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 The objectives of this research were to : 1) to study the level  of   Behavior in Delivering 
Services 2) compare the job behavior of operating level personnel difference in personal data such 
as sex, age, level of education, year of work services, and salary.  3) study the relationship between 
Perception of  Organization Climate  and Behavior in Delivering Services.  4) study the relationship 
between Attitudes towards work and Behavior in Delivering Services  5) study their different 
demographic backgrounds. Questionnaires  were used for collecting primary data from 177 
operating level personal of the Thai Airways Co., Ltd. Data were analyzed by using program of 
measuring percentage, mean, t-test, F-test , Pearson’s product moment correlation coefficient and 
multiple regression analysis. 
 
 The results are as follows : 1) The level of  Behavior in Delivering Services as well as the   
 Behavior in Delivering Services level were mostly at the “High-level” 2) personnel whom difference 
in : experience had statistically difference in the Behavior in Delivering Services at the significance 
level of .05 and sex, age, education-level difference at the nonsignificance 3) The perception of 
organizational climate, open climate, autonomous climate, familiar climate, paternal climate and 
close climate have positive correlation with Behavior in Delivering Services. Perception of controlled 
climate have negative correlation with Behavior in Delivering Services. 4) The relationship between 
Attitudes towards work and  Behavior in Delivering Services 5) Attitudes towards work, familiar 
climate and controlled climate support dimension could predict 71.7% of Behavior in Delivering 
Services at significance level of 0.01. 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางที ่    หนา 
 
 10 เปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินของพนกังานตอนรับ   

   บนเครื่องบินจําแนกตามระดับรายไดและคาตอบแทน 66 
 
 11 คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางทัศนคติตอการทํางานของพนักงานตอนรับ             
  บนเครื่องบิน กับพฤติกรรมการใหบรกิาร 66 
 

12 คาสัมประสิทธ์ิสหพันธระหวางการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานตอนรับ            
  บนเครื่องบิน กับพฤติกรรมการใหบรกิาร 67 

 
      13          ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคณูดวยวิธีการของ Stepwise เม่ือเพศ อายุ                             
  ระดับการศึกษา อายุงาน รายไดและคาตอบแทน การรับรูบรรยากาศองคการ  
   ทัศนคติตอการทํางานเปนตัวพยากรณ และพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบิน 
   ของพนักงานตอนรับเปนตัวแปรตาม 68 
 
 14 สรปุผลการทดสอบสมมติฐานทางการวจิยั            69 
 
ตารางผนวกที ่
 
 ข1 คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบารค (Cronbach’s Coefficeient Alpha) 
  ของแบบสอบถามสวนท่ี 2 (ทัศนคติตอการทํางาน) 100 
 
 ข2 คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบารค (Cronbach’s Coefficeient Alpha) 
  ของแบบสอบถามสวนท่ี 3 (การรับรูบรรยากาศองคการ) 101 
 
 ข3 คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบารค (Cronbach’s Coefficeient Alpha) 
  ของแบบสอบถามสวนท่ี 4 (การวดัระดบัพฤตกิรรมการใหบริการ) 102 
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สารบัญภาพ 
 
ภาพที่                                                                                             หนา 
 
 1 โครงสรางของระบบบริการ          11 
 
 2 แสดงความสัมพันธระหวางผูรับบริการกบัการบรกิาร          12 
 
 3 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีมีอิทธิพลโดยตรงและปจจัย  
   ท่ีมีอิทธิพลโดยออมตอการบริการ 12 
 
 4 การเปรียบเทียบระหวางการจําแนกองคประกอบของบรรยากาศ 
  ขององคการ                     28 
 
 5 กรอบแนวความคิด 45
  
 
 



บทที ่1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 

  สืบเนื่องจากภาวะเศรษฐกิจปจจุบันมีการแขงขันดานธุรกิจสูง ซ่ึงเปนการทาทายศักยภาพ
ในการบริหารและการจัดการอยางมาก องคการท่ีดีตองมีการเปล่ียนแปลงตามภาวะเศรษฐกิจท่ีไม
หยุดนิ่ง เพราะการหยุดนิ่งอยูกับท่ีเทากับเปนการเดินถอยหลัง (Not going forwards means going 
backwards) ซ่ึงเปนองคประกอบท่ีจําเปนของกลยุทธทางธุรกิจ องคการในยุคปจจุบันนี้ตองพัฒนา
ใหสินคาและการบริการของตนใหมีคุณภาพเหนือกวาองคการคูแขง เพ่ือชัยชนะในสงครามทาง
ธุรกิจท่ีมีการแขงขันกันสูง เม่ือองคการตองปรับเปล่ียนการบริหารเพ่ือการอยูรอด พนักงานซ่ึงเปน
ทรัพยากรอันมีคาในองคการตองมีการปรับตัวดวยเชนกัน ตองมีการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ
และสามารถยอมรับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นได รวมถึงการเปดใจรับนโยบายและเทคโนโลยีใหมๆ ท่ี
นํามาเพ่ือพัฒนาองคการ 
 
  ในวงการอุตสาหกรรมการบินนั้น แตละสายการบินตางก็มีความตื่นตัวและมีการเคล่ือนไหว
อยางไมหยุดนิ่งในการแสวงหาโอกาสเพ่ือความกาวหนาใหกับธุรกิจ การปรับเปล่ียนเทคโนโลยี 
การนํากลยุทธทางธุรกิจตาง ๆ ท่ีแตละสายการบินนําออกมาใชนั้นลวนแลวแตสงผลกระทบตอ
ธุรกิจการบินท้ังส้ิน เชน การเปดตัวธุรกิจสายการบินราคาต่ํา การบริการสํารองที่นั่งทางระบบ
อิเลคโทรนิคส (Doganis, 2001) นอกจากนั้นแลวคุณภาพในการบริการซ่ึงแสดงผานพฤติกรรมการ
ใหบริการ ก็เปนอีกส่ิงหนึ่งท่ีแตละสายการบิน ใหความสําคัญอยางมาก ท้ังนี้เพ่ือสรางความพึงพอใจ
สูงสุดใหแกลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและการปฏิบัติงานของพนักงานจะตองมีความ
พึงพอใจเชนเดียวกัน  
 
 ดังนั้นความอยูรอดขององคการขณะสภาวะทางเศรษฐกิจตกต่ําพรอมๆ กับเทคโนโลยีท่ี
กาวหนาอยางรวดเร็วนี้ จําเปนตองเพ่ิมประสิทธิภาพภายในองคการ เพ่ือไมใหเสียเปรียบในการ
แขงขันทางเศรษฐกิจ และขอไดเปรียบอาจเกิดจากองคประกอบภายในองคการนั้น ๆ เอง เชน 
ลักษณะบรรยากาศองคการ ลักษณะงานท่ีทํา สภาพแวดลอมในการทํางาน ทัศนคติตอการทํางาน 
แตองคประกอบท่ีสําคัญท่ีสุดคือ ผูปฏิบัติงานในองคการ เพราะผูปฏิบัติงานสามารถดําเนินการตาง ๆ 
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ใหผลงานบรรลุเปาหมายขององคการอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นองคการจึงตองพยายามกระตุนให
คนในองคการเกิดความกระตือรืนรนในการทํางานเพ่ิมขึ้น ซ่ึงสามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมการ
ทํางาน เปนตนวา การขยันทํางาน การมีสวนรวมในองคการและหากองคการสามารถสรางบรรยากาศ
องคการท่ีทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจของตนไดนั่นคือการท่ีองคการไดสรางสัมพันธท่ีดี
ระหวางผูปฏิบัติงานและจะสงผลทําใหเกิดพฤติกรรมในการทํางานท่ีพึงประสงค แตในทางกลับกนั
หากบรรยากาศในองคการไมดีจะทําใหผูปฏิบัติงานมีพฤติกรรมในการทํางานดานลบกอใหเกิด
ความเสียหายตองานได ดังท่ี ธงชัย สมบูรณ (2549: 187) กลาววา บรรยาการองคการมีผลตอพฤติกรรม
การทํางานของคนในองคการ บรรยากาศภายในองคการมีความสัมพันธกับทัศนคติและพฤติกรรม
การใหบริการในองคการ เพราะหากผูปฏิบัติงานพอใจในบรรยากาศของหนวยงานท่ีตนเองทํางานอยู 
เขาก็จะรูสึกพอใจท่ีจะทํางานและเต็มใจท่ีจะทํางานนั้นอยางเต็มความสามารถ ทําใหเกิดประสิทธิภาพ
มากท่ีสุด 
 
 สําหรับพฤติกรรมการใหบริการท่ีดีนั้นมีความสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินงานและการสราง
ผลสําเร็จขององคการ เพราะพนักงานท่ีมีพฤติกรรมการใหบริการท่ีดี ถือวามีการรับรูบรรยากาศ
องคการท่ีดี ดังท่ี สมยศ นาวีการ (2544: 298) กลาวสนับสนุนไววา บรรยากาศขององคการมีความ 
สําคัญตอผูบริหารและบุคคลอ่ืนดวยเหตุผลหลายประการคือ บรรยากาศบางอยางทําใหผลการ
ปฏิบัติงานของงานอยางใดอยางหนึ่งดีกวาบรรยากาศอ่ืนๆ และผูบริหารมีอิทธิผลตอบรรยากาศของ
องคการของพนักงานหรือโดยเฉพาะอยางยิ่งแผนกงานของพวกเขาเองภายในองคการ สุดทายความ
เหมาะสมระหวางบุคคลและองคการ ปรากฏวามีผลกระทบตอผลการปฏิบัติงานและความพอใจ
ของบุคคลภายในองคการ 
 
  ผูวิจัยจึงเล็งเห็นความสําคัญของการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานตอนรับ อันสงผล
ถึงพฤติกรรมการใหบริการ การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาพนักงานตอนรับ บริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ในกลุมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เสนทางการบินระหวางประเทศ 
สายยุโรป โดยผูวิจัยมุงหวังวาผลการวิจัยจะเปนประโยชนตอการบริหารงานของผูบริหารหรือผูท่ี
เกี่ยวของ สามารถหาแนวทางในการบริหารทรัพยากรมนุษย เพ่ือพนักงานจะไดมีความเช่ือม่ันกอ
เกิดความผูกพันกับองคการ และมีความเต็มใจทํางานใหกับองคการอยางเต็มความสามารถ และ
พัฒนาการทํางานใหมีประสิทธิภาพตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
  ผูวิจยักําหนดวตัถุประสงคในการศึกษาครั้งนี้ไวดงันี ้
 
 1. เพ่ือศึกษาระดับพฤติกรรมการใหบรกิารของพนกังานตอนรับบนเครื่องบิน  
 
 2. เพ่ือศึกษาเปรยีบเทียบพฤตกิรรมการใหบรกิารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตาม
ตัวแปรเพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน รายได 
 
 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูบรรยากาศองคการ กับพฤติกรรมการใหบรกิาร
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
 4.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการทํางาน กับพฤติกรรมการใหบริการ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
 5.  เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการและทัศนคติตอการทํางาน
สามารถรวมทํานายพฤติกรรมการใหบรกิารของพนกังานตอนรับบนเครื่องบินได 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1. ทําใหทราบระดับพฤตกิรรมการใหบรกิารของพนกังานตอนรับบนเครื่องบิน  
 
 2. ทําใหทราบถึงความแตกตางของปจจยัสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน 
รายได ท่ีเกี่ยวของกับพฤติกรรมการใหบรกิารของพนกังานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
 3. ทําใหทราบความสัมพันธระหวางการรับรูบรรยากาศองคการและทัศนคติตอการทํางาน 
กับพฤติกรรมการใหบรกิารของพนักงานตอนรับบนเครือ่งบิน 
 
 4. ทําใหทราบถึงตัวพยากรณรวมท่ีสามารถใชในการทํานายพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
 5. เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไข การบริหารงานพนักงานตอนรับ ตลอดจนนําไปใช
เปนขอมูล ในการวางแผนคัดเลือก ฝกอบรม และพัฒนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
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ขอบเขตการวิจัย 
 
 1. การวิจัยนี้ศึกษากับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
เฉพาะพนักงานท่ีปฏิบัติงานในสํานักงานใหญในกลุมท่ีบินยุโรปท่ีปฏิบัติงาน ระหวางป 2548  
 
 2.  ตัวแปรท่ีใชในการศึกษาวจิยั มีดังนี้  
 
  2.1 ตัวแปรตน จําแนกเปน 3 กลุม ดังนี ้
 
   2.1.1 ปจจัยสวนบุคคล 
   2.1.2  การรับรูบรรยากาศองคการ ของพนกังานตอนรับ 
   2.1.3  ทัศนคติตอการทํางาน  
 
