวอย่างที่มีความหลากหลายมาก
ขึ้นเช่น ทําการศึกษากับพนักงาน ผู้บริหาร หรือ
ผู้ประกอบการอาชีพในสายงานต่างๆ  รวมทั้ ง
ทําการศึกษากับธุรกิจประเภทอ่ืนที่แตกต่างกันไป 
 2. เน่ืองจากการวิจัยครั้งน้ี ใช้ลักษณะทางจิต 
ซึ่งประกอบด้วย ลักษณะมุ่งอนาคต – ควบคุมตน 
ความจงรักภักดีต่อองค์กร แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิและ
เจตคติต่อการทํางานบริการเชิงรุก ส่วนลักษณะทาง
สังคม ซึ่งประกอบด้วย การสนับสนุนจากองค์กร 
และการถ่ายทอดทางสังคมในการปฏิบัติงานบริการ
เชิงรุก การรับรู้บรรยากาศในองค์กรในการปฏิบัติงาน
บริการเชิงรุกของพนักงานขาย ดังน้ันในการวิจัยครั้ง
ต่อไปอาจใช้การประเมินความสําเร็จในอาชีพระบบ 
360 องศา ซึ่งเป็นระบบที่มีผู้ประเมินมากกว่าหน่ึงคน 
ระบบมีจุดมุ่งหมายเพ่ือรวบรวมข้อมูลพฤติกรรมการ
ทํางานบริการเชิงรุก ของผู้ได้รับการประเมินจาก
แหล่งข้อมูลหลายแหล่ง เพ่ือให้ผลการประเมินน้ันมี
ความถูกต้องมากท่ีสุดเท่าที่เป็นไปได้ โดยท่ีผู้ทําการ
ประเมินน้ันเป็นผู้บังคับบัญชา  ผู้ร่วมงาน หรือเป็น
ลูกค้าของผู้ได้รับการประเมิน เป็นต้น 
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