  2.2  ตัวแปรตาม ไดแก พฤตกิรรมการใหบรกิาร 
  

นิยามศัพท 
 
 พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  หมายถึง ผูท่ีปฏิบัติงานอยูใน บริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ทําหนาท่ีดูแล และใหความสะดวกสบายกับผูโดยสารตลอดเท่ียวบินในเสนทางระหวาง
ประเทศกลุมยุโรป  
 
  อายุ  หมายถึง ระยะเวลานับจากปท่ีเกิดตามปฏิทินของพนักงาน จนถึงปท่ีตอบคําถาม  
ในกรณีท่ี เศษของอายุเกิน 6 เดือนใหคิดเปน 1 ป  
 
 ระดบัการศกึษา  หมายถึง วุฒิการศึกษาสูงสุดของพนักงาน 
 
 อายุงาน  หมายถึง ระยะเวลาการทํางานเฉพาะในองคการปจจบัุนของพนักงานโดยนับ 
ตั้งแตวันเริ่มเขาทํางานจนถึงวันท่ีแบบสอบถาม กรณีท่ีเศษ อายุงานเกิน 6 เดือนใหคิดเปน 1 ป  
 
 รายได  หมายถึง เงินเดือนท่ีไดรับการตอบแทนจากการทํางานตอเดอืนท้ังหมดท่ีบรษิัทจาย
ใหรวมถึงคาทํางานลวงเวลา รายไดกรณีพิเศษอ่ืนๆ  
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 การรับรูบรรยากาศองคการ หมายถึง การตีความขอมูลเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมในการทํางาน 
ท้ังทางตรงและทางออม สภาพแวดลอมขององคการเปนองคประกอบท่ีมีอิทธิพลตอบรรยากาศ
องคการ คือ 
 
    แบบเปดหรือแบบแจมใส หมายถึง บรรยากาศท่ีสมาชิกมีขวัญและกําลังใจดีมาก มี
ความสามัคค ีชวยเหลือการงานเปนอยางด ีมีงานทําพอเหมาะแกสภาพความสามารถของแตละบุคคล 
ทุกคนมีความภูมิใจท่ีไดเปนสมาชิกองคการ  
 
    แบบอิสระ หมายถึง มีบรรยากาศท่ีมีแนวโนมท่ีจะใหพนักงานมีความพึงพอใจ ใน
การสรางความสัมพันธฉันทมิตร มากกวาความพึงพอใจท่ีเกิดจากผลสําเร็จของงาน 
 
    แบบควบคุม หมายถึง เปนบรรยากาศท่ีผูบริหารเนนความสําเร็จของงาน มีการ
ควบคุมตรวจตราและส่ังการใหพนักงานทํางาน เพ่ือหวังผลสัมฤทธ์ิทางการงาน 
 
   แบบสนิทสนม หมายถึง บรรยากาศท่ีมีความสัมพันธฉันทมิตรสหาย ผูบริหาร
สนใจผลงานนอย จนละเลยคําส่ัง กฎเกณฑ ระเบียบ ตางๆ 
 
   แบบรวบอํานาจ หมายถึง เปนบรรยากาศการปฏิบัติงานท่ีผูบังคับบัญชาบริหาร 
โดยการออกคําส่ังควบคูตรวจตราและนิเทศ การปฏิบัติงานอยางใกลชิด 
 
    แบบปด หมายถึง บรรยากาศท่ีบริหารงานโดยขาดความรู ไมมีสมรรถภาพในการ
บริหารบุคคล พนักงานเสียขวัญกําลังใจในการทํางาน เพราะขาดความสัมพันธฉันทมิตร และขาด
ความภาคภูมิใจในการทํางาน  
 
 ทัศนคติตอการทํางาน  หมายถึง ความคิดเห็น ความรูสึกท่ีมีตอการไดรับคาจาง เงินเดือน 
คาตอบแทน สวัสดิการ ความม่ันคงในการจางงาน การมีสวนรวมในการกําหนดนโยบาย ความ
ภาคภูมิใจในงานและโอกาสกาวหนาในการทํางาน 
 
 พฤติกรรมการใหบริการ  หมายถึง พนักงานตอนรับมีปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ โดยพิจารณา
จากกิริยาอาการและการสนทนาของพนักงานตอนรับท่ีแสดงออกขณะใหบริการแกผูใชบริการ รวมถึง 
พฤติกรรมการใหบริการพนักงานตอนรับแสดงตอเพ่ือนรวมงาน 



บทที ่2 
 

การตรวจเอกสาร 
 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษา การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการทํางาน กับพฤติกรรม 
การใหบริการพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน กลุมยุโรป ผูวิจัยไดคนควารวบรวมเนื้อหา นวความคดิ 
ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของมาเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี ้
 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบรกิารและพฤติกรรมการใหบริการ  
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูบรรยากาศองคการ  
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติตอการทํางาน 
 4.  เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฏทีี่เกี่ยวของกับการบริการและพฤติกรรมการใหบริการ 
 
ความหมายเกี่ยวกบัการบริการ 
 
 มีผูใหความหมายของ “การบรกิาร” หลายทาน ดังนี ้
 
 ปรีชา  เมียนเพชร (2532: 5) ใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง การปฏิบัติรบัใชให
ความสะดวกตางๆ  
 
 จิราภรณ  กนิษฐรัต (2535: 9) ใหความหมายของคําวา “บริการ” คือส่ิงท่ีมีจําหนายในลักษณะ
ของกิจกรรมตางๆ อาทิ การอํานวยความสะดวก การใหความชวยเหลือ โดยมักจะไมเห็นเปนตัวตน 
หากแตอาจจะมีส่ิงของมาประกอบการบริการดังกลาว เพ่ือใหเห็นเปนรูปธรรมยิ่งขึ้น 
 
 Shaw (อางใน จิราภรณ, 2535) ใหคําจํากัดความของการบริการวาเปนส่ิงท่ีเปล่ียนแปลง
สภาพการณ หรือสถานภาพของผูบริโภคไปในทางใดทางหนึ่ง เชนการบริการทางการแพทย มีผล
ตอการทําใหคนไขมีสุขภาพรางกายท่ีดขีึ้น และการบริการตองตอบสนองตอเง่ือนไขอยางไมจํากัด
ของผูบริโภค 
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 สมชาติ  กิจยรรยง (2537: 42) ใหความหมายคําวา “บริการ” หมายถึง กระบวนการของการ
ปฏิบัติตนเพ่ือผูอ่ืน ดังนั้นผูท่ีจะใหการบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถอํานวยความสะดวกและ
ทําตนเพ่ือผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 
 
 ชุษณะ  รุงปจฉิม และคณะ (2538: 181) ใหความหมายของคําวา “บริการ” ดังนี ้การบริการ 
(Service) มีความหมาย 2 ระดับ ไดแก ความหมายในระดับพฤติกรรม (Behavioral approach) และ
ความหมายในระดับสถาบัน(Institutional approach) กลาวคือ 
 
  ความหมายในระดับพฤติกรรม เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเปนกระบวนการ
ในการปฏิบัติหรือลงมือกระทําในเรื่องหนึ่งเรื่องใด โดยมุงตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
ในแงนี้การบริการจึงเปนการปะทะสังสรรค หรือการมีการกระทําระหวางกันของผูใหบริการกับ
ผูรับบริการ ซ่ึงเปนความหมายท่ีเนนความสําคัญของการบริการในฐานะที่เปนกิจกรรมที่มีการ
เคล่ือนไหว (Motion activity) 
 
  ความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเปนเรื่องของการ
ประกอบธุรกิจบริการหรืออุตสาหกรรมบริการ (Service industry) ซ่ึงถือวาเปนสถาบันทางสังคม
สถาบันหนึ่ง (Service as a social institution) มีบทบาทและหนาท่ีตอสังคมในดานตางๆ (social function) 
ตามลักษณะการจัดแบงหมวดหมูของการบริการออกตามประเภทหรือกลุมของกิจกรรมท่ีมีสวน
สัมพันธ ในแงนี้การบริการตามความหมายท่ีสองจะมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรก หรืออีก
นัยหนึ่งอาจกลาว ไดวา การบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรมเปนเพียงสวนหนึ่งของ
ความหมายระดับสถาบัน 
 
 พจนานุกรมฉบับ Student Dictionary ของ The American Heritage (1994 : 864) ใหความหมาย
ของคําวา Service วา หมายถึงการทํางานหรืออาชีพท่ีทําเพ่ือบุคคลอ่ืน  
 
 จากความหมายของการบริการท่ีกลาวมาแลวสรุปไดวา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช
ท่ีไมอาจกาํหนดความตองการแนนอนได ขี้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเม่ือใดและตองอะไร ผู
ใหบริการจึงตองพรอมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา 
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คุณลักษณะของการบริการ 
 
  งานบริการ มีคุณลักษณะท่ีแตกตางจากงานอ่ืนๆ มีผูใหแนวคิดไวหลายทาน ดังนี ้
 
 เอนก  สุวรรณบัณฑิต และคณะ (2548: 25) กลาวถึงลักษณะของงานบรกิารไวดงันี ้
 
 1. งานบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอผูรับบริการในขณะท่ี
กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการปฏิบัติเชนไร ดังนั้นการ
ตัดสินใจซ้ือบริการจึงเปนส่ิงท่ีตองเกิดจากความไววางใจซ่ึงตางจากสินคาท่ีสมารถเห็นรูปลักษณ
หรือเลือกคุณภาพได 
 
 2.  งานบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและไมอาจสัมผัสไดกอนซ้ือ ดังนั้นการตัดสินใจซ้ือ
บริการตองอาศัยความคิดเห็น เจตคติและประสบการณเดิมท่ีไดรับจากการตัดสินใจซ้ือบริการใน
ครั้งกอน  
 
 3.  งานบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณท่ีทําหนาท่ีใหบริการได 
การผลิต การบริโภคและการบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนั้น ซ่ึงแตกตางกับ
สินคาซ่ึงตองมีการผลิตและการขายแลวจึงมีการบริโภคในภายหลัง 
 
 4.  งานบริการ มีลักษณะไมคงท่ีและไมสามารถกําหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได การบริการ
ขึ้นอยูกับแตละแบบของผูใหบริการ ซ่ึงมีวิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเองท้ังนี้การ
บริการขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการ 
 
 5. งานบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาได เม่ือไมมีความตองการใชบริการจะเกิด
เปนความสูญเปลาไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขาง
สูง ท้ังนี้ขึ้นอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 
 
 6. งานบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของไดการบริการมีลักษณะท่ีไมมี
ความเปนเจาของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดขึ้น 
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  Godburge (n.d. อางใน นันทวัฒน วัฒนรุงเรือง และคณะ, 2533) ไดใหความเห็นเกี่ยวกับ
คุณลักษณะของงานบริการวา ตองประกอบดวย 3 ประการ คือ 
 
  1. คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใชและมี
คุณภาพดี 
 
  2. คุณภาพของบุคลากรผูใหบรกิาร ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบรกิารนัน้เปนอยางด ี
 
  3. การส่ือสาร เชน การส่ือสารระหวางผูใหบริการ การใชภาษาสัญลักษณสามารถส่ือสาร
ความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางด ี
 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2528) กลาวถึงหลักการใหบรกิารไว ดงันี้ 
 
  1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือประโยชนและ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคล เปนสวนใหญท้ังหมด มิใช
เปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 
  2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 
มิใชทํา ๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูใหบริการ 
 
  3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใด ในลักษณะแตกตางจากคนอ่ืน ๆ อยาง
เห็นไดชัด 
   
 4. หลักความประหยดัคาใชจายท่ีตองใชไปในการบรกิาร จะตองไมมากจนเกนิกวาผลท่ีจะ
ไดรับ 
   
 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได
งาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ ใหแกผู
ใหบริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 



 10 

ประเภทของการบริการ 
 
  ชุษณะ  รุงปจฉิม และคณะ (2538: 181) ไดจําแนกความแตกตางของธุรกจิการบรกิาร โดยคาํนงึ 
ถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญ จัดแบงเปน 2 ประเภทดังนี้ 
 
  1. การบริการทางดานธุรกิจ หมายถึงการบริการท่ีมีลักษณะการดําเนินการในเชิงธุรกิจมุง
แสวงหากําไรสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการดําเนินงานขององคการ บริษัทและ
หางรานเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี การบริการเคเบิลทีว ีเปนตน 
 
  2. การบริการสาธารณะ หมายถึงการบริการท่ีมีลักษณะการดําเนินการโดยระบบราชการ
มุงประโยชนสุขและสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้ ไดแก 
การบริการของหนวยงานตางๆ ของรัฐ เชน การบริการสาธารณสุขการบริการสังคมสงเคราะห 
เปนตน 
 
องคประกอบของการบริการ 
 
 งานบริการ เปนงานท่ีมีความเกี่ยวของกับบุคคลหลายฝาย ซ่ึงตางก็มีความสัมพันธท่ีกอใหเกิด
งานบริการ มีผูใหแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของการบริการไวหลายทาน ดังนี ้
 
 จิตตินันท  เดชะคุปต และคณะ (2549: 37) อธิบายถึงโครงสรางของระบบการบริการวา 
โครงสรางของระบบบริการท่ัวๆ ไปจะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตาง ๆ ไดแก ผูรับบรกิาร 
ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการบริการ หาก
สวนหนึ่งสวนใดบกพรองหรือไมสามารถแสดงบทบาทตามท่ีคาดหวัง ยอมสงผลกระทบใหระบบ
การบริการประสบความลมเหลวได สามารถแสดงความสัมพันธไดจากภาพท่ี 1  
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ภาพที่ 1  แสดงโครงสรางของระบบบรกิาร 
ท่ีมา: Gronroos (1990 อางใน จิตตินันท  เดชะคุปต, 2549: 37) 
 
  ชุษณะ  รุงปจฉิม และคณะ (2538: 181) ไดอธิบายถึงองคประกอบสําคัญของการบรกิาร  
ซ่ึงประกอบดวยสวนสําคัญตางๆ ดังนี ้
 
 1. ผูใหบริการ หมายถึงองคการท่ีประกอบธุรกิจบริการและพนักงานท่ีทําหนาท่ีในการ
ใหบริการ 
 
 2. กระบวนการในการใหบรกิาร หรือวิธีการใหบรกิาร 
 
 3. ผูรับบริการ ซ่ึงจําแนกตามประเภทของการบริการ หากเปนการบริการทางดานธุรกิจ 
ผูรับบริการหมายถึงผูท่ีมาซ้ือบริการนั้นๆ หากเปนการบริการสาธารณะผูรับบริการหมายถึงประชาชน
โดยท่ัวไป 
 
 ชุษณะ  รุงปจฉิม และคณะ (2538: 193) ไดอางถึง Armistead และ Clark ท่ีไดเปรียบเทียบ
ใหเห็นวา ความตองการของผูรับบริการเปรียบเทียบไดกับปจจัยนําเขาท่ีผูประกอบการจะตองเอาใจ
ใสและคํานึงถึงอยางมาก โดยการใหส่ิงท่ีดีท่ีสุดแกพวกเขา เพ่ือใหพวกเขากลับออกไปพรอมดวย
ความสุขและความพึงพอใจ อันจะนํามาซ่ึงความเจริญกาวหนาของธุรกิจดังภาพท่ี 2 
 

ผูปฏิบัติงานบริการ ผูรับงานบริการ 

ผลิตภัณฑบริการ 

องคการบริการ 
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ภาพที่ 2  แสดงความสัมพันธระหวางผูรับบรกิารกับการบริการตามการเปรียบเทียบของ  
   Armistead และ Clark 
 ท่ีมา: Armistead and Clark (1994 อางใน ชุษณะ รุงปจฉิม, 2538: 193)  
 
 จากเง่ือนไขทางสังคมท่ีมีภาวะการแขงขันในการบริการอยางรุนแรงในปจจุบัน จึงมีปจจัย
ตางๆ ท่ีเกี่ยวของตอการบริการ ชุษณะ รุงปจฉิม และคณะ (2538: 188) ไดสรุปวา เนื่องจากในปจจุบัน
เปนยุคท่ีเราเรียกวา ยุคโลกาภิวัฒนหรือยุคไรพรมแดนท่ีการเปล่ียนแปลงไมวาจะเกิดขึ้นในประเทศใด 
หรือภูมิภาคหนึ่ง ยอมสงผลกระทบตอประเทศอ่ืนและภูมิภาคอ่ืนดวย ดังนั้นปจจัยเหลานี้จึงไมได
ดํารงอยูโดยลําพัง แตกลับมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันตามลักษณะของประเภทปจจัยอยูตลอดเวลา 
และไดอธิบายความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีมีอิทธิพลโดยออมตอการบริการ ดังภาพท่ี 3 
 
 
 
 สงผลกระทบ       มีอิทธิพล 
 ตอ      ตอ 
 
 
 
 
  
ภาพที่ 3  แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีมีอิทธิพลโดยตรงและปจจัยท่ีมีอิทธิพล  
   โดยออมตอการบรกิาร  
ท่ีมา: ชุษณะ รุงปจฉิม (2538) 
 
 
 

ปจจัยที่มีอิทธพิลโดยออม 
การเปล่ียนแปลง 
- ทางสังคมและวัฒนธรรม  
- ทางเศรษฐกิจ 
- ทางการเมืองการปกครอง 
- ทางเทคโนโลย ี

ปจจัยที่มีอิทธพิล
โดยตรง 

ผูรับบริการ 
ผูใหบริการ 

องคการธุรกิจบรกิาร 
การบรกิาร 
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คุณภาพของการบริการ 
 
 คุณภาพของการบริการ เปนผลรวมของการนําคุณสมบัติตางๆ มาประสานรวมกันเขา
เพ่ือใหงานเกิดผลสัมฤทธ์ิสูงสุดตามแนวคิด ดังนี ้
 
 Zeithaml et al. (อางใน อเนก สุวรรณบัณฑิต และคณะ, 2548: 262-263 ) ไดกลาววา การรับรู
คุณภาพบริการมี 10 มิติ (SERVPUAL) ไดแก 
 
 1. ส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) หมายถึง ลักษณะส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ 
เครื่องมือ บุคลากรและวัสดุในการติดตอส่ือสาร 
 
 2. ความเช่ือถือได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไว และ
ความนาเช่ือถือ 
 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการและ
พรอมท่ีจะใหบริการไดในทันที 
 
 4. สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ ทักษะ
ในการบริการท่ีใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได 
  
 5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมีน้ําใจและ
เปนมิตรตอผูรับบริการ 
 
 6. ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความนาไววางใจ เช่ือถือได ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย
และความจริงใจของผูใหบริการ 
 
 7. ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวิต
ทรัพยสิน ช่ือเสียง ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมท้ังการรักษาความลับ
ของผูรับบริการ 
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 8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและ
ไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 
 
 9. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลตาง แกผูรับบริการใช 
การส่ือสารดวยภาษาท่ีผูรับบรกิารเขาใจและรับฟงเรื่องราวตาง ๆ จากผูรับบรกิาร 
 
 10.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทําความ
เขาใจและรูจักรับบริการ รวมท้ังความตองการของผูรับบริการของตนเอง 
 
 Zeithaml et al. (1990: 5-7) ไดกลาวถึง ลักษณะของผูนําดานการบริการ (Characteristics of 
service leaders)ไววาควรมีลักษณะดังนี ้คือ 
 
 1. มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริการ คือ การมองถึงคุณภาพของการบริการเปนกุญแจสําคัญ
(Service vision)โดยใหบริการนั้นมีคุณภาพอยูตลอดเวลา 
 
 2. มีมาตรฐานสูง (High standard) คือควรจะใหบริการท่ีถูกตองตั้งแตครั้งแรก ใหความสนใจ
ในรายละเอียด และความแตกตางของการบริการตาง ๆ เพ่ือคนหาท่ีจะทําการพัฒนาใหดีขึ้น 
 
 3. มีแบบอยางผูนําในสนาม (In – the – field leadership style) คือผูนําดานการบริการควรจะมี
การลงสูสนามจริงๆ ไมใชทําเพียงแคการวางแผน ควรลงไปใกลชิดกับพนักงาน  มีการยกยอง เยินยอ 
ส่ังสอน มีการสังเกตการณ ปอนคําถามและมีการรับฟง ซ่ึงเปนหนทางท่ีดีท่ีสุดท่ีจะไดรับขอมูลตาง ๆ 
ของการบริการ 
 
 4. มีความโปรงใสและซ่ือสัตย (Integrity) ผูนําท่ีดีท่ีสุดควรทําส่ิงท่ีถูกตอง แมอยู สถานการณ
ท่ีลําบากก็ตาม เชน มีการแจกรางวัลบนความยุติธรรมและความซ่ือสัตย โดยมีหลักของความไววางใจ
ผูรวมงานเปนท่ีตั้ง 
 
 จากคุณลักษณะและคุณภาพของการบริการท่ีกลาวมาแลว สรุปไดวา การบริการ เปนงานท่ี
ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจความรูสึกคุมคาท่ีไดมาใชบริการ 
ซ่ึงเปนงานท่ีตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้นผูใหบริการจึงตองพรอมรองรับ
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ตามความตองการนั้นๆ ท้ังในดานความรอบรู ความเช่ียวชาญ มีความสามารถในการส่ือสาร มีความ
เต็มใจท่ีจะทํางาน เพ่ือตอบสนองความตองการนั้น ๆ   
 
ความหมายของพฤตกิรรม (Behavior)  
 
 Zimbardo (1996 อางใน เรียม  ศรีทอง, 2542: 5) ไดใหความหมายวา พฤติกรรมคือ การแสดง
ปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงเราในสถานการณตาง ๆ  
 
 สงวน  สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522: 1) ไดใหความหมายวา พฤติกรรม หมายถึง การกระทํา
หรือกริยาท่ีปรากฏออกมาทางรายกาย ทางกลามเนื้อ ทางสมอง ทางอารมณ และทางความรูสึกนึกคิด 
ซ่ึงโดยปกติมนุษยและสัตวยอมแสดงออกมาใหเปนส่ิงท่ีสังเกตเห็นไดชัด และเห็นไมไดชัด ซ่ึงขึ้นอยู
กับการตอบสนองตอส่ิงเราท่ีมากระตุนเปนสําคัญ 
 
 โยธิน ศันสนยุทธ และ จุมพล พูลภัทรชีวิน (2524: 6) ไดใหความหมายวา พฤติกรรม หมายถึง 
การกระทําตางๆ ของมนุษย หรือสัตว ซ่ึงแบงเปนพฤติกรรมภายนอก และพฤติกรรมภายใน 
 
 สุชา  จันทนเอม (2524: 1) ไดใหความหมายของ พฤติกรรม วาหมายถึง กิจกรรมหรือการ
กระทําตาง ๆ ของส่ิงมีชีวิต ซ่ึงเราอาจจะรูไดโดยการสังเกตหรือใชเครื่องมือชวยวัด 
 
 อรุณ รักธรรม (2529: 14) ไดใหความหมายวา พฤติกรรม คือ กิริยาอาการท่ีแสดงออกหรือ
การเกิดปฏิกิริยาเม่ือเผชิญกับส่ิงภายนอก การแสดงออกนั้นอาจเกิดจากอุปนิสัยท่ีไดสะสมหรือจาก
ความเคยชินอันไดรับจากประสบการณและการศึกษาอบรม 
 
  ประสาน หอมพลู และ ทิพวรรณ  หอมพลู (2537: 73) ไดใหความหมายวา  
 
 1.  การกระทํากิจกรรมตางๆ ซ่ึงมีส่ิงมีชีวิตและบุคคลอ่ืนสามารถสังเกตเห็นไดจากการกระทํา
กิจกรรมเหลานั้น ซ่ึงมีท้ังทางดีและทางไมดี เชน การหัวเราะ การรองไห เสียใจ ฯลฯ ส่ิงตางๆ เหลานี้
เปนผลจากกระบวนการทางจิตวิทยา ไดแก การจูงใจ การเรียนรู การจํา การลืม และความรูสึกนึกคิด 
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 2.  กระบวนการตางๆของบุคคลท่ีปฏิบัติตอสภาพแวดลอมของบุคคลเหลานั้นออกมาในรูป
ของการกระทํา หรือการแสดงออกของมนุษย โดยมีวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง อยูภายใตกลไก
ของความรูสึกนึกคิดของตนเอง 
 
 สุนันทา  ภูเกล๊ียะ (อางใน นิลุบล  รูคุณ, 2539: 13) ไดใหความหมายวา พฤติกรรม หมายถึง 
ส่ิงท่ีบุคคลแสดงออกเพ่ือตอบสนองในสภาพการณใดสภาพการณหนึ่ง ท่ีสามารถสังเกตเห็นและวัดได 
 
  จากความหมายของพฤติกรรมท่ีกลาวมาขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา พฤติกรรม 
หมายถึง ลักษณะการกระทําหรือการแสดงออกของมนุษยตอเหตุการณ หรือสถานการณอยางใด
อยางหนึ่ง ซ่ึงสามารถสังเกตการกระทําหรือการแสดงออกนั้นๆ ได 
 
ความหมายเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใหบริการ 
 
 พฤติกรรมการใหบรกิาร มีผูใหความหมายหลายทาน ดังนี ้
 
 พฤติกรรมใหบริการตามทัศนะของ Max Weber (อางใน นิภา, 2535: 13–14) เห็นวา 
พฤติกรรมการใหบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคลเปนพฤติกรรมการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
และเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด กลาวคือยิ่งพฤติกรรมการใหบริการมีลักษณะไมคํานึงถึง
ตัวบุคคลมากเทาใด พฤติกรรมนั้นยิ่งมีประสิทธิภาพมากเทานั้น ท้ังนี ้Max Weber ใหทัศนะวา การ
ใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลเปนหลักการสําคัญในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี 
 
 การศึกษาพฤติกรรมการใหบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคล KATZ และ Danet (อางใน นิภา, 
2535: 15) เห็นวาตองศึกษาจากหลักการพ้ืนฐานของการใหบริการขององคการราชการ ซ่ึงประกอบดวย
หลักการ 3 ประการ คือ 
 
 1. การติดตอสัมพันธ จะติดตอเฉพาะเรื่องงานเทานั้น (Specificity) เปนหลักการท่ีตองการ
ใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ีอยูในวงจํากัด เพ่ือใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบ กฎเกณฑ 
และทําไดงาย 
 
 2. การติดตอสัมพันธ จะใชหลักท่ัวไป คือ ปฏิบัติตอทุกคนเหมือนกัน (Universalism) การ
ปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมท่ีประชาชนควรไดรับ 
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 3. ไมมีความรูสึกเขามาเกี่ยวของ (Affective neutrality) การวางตัวเปนกลาง หมายถึง การ
ใหบริการโดยไมมีอารมณ ความรูสึกเขามาเกี่ยวของ ใหบริการโดยไมคํานึงถึงความเปนญาติ เพ่ือน
หรือคนรูจัก 
  
 จากความหมายของพฤติกรรมการใหบริการท่ีกลาวมาแลว สรุปไดวา พฤตกิรรมการใหบรกิาร 
เปนปฎิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการโดยพิจารณากิริยาอาการและการสนทนาของผู
ใหบริการท่ีแสดงออกขณะใหบริการแกผูใชบริการ 
 
  การวิจัยครั้งนี้จึงพิจารณาพฤติกรรมการใหบริการหมายถึง หมายถึงพนักงานตอนรับมี
ปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ โดยพิจารณาจากกิริยาอาการและการสนทนาของพนักงานตอนรับท่ี
แสดงออกขณะใหบริการแกผูใชบริการ รวมถึง พฤติกรรมการใหบริการพนักงานตอนรับแสดงตอ
เพ่ือนรวมงาน 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู 
 
ความหมายของการรับรู (Perception) 
 
 Stephen (1998: 90) ไดใหความหมายไววา การรับรู หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลมีการจดัการ
และตีความตามความรูสึก เพ่ือใหความหมายกับส่ิงแวดลอม 
 
 Schemerhorn et al. (2000: 84) ไดใหความหมายไววา การรับรู หมายถึง กระบวนการซ่ึงบุคคล
ไดรับ จัดการ และแปลขอมูลนั้นออกมาจากสภาพแวดลอมของเขา หรืออาจหมายถึง กระบวนการ
ท่ีทําใหเขาใจหรือรูสึกโดยประสาทสัมผัสท้ัง 5 ตอส่ิงแวดลอมอยางใดอยางหนึ่ง หรือการแปล
ความหมายของขาวสารโดยการสังเกตของแตละบุคคล 
 
  เทพพนม  เมืองแมน และ สวิง  สุวรรณ (2529: 6-7) ไดใหความหมายไววา การรับรู หมายถึง 
กระบวนการในการเลือกรับ การจัดระเบียบ และการแปลความหมายของส่ิงเราท่ีบุคคลพบเห็นหรือ
มีความสัมพันธเกี่ยวของดวยในสภาพแวดลอมหนึ่ง ๆ 
 
  ชาญชัย  อาจินสมาจาร (2535: 77) ไดใหความหมายไววา การรับรู หมายถึง การรับขาวสาร
แลวแปลขาวสารนั้นออกมา สมาชิกในองคการจะไดรับทราบขาวสารอยูเสมอองคประกอบท่ีสําคญั
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ก็คือพฤติกรรมของเอกัตบุคคลจะไดรับอิทธิพลไมเพียงแตความคาดหวังท่ีเปนจริงของเขาท่ีมีตอ
องคการเทานั้น หากวาเขามองหรือรับรูความคาดหวังเหลานั้นอยางไร 
 
 บุญสิริ  สุวรรณเพ็ชร (2538: 360) ไดใหความหมายไววา การรับรู หมายถึงกระบวนการท่ี
สมองรับรูกระแสของความรูเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมจากอวัยวะรับความรูสึก และสมองจะใชวัตถุดิบ
เหลานี้เพ่ือชวยใหอินทรียแปลความหมายของส่ิงแวดลอม หรือเปนกระบวนการซ่ึงส่ิงมีชีวิตเลือก 
จัดระบบและแปลขอมูลท่ีไดรับมา 
 
  จากความหมายของการรับรูท่ีกลาวมาขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา การรับรู หมายถึง
กระบวนการซ่ึงสมองแปลความ หรือตีความของการสัมผัสหรืออาการสัมผัสท่ีตนไดรับออกมาเปน
ความรู ความเขาใจของตนเองเกี่ยวกับส่ิงเรานั้นๆ ซ่ึงในการแปลความหมายนั้น จะตองใชความรู
หรือประสบการณเดิมท่ีเคยมีมากอนเปนเครื่องชวย 
 
ปจจัยที่มีผลตอการรับรู 
 
 ปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูนั้นไดมีผูศึกษา และระบุถึงปจจัยท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการรับรู
หลายคนดังไดกลาวตอไปนี ้
 
 Tagiuri (n.d. อางใน Harvey and Smith, 1977: 129-131) กลาววา องคประกอบท่ีมีอิทธิพล
ตอการรับรูวาขึ้นอยูกับปจจัย 3 ประการดังนี้คือ 
 
 1.  คุณลักษณะของผูถูกรับรู หมายถึง คุณลักษณะ รูปรางหนาตาของบุคคล ซ่ึงมีความสําคัญ
และมีอิทธิพลตอการรับรู เพราะเม่ือบุคคลพบผูถูกรับรูมักจะกําหนดคุณสมบัติใหผูถูกรับรู 
 
 2.  สถานการณทางสังคมท่ีบุคคลนั้นรวมอยูดวย หมายถึง สภาพแวดลอมท่ีรวมอยูในเหตุการณ
นั้นๆ เม่ือพิจารณาสวนประกอบจากเหตุการณนั้นแลวอาจรับรูไปในทางบวกหรือลบก็ได 
 
 3.  ลักษณะนิสัยของผูรับรู หมายถึง บุคคลจะรับรูผูอ่ืนอยางถูกตองหรือบิดเบือนจากความ
เปนจริง ขึ้นอยูกับความตองการและความพอใจ ความสอดคลองกับความคดิเดมิ หรือความคดิคาํนงึ
ท่ีมาจากประสบการณเดิม และสัมพันธภาพสวนตัวระหวางผูรับรูและผูถูกรับรูดวย 
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 Schermerhorn et al. (2000: 85-87) กลาววา ปจจัยท่ีสนับสนุนความแตกตางในการรับรู และ
กระบวนการรับรูของบุคคลในการทํางานประกอบไปดวยคุณลักษณะดังตอไปนี ้
 
 1.  ตัวผูรับรู คือ ประสบการณท่ีผานมาของบุคคล ความตองการหรือแรงจูงใจ คานิยม 
บุคลิกภาพ และทัศนคติ เชน ผูท่ีมีทัศนคติทางลบตอสหภาพแรงงานอาจมองเหตุการณวาเปนศัตรู
กันเม่ือเจาหนาท่ีสหภาพแรงงานทองถ่ินมาเยี่ยมท่ีองคการ  
 
 2.  ส่ิงแวดลอม คือ สภาพทางกายภาพ สังคม และบริบทขององคการ สามารถมีอิทธิพลตอ
กระบวนการรับรูได เชน CEO คนใหม เม่ือกอนลูกนองมองภาพลักษณวานากลัว เม่ือเขาโมโหและ
บางทีพวกเขาก็ตองเผชิญหนาดวย แตหลังจากท่ีเขาไดรับการแตงตั้งแลว ลูกนองของเขาก็กลัวท่ี
จะตองแสดงความคิดเห็นและการใหขอแนะนํา โชคดท่ีีเม่ือเขาไดรบัขอมูลยอนกลับเกีย่วกบัปญหานี ้
เขาจึงสามารถเปล่ียนการรับรูของลูกนองในสภาพใหมนี้ได 
 
 3.  ส่ิงท่ีรับรู คือ คุณลักษณะท่ีรับรูบุคคล วัตถุ หรือเหตุการณ เชน ขนาด ความเขม การ
เคล่ือนไหว การทําซํ้าๆ การตัดกัน การแยกกันของภาพและพ้ืน และความแปลกใหม ในเรื่องความเขม
อาจกลาวถึงในเชิงของ ความสวาง สี ความลึก เสียง ฯลฯ  
 
 สิทธิโชค  วรานุสันติกูล (2524: 80) กลาววา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูทางสังคมวา มีปจจยั
สําคัญดังตอไปนี ้
 
 1.  ความตองการ (Need) ของผูรับรูเองจะทําใหผูรับรูตีความสิ่งเราที่สงมาเปนสิ่งที่จะ
สนองความตองการของตัวเอง ความตองการเปนเหตุจูงใจใหรับรูส่ิงท่ีตองการใหรวดเร็ว เชน ขณะ
กําลังหิว เราจะรับรูส่ิงท่ีเกี่ยวของกับอาหารไดเร็ว เราจะไดยินเสียง 
 
 2.  ประสบการณ (Experiences) บุคคลท่ัวไปมักจะตีความส่ิงท่ีตัวเองสัมผัสตามภูมิหลัง
ของแตละคน 
 
 3.  การเตรียมตัวไวกอน (Preparatory Set) การท่ีคนเรามีประสบการณและการเรียนรูส่ิงใด
มากอน ทําใหเราเตรียมท่ีจะตอบสนองตอส่ิงนั้นในแนวเดียวกับท่ีเรารับรูมา 
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 4.  บุคลิกภาพ (Personality) บุคลิกภาพมีความสัมพันธกับการรับรู เชน บุคคลท่ีมีบุคลิกภาพ
แข็งกราวยึดม่ัน จะรับรูความเปล่ียนแปลงของส่ิงเราไดชากวาผูท่ีมีบุคลิกภาพยืดหยุน 
 
 5.  ทัศนคติ (Attitude) ทัศนคติมีอิทธิพลตอการรับรู ถาคนเรามีทัศนคติท่ีดีตอใครคนหนึ่ง 
การกระทําของบุคคลนั้นจะถูกรับรูในทางท่ีดีอยูเสมอ 
 
 6.  ตําแหนงทางสังคม (Social position) และบทบาททําใหคนเรารับรูส่ิงตาง ๆ ไมเหมือนกัน 
 
 7.  วัฒนธรรม เปนตัวการสําคัญท่ีทําใหคนเรารับรูอะไรแตกตางกนั 
 
 8.  สภาพอารมณของผูรับรู มีผลตอการรับรู 
 
 จําเนียร ชวงโชติ (2532: 117) กลาววา ในเรื่องอิทธิพลท่ีมีตอการรับรูวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
การรับรูของคนเรามีมากมายหลายประการ แตพอสรุปไดเปนสองประการ คือ ประการแรก ไดแก 
บทบาทปจจัยภายในอันไดแก คุณสมบัติภายในของผูรับรู เชน ความตองการหรือแรงขับ คุณคา 
ความสนใจ และประสบการณเดิม อีกประการหนึ่ง คือ บทบาทปจจัยทางสังคมภายนอกซ่ึงไดแก 
ความยึดม่ัน ความเช่ือถือ คําบอกกลาว คําแนะนํา คําสอนท่ีไดรับกันตอมา ท้ังหมดนี้มีอิทธิพลท่ีทํา
ใหการรับรูท่ีบุคคลมีตอเรื่องราว เหตุการณ ภาวะแวดลอมตาง ๆ มีความแตกตางกัน 
 
 จากท่ีกลาวมานั้นปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูมีภาพรวม ไดแก ปจจัยภายใน เชน เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายได ความสนใจ ความตองการ เปนตน สวนปจจัยภายนอก ไดแก กลุมอางอิง 
การรับขาวสาร ความรูซ่ึงถือเปนประสบการณเดิม เปนตน การรับรูของบุคคลนั้น จะกอใหเกิดการ
ตอบสนองเปนการกระทําและพฤติกรรมตามมา ถาบุคคลมีการรับรูไมถูกตองการแสดงพฤติกรรมก็
จะออกไปอีกรูปแบบหนึ่ง แตถาหากบุคคลรับรูไดอยางถูกตองจะทําใหพฤติกรรมการแสดงออกมา
ในอีกรูปแบบหนึ่ง นั่นคือ การรับรูมีสวนทําใหบุคคลมีการแสดงพฤติกรรมแตกตางกัน 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบรรยากาศองคการ 
 
ความหมายของบรรยากาศองคการ (Organizational Climate) 
 
 Halpin (1966: 150-151) ไดใหความหมายไววา บรรยากาศองคการ หมายถึง บรรยากาศของ
การปฏิบัติงานในองคการตาง ๆ ซ่ึงวัดไดจากการสอบถามทัศนะหรือความรูสึกของสมาชิกในองคการ
ท่ีมีพฤติกรรมของผูบริหารขององคการท่ีปฏิบัติงานรวมกัน 
 
 Dubrin (1966 อางใน กรรณิการ สายพิณ, 2547) ไดใหความหมายไววา บรรยากาศองคการ
เปนส่ิงท่ีวัดบุคลิกภาพดังกลาว แตละองคการจะมีคุณลักษณะพิเศษขององคการเอง ซ่ึงเกดิจากการมี
ปฏิสัมพันธทางสังคมระหวางสมาชิกในองคการ และระหวางองคการกับผูท่ีเกี่ยวของ 
 
 Litwin and Stringer (1968 อางใน กรรณิการ สายพิณ, 2547) ไดใหความหมายไววา บรรยากาศ
องคการ หมายถึงองคการประกอบของสภาพแวดลอมขององคการ ซ่ึงรับรูโดยบุคคลในองคการ
โดยทางตรงและทางออม และมีอิทธิพลตอการจูงใจและการปฏิบัติงานในองคการ 
 
 Gilmer (1971 อางถึงใน ภาณ ุ ชินะโชติ, 2547) ไดใหความหมายไววา บรรยากาศองคการ 
หมายถึง ลักษณะตาง ๆ ท่ีทําใหองคการหนึ่งตางจากองคการหนึ่ง และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน
ในองคการนั้น 
 
 Steers (1977 อางใน ภาณุ ชินะโชติ, 2547) ไดใหความหมายไววา บรรยากาศองคการในแง
ของบุคลิกภาพของมนุษยในองคการ ท่ีมองเห็นไดโดยสมาชิกขององคการ และไดตั้งขอสังเกตไว
ดังนี ้
 
 1.  บรรยากาศองคการท่ีแทจริง ยอมขึ้นอยูกับความเช่ือของสมาชิกในองคการท่ีมีความเช่ือ
วา “ควรจะเปน” มากกวา “ท่ีเปนอยู” ถาหากวาสมาชิกในองคการท่ีมีความเช่ือวาบรรยากาศควร
เปนแบบเผด็จการ เขาจะตองมีความคาดหวังตอไปไดวา เขาจะตองปฏิบัติตนอยางเผด็จการ แมวา
ผูบังคับบัญชาระดับสูงจะพยายามทําตัวเปนประชาธิปไตยก็ตาม 
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 2.  ความสัมพันธระหวางลักษณะตาง ๆ ขององคการ การกระทําและผลท่ีเกิดขึ้นในดาน
บรรยากาศ และยังเช่ือวาบรรยากาศขององคการนั้น ยอมมีลักษณะเฉพาะไมซํ้าแบบในแตละองคการท่ี
แตกตางกันไป 
 
 3.  บรรยากาศซ่ึงแสดงออกมาใหเห็นในองคการนั้น ยอมเปนตัวกําหนดพฤติกรรมสําคัญ
ของคนท่ีทํางานในองคการนั้น 
 
 Brown and Moberg (1980: 667) ไดใหความหมายไววา บรรยากาศองคการ หมายถึง กลุม
ของลักษณะตาง ๆ ภายในองคการ ซ่ึงรับรูโดยสมาชิกในองคการนั้นโดย 
 
 1.  บรรยายลักษณะสภาพขององคการ 
 2.  เปนเครื่องบงช้ีความแตกตางระหวางองคการหนึ่งกับอีกองคการหนึ่ง 
 3.  จะตองยืนยงอยูชวงเวลาหนึ่ง 
 4.  จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน 
 
 Forehand and Gilmer (1964: 73) ไดใหความหมายไววา แนวคิดเกี่ยวกับบรรยากาศองคการ 
 
 1.  เปนลักษณะของแตละองคการ 
 2.  เปนลักษณะท่ีสืบทอดกันมาตลอดเวลา 
 3.  เปนลักษณะท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลแตละคนในองคการ 
 
 นิภา  แกวศรีงาม (2527: 211) ไดใหความหมายไววา บรรยากาศองคการ หมายถึง ทุกส่ิง
ทุกอยางท่ีประกอบกันขึ้นมาเปนคุณลักษณะของสภาพแวดลอมในองคการ และสภาพแวดลอมของ
งาน ท่ีบุคคลในองคการเกิดการรับรูในสภาพเหลานั้นท้ังโดยทางตรง และทางออม การรับรูอันเกิด
จากสภาพแวดลอมเหลานี้ จะเปนแรงกดดันท่ีมีอิทธิพลผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมในการ
ทํางานออกมา 
 
 เทพพนม  เมืองแมน และ สวิง  สุวรรณ (2529: 277) ไดใหความหมายไววา บรรยากาศองคการ 
หมายถึง ตัวแปรชนิดตาง ๆ เม่ือนํามารวมกันแลว มีผลกระทบตอระดับการทํางาน หรือ การปฏิบัติงาน
ของผูดําเนินงานภายในองคการ 
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 จากความหมายของบรรยากาศองคการท่ีกลาวมาขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา บรรยากาศ 
องคการ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอสภาพแวดลอมการทํางานในองคการ อันเนื่องมาจาก
การรับรู ท้ังทางตรงและทางออมของบุคคลนั้น ซ่ึงมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานท่ีสงผลถึง
ความสําเร็จในองคการ 
 
ความหมายของการรับรูบรรยากาศองคการ  
 
 Halpin and Croft (1966: 150) ไดใหความหมายไววา การรับรูบรรยากาศองคการ หมายถึง 
การรับรูสภาพแวดลอมโดยท่ัวไปของการปฏิบัติงานรวมกันในองคการท่ีตนทํางานอยู วัดจากการรับรู
ของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมของพนักงาน และหัวหนางานท่ีปฏิบัติงานรวมกัน 
 
   Dessler (อางใน สมยศ, 2520: 72) ไดใหความหมายไววา การรับรูบรรยากาศองคการเปน
ความเขาใจ หรือ การรับรูท่ีบุคคลใดบุคคลหนึ่งมีตอประเภทขององคการท่ีเขาทํางานอยู และความ 
รูสึกของเขาท่ีมีตอองคการในรูปของมิติ เชน ความเปนตัวของตัวเอง การเปดโอกาส การใหผล 
ตอบแทน ความเอาใจใส 
 
 จากความหมายท่ีกลาวมาขางตน ท้ังความหมายและแนวคิดของการรับรู และความหมาย
ของ บรรยากาศองคการ ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา การรับรูบรรยากาศองคการ หมายถึง กระบวนการ
ท่ีสมองตีความหรือแปลขอมูลเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมในการทํางาน ท้ังทางตรงและทางออมจากอวัยวะ
รับความรูสึกออกมาเปนส่ิงหนึ่งส่ิงใดท่ีมีความหมายหรือเรารูจัก ซ่ึงจะมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตาง
กันในแตละบุคคล  
 
แนวคิดเกีย่วกบับรรยากาศองคการ 
 
 นักวิชาการหลายๆ ทาน ไดเสนอแนวคดิเกี่ยวกับบรรยากาศองคการ ดังนี้  
 
 Halpin (1966 อางใน พิมพพร, 2535: 24-25) ไดพัฒนาเครื่องมือในการศึกษาเรื่องบรรยากาศ
องคการ และไดกําหนดองคประกอบของบรรยากาศองคการ โดยกําหนดใหมี 8 มิติ ดังนี้คือ 
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 1.  พฤติกรรมของผูใตบังคับบัญชา มี 4 มิต ิคือ 
 
  1.1  ขาดความสามัคคี (Disengagement) คือ การท่ีผูรวมงานสวนใหญมีพฤติกรรมไม
ชวยเหลือสนับสนุนรวมมือกันทํางาน ตางคนตางทํา ขาดการประสานงานท้ัง ๆ ท่ีลักษณะของงาน
จะตองอาศัยความรวมมือกันทําเปนหมูคณะจึงจะไดผลด ี
 
  1.2  มิติอุปสรรค (Hindrance) คือ การท่ีผูรวมงานมีความรูสึกวาการปฏิบัติงานในหนาท่ี
ไมคลองตัวหรือขาดความสะดวกรวดเร็ว เพราะผูบริหารไดสรางกฎเกณฑตาง ๆท่ีเปนอุปสรรคใน
การดําเนินงาน ซ่ึงกฎเกณฑเหลานั้นไมมีความจําเปนและยังทําใหงานลาชามากยิ่งขึ้น 
 
  1.3  มิติขวัญ (Esprit) คือการท่ีผูรวมงานมีความรูสึกวาทุกคนตางเปนเพ่ือนรวมงานท่ีดี
ตอกันและตางพยายามใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกันเปนอยางด ีท้ังในดานสวนตัวและภารกิจตาง ๆ 
ภายในหนวยงาน 
 
  1.4  มิติมิตรสัมพันธ (Intimacy) คือ การท่ีผูรวมงานมีความรูสึกวาทุกคนตางมีมิตร
ไมตรีกัน มีการรับรูถึงความรูสึกนกึคดิ และความเปนอยูซ่ึงกนัและกนั 
 
 2.  พฤติกรรมผูบริหาร 4 มิต ิคือ 
 
  2.1  มิติหางเหิน (Aloofness) คือ พฤติกรรมท่ีความสัมพันธระหวางผูบริหารกับผูใต 
บังคับบัญชาเปนแบบทางการ หรือโดยหนาท่ีการงานเทานั้น ลักษณะการบริหารจะยึดถือกฎเกณฑ
และระเบียบขอบังคับของหนวยงานเปนสําคัญ และผูบริหารจะไมไดความสนิทสนมกับ
ผูใตบังคับบัญชามากนัก 
 
  2.2  มิติมุงผลงาน (Production emphasis) คือพฤติกรรมของผูบริหารท่ีแสดงการสอดสอง
ดูแลและควบคุมการปฏิบัติงานโดยใกลชิดจะใหคําแนะนําและตรวจตราผลงานตาง ๆ เพ่ือใหการ
ดําเนินงานเปนไปตามเปาหมาย และจะกระตุนใหทุกคนทํางานหนักมากขึ้นเพ่ือเปาหมายขององคการ 
 
  2.3  มิติเปนแบบอยาง (Trust) คือ พฤติกรรมของผูบริหารท่ีพยายามจะใหความชวยเหลือ
และใหขอเสนอแนะตาง ๆในการแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้น ผูบริหารจะกระตุนและจูงใจใหผูใต 
บังคับบัญชาไดแสดงความสามารถ แตจะไมควบคุมโดยใกลชิด จะใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาได
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แสดงความสามารถ การควบคุมผูบริหารจะใชวิธีการปฏิบัติงานตาง ๆ ของคนใหดีท่ีสุด จนเปน
แบบอยางท่ีผูอ่ืนยึดถือไปปฏิบัติได 
 
  2.4  มิติกรุณาปราณี (Consideration) คือ พฤติกรรมของผูบริหารท่ีใหความเมตตากรุณา
ชวยเหลือในการปฏิบัติงานและเรื่องสวนตัวของผูใตบังคับบัญชาเปนอยางดี  
 
 จากองคประกอบของบรรยากาศองคการท้ัง 8 มิตินั้น Halpin และ Croft ไดวิเคราะหพบวา 
สามารถจัดเปนแบบลักษณะเฉพาะของบรรยากาศองคการได 6 แบบดวยกัน คือ บรรยากาศแบบ
อิสระ บรรยากาศแบบควบคุม บรรยากาศแบบสนิทสนม บรรยากาศแบบรวบอํานาจ และบรรยากาศ
แบบปด 
 
 Forehand (1964) กลาววา บรรยากาศขององคการนั้นจะประกอบขึน้ดวยกลุมของคณุลักษณะท่ี
พรรณนาถึงองคการใดองคการหนึ่ง โดยทําใหเกิดความแตกตางไปจากองคการอ่ืนและมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมของคนภายในองคการนั้น ซ่ึงคุณลักษณะดังกลาวมี 5 ดาน ดังนี ้
 
 1.  ขนาดและโครงสรางขององคการ (Size and structure)โดยท่ัวไปเรามักจะคิดวาองคการ
ขนาดใหญมีความม่ันคง และความเปนทางการ ถึงแมวาขนาดขององคการโดยสวนรวมจะมีความ 
สําคัญ แตพบวาระดับของบุคคลภายในองคการมีความสําคัญในแงของจิตวิทยา ระดับของบุคลากร
คนใดคนหนึ่งตามสายการบังคับบัญชาภายในองคการ จะมีผลกระทบตอบุคคลมากกวา ไมวาเขาจะ
ทํางานอยูภายในองคการขนาดใหญ ขนาดกลาง หรือขนาดเล็กก็ตาม โครงสรางขององคการจะมี
ความสําคัญเหมือนกัน และเกี่ยวพันธกับขนาดดวย  
 
 2.  แบบของความเปนผูนํา (Leadership patterns) แบบภาวะผูนํามีหลายแบบท่ีใชกันตาม
องคการธุรกิจโรงพยาบาล สถาบันการศึกษาและหนวยงานของรัฐบาล พฤติกรรมของผูนําจะเปน
แรงกดดันท่ีสําคัญตอการสรางบรรยากาศท่ีมีอิทธิพลโดยตรงตอผลงาน และการตอบสนองความ
พอใจของบุคลากร ดานแบบของความเปนผูนําท่ีเขาใจโดยบุคลากรในองคการ และจะมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมของพวกเขาโดยเฉพาะ 
 
 3.  ความซับซอนของระบบ (System Complexity) ภายในสภาพแวดลอมท่ีเปนระบบนั้น 
องคการจะแตกตางกันในเรื่องของความซับซอนของระบบท่ีนํามาใช ความซับซอน หมายความวา
เปนจํานวนและลักษณะของการเกี่ยวของระหวางกันไปตามปจจัย เชน เปาหมาย และวิทยาการ เปนตน 
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 4.  เปาหมาย (Goal direction) องคการยอมจะแตกตางกันในเปาหมายท่ีกําหนดขึ้นมาสําหรับ
องคการความแตกตางในเปาหมาย จะมาจากการแยกประเภทขององคการอยางหนึ่ง เชน องคการ
ธุรกิจ องคการท่ีใหบริการกับสาธารณะ เปนตน แมกระท่ังในระหวางองคการธุรกิจดวยกัน เปาหมาย
กําไรซ่ึงถือไดวาเปนเปาหมายท่ีสําคัญของธุรกิจ ความแตกตางก็จะมีอยูในรูปของการใหน้ําหนัก 
เพ่ือเปรียบเทียบเปาหมายอ่ืน ๆ เชน การปองกันอากาศเย็น ความสัมพันธท่ีมีกับสหภาพแรงงาน
และการใหความสนับสนุนสถาบันการศึกษา 
 
 5. สายใยของการติดตอส่ือสาร (Communication network) เปนมิติท่ีสําคัญอยางหนึ่งของ
บรรยากาศ เพราะวาสายใยการติดตอส่ือสารภายในองคการนั้น จะแสดงใหเห็นถึงสายใยของสถานภาพ 
การจัดระเบียบเกี่ยวกับอํานาจหนาท่ี และการเกี่ยวของระหวางกันของกลุม การติดตอส่ือสารจาก
เบ้ืองบนมาสูเบ้ืองลาง จากเบื้องลางไปสูเบื้องบน หรือตามแนวนอน ภายในองคการนั้นจะให
ความรูเกี่ยวกับปรัชญาในการบริหารโดยสวนรวมภายในองคการได 
 
 Litwin and Stringer (1968 อางใน กรรณิการ สายพิณ, 2547) ไดจําแนกปจจัยของบรรยากาศ
องคการออกเปน 8 ปจจัย คือ 
 
 1.  โครงสรางองคการ (Structure) โครงสรางองคการท่ีกําหนดขึ้นมาสําหรับใชในองคการ 
ยอมมีผลกระทบตอบุคลากรในองคการ ไมวาองคการนั้นจะเปนองคการรูปนัย หรือองคการอรปูนยั
ก็ตาม 
 
 2.  ความทาทายและความรับผิดชอบในการทํางาน (Challenge and responsibility) ปจจัยนี้
จะวัดเกี่ยวกับความเขาใจ หรือการรับรูเกี่ยวกับความทาทายของงานปริมาณงานท่ีตองทํา และลูทาง
ท่ีจะทํางานใหสําเร็จ ความทาทายของงานเกี่ยวของโดยตรงตอการพัฒนาแรงจูงใจทางดานความ สําเร็จ
ของบุคลากรในองคการ และแรงจูงใจทางดานความสําเร็จ จะทําใหบุคลากรมีความรับผิดชอบตอ
งานสูงดวย สวนการตอบสนองความพอใจจากงานท่ีทํา และระดับของผลการปฏิบัติงานสูงดวย 
สวนการตอบสนองความพอใจจากงานท่ีทํา และระดับของผลการปฏิบัติงานนั้น จะมีความสัมพันธ
โดยตรงกับโอกาสท่ีจะไดแสดงออกโดยตนเอง การควบคุมตนเอง การเขามามีสวนรวม ความ
รับผิดชอบ และความมีอิสระในการปฏิบัติงานของแตละคน นอกจากนี้การเพ่ิมหนาท่ีความรับผิดชอบ 
มีผลทําใหเกิดความจงรักภักดีตอหนวยงาน เกิดความคลองตัวในการปฏิบัติงาน และทําใหผลงาน
เพ่ิมขึ้น 
 



 27 

 3.  ความอบอุน และการสนับสนุน (Warmth and support) ปจจัยนี้จะวัดความสําคัญทาง ดาน
การสงเสริม แทนท่ีจะเปนการลงโทษสําหรับการปฏิบัติงาน ความอบอุนและการสนับสนุนท่ีมีอยู
ภายในองคการจะชวยลดความกังวล และความตึงเครียดในการปฏิบัติงานลงได องคการที่ให
ความสําคัญกับการชวยเหลือสมาชิกใหมขององคการ ยอมจะกระตุนแรงจูงใจทางดานความผูกพัน
ตอองคการของสมาชิกใหมได เพราะความตองการของพวกเขาคือ บรรยากาศของงานท่ีมีความอบอุน 
และการสนับสนุน 
 
 4.  การใหรางวัลและการลงโทษ (Reward and punishment ) ปจจยันี้จะวัดการรบัรูทางดาน
การใหความสําคัญกับการใหรางวัล และการลงโทษ ภายในสภาวะการณของการงาน Litwin และ 
Stringer (1968) ไดอธิบายมิติของบรรยากาศองคการทางดานนี้วา ภายในสภาพแวดลอมที่ให
ความสําคัญกับการจัดหารางวัล แทนท่ีจะเปนการลงโทษนั้น ยอมจะเปนส่ิงกระตุนแรงจูงใจดาน
ความสําเร็จของผูปฏิบัติงาน และความผูกพันตอองคการได และจะลดความหวาดกลัวตอความ
ลมเหลวในการทํางานของเขาได การใหรางวัลเทากับแสดงใหเห็นวายอมรับหรือเห็นดวยกับ
พฤติกรรมหรือการกระทําท่ีเกิดขึ้น ในขณะท่ีการลงโทษ จะเปนสัญญาณท่ีแสดงใหเห็นถึงการไม
ยอมรับในพฤติกรรมหรือการกระทําท่ีเกิดขึ้น 
 
 5.  ความขัดแยง (Conflict) ปจจัยนี้จะวัดการรับรูเกี่ยวกับความขัดแยงระหวางบุคคลใน
หนวยงานและระหวางหนวยงานในองคการ ซ่ึงในหนวยงานตาง ๆ จะตองเผชิญกับความขัดแยง
อยูเสมอ 
 
 6.  มาตราฐานการปฏิบัติงานและความคาดหมาย (Performance standards and expectation) 
ปจจัยนี้จะวัดการรับรูเกี่ยวกับความสําคัญของผลการปฏิบัติงาน และความชัดเจนของความคาดหมาย
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานภายในองคการ ทฤษฎีท่ีวาดวยแรงจูงใจทางดานความสําเร็จจะเปนทฤษฎี
ท่ีถูกสรางขึ้นมาจาก ความคิดเห็นท่ีเกี่ยวกับความสําเร็จ ซ่ึงสัมพันธกับมาตราฐาน และอาจจะคาดหมาย
ไดวาระดับมาตรฐานท่ีกําหนดขึ้นมา โดยผูปฏิบัติงานนั้นจะเปนตัวกําหนดแรงจูงใจทางดานความ 
สําเร็จในการปฏิบัติงานของพวกเขาดวย 
 
 7.  ความเส่ียงภัยและการรับความเส่ียงภัย (Risk and risk taking) ปจจัยนี้จะเปนการรับรู
ของผูปฏิบัติงานเกี่ยวกับปรัชญาของฝายบริหารทางดานการยอมรับความเส่ียง ซ่ึงช้ีใหเห็นวาบุคคล
ท่ีมีความตองการทางดานความสําเร็จสูงนั้น ชอบท่ีจะยอมรับความเส่ียงปานกลางในการตัดสินใจ 
ดังนั้นบรรยากาศขององคการท่ียอมใหมีการยอมรับความเส่ียงปานกลางนั้น จะกระตุนความตองการ
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ทางดานความสําเร็จของบุคลากรได ในขณะท่ีบรรยากาศท่ีใหความสําคัญกับแนวทางการปองกัน
ตัวเองในการตัดสินใจแลว ยอมจะกอใหเกิดความไมสมหวัง และความออนแอของความตองการ
ทางดานความสําเร็จได 
 
 8.  ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน (Unanimity) ปจจัยนี้เนนใหเห็นถึงความสําคัญของการ
รับรูเกี่ยวกับความจงรกัภักดีตอกลุมผูปฏิบัติงาน จากการศึกษาคนควา พบวาความจงรกัภกัดตีอกลุม 
ชวยใหกลุมมีความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันยิ่งขึ้น และชวยใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
Halpin และ Croft Forehand Litwin และ Stringer 
ขวัญ เปาหมายและทิศทาง  ความทาทายและความรับผิดชอบ 

 
 มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 และความคาดหมาย 
 

   การรับความเส่ียงภัย 
กรุณาปราณ ี แบบความเปนผูนํา  ความอบอุนและการสนับสนนุ 
มุงผลงาน   
ความหางเหิน ความซับซอนของระบบ  ความขดัแยง 
อุปสรรค ขนาดและโครงสรางของ  โครงสราง 
 องคการ  
   
มิตรสัมพันธ   ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน 
ขาดความสามัคค ี   
เปนแบบอยาง สายใยของการติดตอส่ือสาร  การใหรางวัลและการลงโทษ 
 
ภาพที่ 4  การเปรียบเทียบระหวางการจําแนกองคประกอบของบรรยากาศองคการ 
 ท่ีมา: สมยศ นาวีการ และผุสดี รุมาคม  (2520) 
 
 จากภาพท่ี 4 จะพบวา มิติดานเปาหมายและทิศทางของ Forehand จะเหมือนกับมิติดานขวัญ
ของ Halpin และ Croft และเหมือนกับมิติความทาทายและความรับผิดชอบมิติมาตรฐานการปฏิบัติงาน
และความคาดหมาย มิติการรับความเส่ียงภัย มิติความอบอุนและการสนับสนุนของ Litwin และ 
Stringer 
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 มิติแบบของความเปนผูนําของ Forhand จะเหมือนกับมิติขวัญ มิติกรุณาปราณี มิติมุงผลงาน 
มิติเหินหาง และมิตเปนแบบอยางของ Halpin และ Croft และเหมือนกับมิติความทาทาย และความ
รับผิดชอบ มิติมาตรฐานการปฏิบัติงาน และความคาดหมายมิติการรับความเส่ียงภัย มิติความอบอุน
และการสนับสนุน มิติการใหรางวัลและการลงโทษของ Litwin และ Stringer 
 
 มิติความซับซอนของระบบของ Forehand จะเหมือนกับมิติความหางเหินของ Halpin และ 
Croft และเหมือนกับมิติความขัดแยง มิติโครงสรางของ Litwin และ Stringer 
 
 มิติขนาดและโครงสรางขององคการของ Forehand จะเหมือนกับมิติอุปสรรคของ Halpin 
และ Croft และเหมือนกับมิติความขัดแยง มิติโครงสรางของ Litwin และ Stringer 
 
 มิติสายใยการติดตอส่ือสารของ Forehand จะเหมือนกับมิติมิตรสัมพันธ มิติขาดความสามัคค ี
และมิติเปนแบบอยางของ Halpin และ Croft และเหมือนกับมิติการใหรางวัล และการลงโทษ มิติ
ความอบอุนและการสนับสนุนของ Litwin และ Stringer  
 
 มิติมิตรสัมพันธของ Halpin และ Croft จะเหมือนกับมิติความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันของ 
Litwin และ Stringer 
 
รูปแบบบรรยากาศองคการ 
 
 โดยท่ัวไปแลว บรรยากาศองคการอาจแบงออกเปน 2 ประเภทใหญ คือ บรรยากาศแบบเปด 
(Opened-climate) และบรรยากาศปด (Closed-cClimate) ท้ังนี้ มีผูศึกษารูปแบบของบรรยากาศ
องคการไว สรุปไดดังนี ้
 
 Litwin and Stringer (อางใน สุวจ ีสุปญโญ, 2536) กลาววา บรรยากาศองคการ มี 4 รูปแบบ 
ไดแก 
 
 1.  บรรยากาศท่ีเนนการใชอํานาจ (Authoritarian climate) มีการรวมอํานาจการตัดสินใจไว
ท่ีผูบรหิาร สวนผูปฏิบัติงานตองตองปฏิบัติตามกฎระเบียบ และมาตรฐานของงานอยางเครงครัด ซ่ึง
บรรยากาศเชนนี้จะทําใหผูปฏิบัติงานมีขวัญและความพอใจในระดับต่ํา ขาดความคิดริเริ่มสรางสรรค 
ผลผลิตในการทํางานลดลง 
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 2.  บรรยากาศท่ีเนนความเปนกันเอง (Affiliative climate) โดยปฏิบัติงานจะมีความ สัมพันธ
อันดีตอกัน ไมอยูในกฎระเบียบขององคการอยางเครงครัดจนเกินไป กอใหเกิดความพึงพอใจในงาน 
และทัศนคติในทางบวกตอเพ่ือนรวมงาน อยางไรก็ตาม ลักษณะเชนนี้ กอใหเกิดความคิดริเริ่มใน
การทํางานในระดับปานกลางเทานั้น 
 
 3.  บรรยากาศท่ีเนนความสําเร็จในการทํางาน (Achievement climate) โดยถือเอาเปาหมาย
ของหนวยงานเปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด ซ่ึงผูปฏิบัติงานมีความคิดริเริ่มสรางสรรคในการทํางาน เกิด
ทัศนคติท่ีดีตอเพ่ือนรวมงาน และมีระดับความตองการทําใหงานสําเร็จในระดับสูง รวมท้ังมีผลผลิต
และความพึงพอใจในการทํางานอยูในระดับสูง 
 
 4.  บรรยากาศท่ีใหความสําคัญตอผูปฏิบัติงาน (Employee-centered climate) มีลักษณะสําคัญ
คือ มีการติดตอส่ือสารแบบใด คนในองคการใหความชวยเหลือซ่ึงกันกัน และผูบริหารมีการกระจาย
อํานาจในการตัดสินใจ บรรยากาศเชนนี้จะสงผลดีตอองคการในการชวยลดอัตราการออกจากงาน 
เพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ลดตนทุนการผลิตลง รวมท้ังชวยลดเวลาในการปฏิบัติงานอีกดวย 
 
 Halpin and Croft กลาววา จําแนกบรรยากาศองคการเปน 6 แบบ และองคประกอบของ
บรรยากาศองคการเปน 8 มิติ Halpin และ Croft ไดศึกษาพรอมตั้งเกณฑวิเคราะหแบบบรรยากาศ 
โดยการจัดบรรยากาศองคการตั้งแตพึงประสงคท่ีสุดไปจนถึงบรรยากาศท่ีไมพึงประสงค ได 6 แบบ 
ดังนี ้
 
 1.  บรรยากาศแบบเปดหรือแบบแจมใส (Open climate) หมายถึง บรรยากาศท่ีสมาชิกมีขวัญ
และกําลังใจดีมากมีความสามัคคี ชวยเหลือการงานเปนอยางดี มีงานทําพอเหมาะแกสภาพความ 
สามารถของแตละบุคคล ทุกคนมีความภูมิใจท่ีไดเปนสมาชิกองคการ บรรยากาศท่ีผูบริหารเปดโอกาส
ใหผูรวมงานแสดงความคิดเห็น และความสามารถ หนวยงานมีชีวิตชีวา และกาวหนาอยูเสมอ งาน
บรรลุเปาหมายและรวดเร็ว บรรยากาศแบบนี้เปดโอกาสและสงเสริม ขวัญและกําลังใจแกผูรวมงาน 
ผูบริหารมีความเปนกันเองและจริงใจ มีลักษณะของความยืดหยุน และมีความเช่ือม่ันในตนเองสูง 
 
  ลักษณะของบรรยากาศแบบนี ้คือ ขวัญและกําลังใจของผูรวมงานสูง การไมใหความ
รวมมือของผูรวมงานต่ํา ภาระท่ีเปนอุปสรรคขัดขวางต่ํา ความสนิทสนมระหวางผูรวมงานปานกลาง 
ความหางเหินของผูบริหารปานกลาง ความเอาใจใสของผูบริหารสูง การใหความชวยเหลือจาก
ผูบริหารปานกลาง การเนนท่ีงานต่ํา 
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 2.  บรรยากาศแบบอิสระ (Autonomous climate) หมายถึง บรรยากาศท่ีมีแนวโนม ทําให
พนักงานมีความพึงพอใจ ในการสรางความสัมพันธฉันทมิตร มากกวาความพึงพอใจที่เกิดจาก
ผลสําเร็จของงานผูบริหารใหความชวยเหลือ ใหกําลังใจ และคํานึง ถึงความตองการของผูรวมงาน 
แตนอยกวาบรรยากาศแบบเปด ผูบริหารจะเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็นหรือตัดสินใจเปนบาง
เรื่อง ผูรวมงานทํางานรวมกันดวยดี และมีความพอใจท่ีไดรวมงานกัน ไมมีภาระท่ีเปนอุปสรรค
ขัดขวางในการทํางาน ผูบริหารใหความยุติธรรมแกทุกคน และพยายามใหผูรวมงานไดรับผิดชอบ
โดยไมแสดงการจับผิดคน ผูบริหารตองทํางานหนักเพ่ือเปนตัวอยาง และไมแสดงการเห็นแกตัว 
ผอนปรนและยืดหยุนตามสถานการณเพ่ือความเหมาะสม 
 
  ลักษณะเฉพาะของบรรยากาศแบบนี้ คือ ขวัญและกําลังใจของผูรวมงานสูง ความสนิท
สนมระหวางผูรวมงานสูง การไมใหความรวมมือของผูรวมงานต่ํา ภาระท่ีเปนอุปสรรคขัดขวางต่ํา 
ความหางเหินของผูบริหารสูง การเนนท่ีงานต่ํา ความเอาใจใสของผูบริหารปานกลาง การใหความ
ชวยเหลือของผูบริหารปานกลาง 
 
 3.  บรรยากาศแบบควบคุม (Controlled climate) หมายถึง บรรยากาศท่ีผูบริหารเนนความ 
สําเร็จของงาน มีการควบคุมตรวจตราและส่ังการใหพนักงานทํา เพ่ือหวังผลสัมฤทธ์ิทางการงาน 
ผูบริหารตองการจะใหหนวยงานบรรลุเปาหมายเพียงประการเดียว ความตองการหรือความจําเปน
ของผูรวมงานจะถูกพิจารณาเปนอันดับรองลงมา ผูรวมงานตองทํางานหนักไมมีเวลาสังสรรคซ่ึงกนั
และกัน ผูรวมงานใหความรวมมือนอย มีภาวะท่ีเปนอุปสรรคขัดขวางมาก ความสนิทสนมนอย 
ผูบริหารไมปลอยใหผูรวมงานทํางานโดยอิสระและแสดงความรับผิดชอบ ผูบริหารพยายามทํางาน
หนักเพ่ือเปนตัวอยาง และตองการใหงานทุกอยางดําเนินการโดยสมบูรณแบบ 
 
  ลักษณะเฉพาะของบรรยากาศนี ้คือ ขวัญและกําลังใจของผูรวมงานสูง การไมใหความ
รวมมือของผูรวมงานต่ํา การเนนท่ีงานสูง ความเอาใจใสของผูรวมงานต่ํา การใหความชวยเหลือของ
ผูบริหารสูง ความหางเหินของผูบริหารปานกลาง ภาระท่ีเปนอุปสรรคขัดขวางสูง ความสนิทสนม
ของผูรวมงานต่ํา 
 
 4.  บรรยากาศแบบสนิทสนม (Familiar climate) หมายถึง บรรยากาศที่มีความสัมพันธ
ฉันทมิตรสหาย ผูบริหารสนใจผลงานนอย จนละเลยคําส่ัง กฎเกณฑ ระเบียบ ตางๆ บรรยากาศ
แสดงถึงความสนิทสนมระหวางผูบริหารกับผูรวมงาน ซ่ึงเนนความตองการและความจําเปนของ
บุคคลเปนสําคัญ ผูบริหารมักจะไมควบคุมการทํางานของผูรวมงาน ซ่ึงจะเปนผลท่ีใหเกิดความขัดแยง
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กันเองในหมูผูรวมงาน หนวยงานจะประสบปญหาในการดําเนินงานตามเปาหมาย ผูรวมงานมีภาวะท่ี
เปนอุปสรรคขัดขวางต่ํา ทุกคนในหนวยงานเปนมิตรท่ีดีตอกัน ตางคนตางมีความรูสึกวา หนวยงาน
ของตนเองเปรียบเสมือน “ครอบครัวใหญท่ีแสนสุข” 
 
  ลักษณะของบรรยากาศแบบนี ้คือ การไมใหความรวมมือของผูรวมงานสูง ภาระท่ีเปน
อุปสรรคขัดขวางต่ํา ความสนิทสนมผูรวมงานสูง ขวัญและกําลังใจของผูรวมงานปานกลาง ความ
เอาใจใสของผูบริหารสูง ความหางเหินของผูบริหารต่ํา เนนท่ีงานต่ํา การใหความชวยเหลือของ
ผูบริหารปานกลาง 
 
 5.  บรรยากาศแบบรวบอํานาจ (Paternal climate) หมายถึง บรรยากาศการปฏิบัตงิานท่ีผูบรหิาร 
ออกคําส่ังควบคูตรวจตราและนิเทศ การปฏิบัติงานอยางใกลชิด ผูบริหารพยายามท่ีจะใหผูรวมงาน
ไดรับความพอใจ ผูรวมงานมีความรูสึกวาถูกบังคับมากกวาจะเกิดแรงจูงใจขึ้นเอง บรรยากาศแบบนี ้
จึงมีลักษณะคอนขางปด ผูรวมงานไมใหความรวมมือมากเพราะผูบรหิารไมสามารถควบคมุสถานการณ
ไดตลอดเวลา ผูรวมงานขาดขวัญและกําลังใจในการทํางาน เพราะหนวยงานสนองความตองการใน
ระดับต่ํา ผูรวมงานไมนิยมคบคาสมาคมภายในกลุม ผูบริหารจะคอยควบคุมตรวจตรา และคอยแนะนํา
ผูรวมงานเสมอ เพราะตองการความสําเร็จของผลงานสูงจนบางครั้งกลายเปนวาผูบริหาร คือ “คุณพอ
ผูรูดีไปเสียทุกอยาง” 
 
  ลักษณะของบรรยากาศแบบนี้ คือ เนนท่ีงานสูง การไมใหความรวมมือของผูรวมงาน
สูง ภาระท่ีเปนอุปสรรคขัดขวางต่ํา ความสนิทสนมระหวางผูรวมงานต่ํา ขวัญและกําลังใจของ
ผูรวมงานต่ํา การใหความชวยเหลือของผูบริหารปานกลาง ความหางเหินของผูบริหารต่ํา ความเอา
ใจใสของผูบริหารสูง 
 
 6.  บรรยากาศแบบปด (Close climate) หมายถึง บรรยากาศท่ีการบริหารงานโดยขาดความรู 
ไมมีสมรรถภาพในการบริหารบุคคล พนักงานเสียขวัญกําลังใจในการทํางาน เพราะขาดความสัมพันธ
ฉันทมิตร และขาดความภาคภูมิใจในการทํางาน เปนบรรยากาศท่ีไมพึงประสงค บรรยากาศท่ีแสดง
ถึงการไมใหความรวมมือของผูรวมงานมากท่ีสุด การดําเนินงานตาง ๆ ในหนวยงานไมราบรื่นและ
ขาดความกาวหนา ขวัญและกําลังใจของผูรวมงานต่ํา ทุกคนในหนวยงานรูสึกวาตองแบกภาระกิจ
ท่ีหนัก งานตาง ๆ มีอุปสรรค ทุกคนรูสึกผิดหวังและรูสึกเสมือนตนเองถูกพันธนาการ ความสนิทสนม
ระหวางผูรวมงานปานกลาง ผูบริหารจะหางเหินจากผูรวมงาน แตมักจะกระตุนดวยวาจา แตมักจะ
ไมไดผลเพราะผูบริหารมักจะสรางผลงานใหแกตัวเอง และขาดแรงจูงใจผูรวมงาน การมอบหมาย
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ความรับผิดชอบไมถูกตอง ผูรวมงานทํางานแบบ “เชาชามเย็นชาม” เพราะความส้ินหวัง ลักษณะ
บรรยากาศแบบนี้ถาเกิดขึ้นท่ีหนวยงานใด ควรจะตองมีการแกไขโดยดวน 
 
  ลักษณะเฉพาะของบรรยากาศแบบนี ้คือ การไมใหความรวมมือของผูรวมงานสูง ภาระ
ท่ีเปนอุปสรรคขัดขวางสูง ความสนิทสนมระหวางผูรวมงานปานกลาง ขวัญและกําลังใจของ
ผูรวมงานต่ํา การใหความชวยเหลือของผูบริหารต่ํา ความหางเหินของผูบริหารสูง การเนนท่ีงานสูง 
ความเอาใจใสของผูบริหารต่ํา 
 
ผลของการรับรูบรรยากาศองคการ 
 
 ภรณี  กีรติบุตร (2529: 29-31) กลาววา ความแตกตางของบรรยากาศในองคการ มีผลทําให
เกิดความแตกตางท่ีเกี่ยวกับบุคคลในองคการใน 2 ประเด็นดวยกัน คือ 
 
 1.  ความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) จากผลการวิจัยหลายช้ิน เชน ของ Frederickson 
ท่ีทําขึ้นเม่ือป 1966 Friedlander และ Margulis, Kaczka และ Kirk ตลอดจน La Folettle และ Sim 
ซ่ึงทําขึ้นในป 1975 พบวา บรรยากาศท่ีมีการปรึกษาหารือกัน มีความเปดเผย และมุงเอาใจใสท่ี
พนักงาน จะมีความสัมพันธกับทัศนคติท่ีดีเกี่ยวกับงาน และความพึงพอใจในงาน ซ่ึงเปนผลจาก
การท่ีผูบริหารแสดงออกถึงความสนใจหวงใยตอพนักงานเม่ือพนักงานมีความรูสึกวาตนเปนสวน
สําคัญขององคการ และผูบังคับบัญชาเอาใจใสเปนสวนตัวตอความเปนอยูของตน ก็จะมีความ
พึงพอใจในงานสูงขึ้น 
 
 2.  ผลการปฏิบัติงาน (Job performance) การศึกษาหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศกับ
ผลการปฏิบัติงาน เปนผลงานของ Litwin และ Stringer ซ่ึงทําขึ้นเม่ือป 1968 สรุปวา บรรยากาศแบบ
เผด็จการ (Authoritarian climate) ซ่ึงรวบอํานาจในการตัดสินใจไวเบ้ืองบน และพฤติกรรมของ
พนักงานถูกควบคุมโดยกฎระเบียบ และวิธีการที่วางไวอยางเปนแบบแผน ไมเพียงแตนําไปสู
ผลงานต่ํา (Low productivity) แตยังมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจ และความคิดริเริ่มต่ํา และทัศนคติ
ตอกลุมทํางานเปนไปในทางลบ ในทางตรงกันขามในบรรยากาศแหงความเปนมิตรกัน (Affiliative 
climate) ซ่ึงเปนความสัมพันธอันดีระหวางพนักงานมักนําไปสูความพึงพอใจในงานสูง ทัศนคติตอ
กลุมทํางานเปนไปในทางบวก และมีพฤติกรรมในการสรางสรรคพอสมควร แตการปฏิบัติงานก็ยัง
ทําอยูเฉพาะในบรรยากาศซ่ึงมุงท่ีการบรรลุถึงเปาหมาย (Achievement-oriented climate) เทานั้น ซ่ึง
เปนการบรรลุถึงวัตถุประสงค และจะสงผลใหผลงานและพฤติกรรมในการสรางสรรคสูง ท้ังยังนําไป 
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สูความพึงพอใจในงาน ตลอดจนทัศนคติตอกลุมเปนไปในทางบวก และมีระดับการสนองตอบการ
จูงใจเพ่ือความสําเร็จสูง 
 
 นอกจากนี ้การศึกษาของ Frederickson ของ Friedlander และ Greenberg และของ Richards และ 
Slocum ยังพบวาบรรยากาศซ่ึงมุงท่ีพนักงาน (Employee-centered climates) ซ่ึงมีการติดตอ ส่ือสาร
แบบปด มีการสนับสนุนซ่ึงกันและกัน และมีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ มักนําไปสูการ
ปฏิบัติงานท่ีใหผลเพ่ิมขึ้นของพนักงาน การลดลงของการเปล่ียนแปลงโยกยาย ลดคาใชจายในการ
ผลิตและลดเวลาท่ีตองใชในการฝกอบรมลงไปได  
 
 ดังนั้น สรุปไดวา บรรยากาศองคการซ่ึงเปนผลดีท่ีสุดตอท้ังการสรางความพึงพอใจและผล
การปฏิบัติงาน คือ บรรยากาศองคการซ่ึงเนนท้ังการบรรลุความสําเร็จตามจุดมุงหมายและการเอาใจ
ใสตอพนักงาน วิธีการหนึ่งซ่ึงฝายบริหารจะชวยใหเกิดประสิทธิผลไดก็คือ สรางบรรยากาศซ่ึงเนน
ความสําคัญของการบรรลุเปาหมาย ในขณะเดียวกันก็สนับสนุนการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ความ
รวมมือรวมใจ และการมีสวนรวมในกิจกรรมซึ่งนําไปสูการบรรลุเปาหมาย ถึงแมวาการสราง
บรรยากาศซ่ึงมุงท่ีความสําเร็จตามเปาหมาย และมุงท่ีพนักงานจะชวยใหเกิดผลงาน และความพอใจ
ก็ตาม แตก็ไมเปนเครื่องประกันไดวาจะตองเกิดผลดังกลาวเสมอไปในทุกกรณ ี 
 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัทศันคต ิ
 
 Vecchio (1988: 106) ไดใหความหมายวา ทัศนคติไววา ทัศนคติเปนความรูสึกนกึคดิซ่ึงเกดิ
จากสภาพจิตใจท่ีโนมนาว หรือการจูงใจใหเกิดพฤติกรรมตอบสนองตอกลุมของส่ิงเราเฉพาะอยาง 
 
 Allport (1991:36) ไดใหความหมายวา ทัศนคต ิหมายถึง สภาวะของความพรอมทางจิต ซ่ึง
เกิดขึ้นโดยอาศัยประสบการณ และสภาวะของความพรอมจะเปนตัวกําหนดทิศทางของปฏิกิริยาของ
บุคคลท่ีมีตอบุคคล วัตถุ ส่ิงของ หรือสถานการณตางๆ  
 
 พยอม วงศสารศร(ี2531: 229) ไดใหความหมายวา ทัศนคติหมายถึง ความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคล
มีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด อาจจะออกมาในรูปของการยอมรับ(ชอบ) หรือปฏิเสธ(ไมชอบ) 
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 มนูญ  ตนะวัฒนา (2532: 134-135) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ คือ ความเช่ือ ความรูสึก 
และการกระทํา อันเปนแนวโนมของแตละบุคคล หรือกลุมบุคคลท่ีมีตอส่ิงตางๆ ความคิดเห็นและ
ตัวบุคคล  
 
 กฤษณา  ศักดิ์ศรี (อางใน สรอยตระกูล  อรรถมานะ, 2541: 64) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ 
คือ ผลผสมผสานความรูสึกนึกคิด ความเช่ือ ความคิดเห็น ความรู และความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง คนใดคนหนึ่ง สถานการณใดสถานการณหนึ่งซ่ึงออกมาในรูปการประเมินคาอันอาจ
เปนไปในทางยอมรับหรือปฏิเสธก็ไดและความรูสึกนี้มีแนวโนมที่จะกอใหเกิดพฤติกรรมใด
พฤติกรรมหนึ่งขึ้น 
 
  ลัทธิกาล  ศรีวะรมย (2541: 94) ไดใหความหมายวา ทัศนคต ิคือ การประเมิน หรือ การตัดสิน
เกี่ยวกับความชอบหรือไมชอบ ในวัตถุ คน หรือ เหตุการณ ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงความรูสึกของคน
หนึ่งเกี่ยวกับบางส่ิงบางอยาง ทัศนคติเปนความรูสึกดานอารมณ 
 
 จากความหมายของทัศนคติท่ีกลาวมานี้ พอสรุปไดวา ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด 
การกระทํา อันเปนแนวโนมของแตละบุคคล ในวัตถุ คน หรือ เหตุการณตาง ๆ ซ่ึงสะทอนใหเห็น
ถึงความรูสึกของคนๆ หนึ่งเกี่ยวกับบางส่ิงบางอยาง ทัศนคติ เปนผลของการผสมผสานความรูสึก
นึกคิด ความเช่ือ ความคิดเห็น ความรู และความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง คนใดคนหนึ่ง 
สถานการณใดสถานการณหนึ่งซ่ึงออกมาในรูปการประเมินคาอันอาจเปนไปในทางยอมรับหรือ
ปฏิเสธก็ไดและความรูสึกนี้มีแนวโนมท่ีจะกอใหเกิดพฤติกรรมใดพฤติกรรมหนึ่งขึ้น 
 
องคประกอบของทัศนคต ิ
 
 ทัศนคติประกอบดวยองคประกอบท่ีสําคัญ 3 ประการ(วัฒนา  ศรีสัตยวาจา, 2534: 26) คือ 
 
 1.  องคประกอบทางความคิด (Cognitive component) ไดแก ความรู ความเช่ือ ความคิด 
รวบยอด หรือการรับรูตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด ซ่ึงอาจเปนแงดีหรือไมดี เชน ถาเรารับรูวาคอมมิวนิสตดี
หรือไมดีอยางไร ก็จะทําใหเราเกิดทัศนคติในทํานองนั้นตอคนท่ีเปนคอมมิวนิสตได 
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 2.  องคประกอบทางความรูสึก (Affective component) ไดแก ความรูสึกสวนบุคคลท่ีมีตอ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงเปนองคประกอบท่ีเกิดขึ้นตอเนื่องจากองคประกอบแรก เชน เกลียด รัก ชอบฯลฯ 
ความรูสึกนี้อาจจะแสดงออกทางสีหนา ทาทาง เม่ือคิดเห็นหรือกลาวถึงส่ิงนั้น 
 
 3.  องคประกอบทางแนวโนมท่ีจะกระทําพฤติกรรม (Action tendency component) เปน
ความพรอมหรือแนวโนมเอียงท่ีจะมีการกระทําตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในทิศทางใดทิศทางหนึง่ ท้ังนี ้หมายถึง 
แนวปฏิบัติท่ีจะแสดงออกโดยไมฝาฝนตอความคิด และความรูสึกในสององคประกอบขางตน 
 
ปจจัยที่กอใหเกิดทัศนคต ิ
 
 พยอม  วงศสารศร ี(2531) จาํแนกปจจยัท่ีกอใหเกดิทัศนคต ิดังนี ้
 
 1.  การอบรมเล้ียงดู มีสวนสําคัญท่ีจะปลูกฝงทัศนคติตั้งแตวัยเด็ก สังเกตไดจาก เด็กท่ี
ไดรับการปลูกฝงกลอมเกลาจากส่ิงแวดลอมท่ีใกลตัว เชน การเล้ียงสัตว จะทําใหเด็กรูจักทะนุถนอม
สัตวเล้ียง ตอไปเม่ือเด็กไปเห็นสัตวเล้ียงท่ีไหน ก็จะไมแสดงอาการรังเกียจ 
 
 2.  การไดรับประสบการณและการเรียนรู ประสบการณมีบทบาทในการหลอหลอมทัศนคติ
ของบุคคล ตัวอยางเชน หวานไมชอบปาอวนท่ีอยูขางบาน เพราะทุกครั้งท่ีหวานผานบานปาอวนจะ
เห็นปาอวนดุดาเด็กในบานเปนประจํา ประสบการณของหวานท่ีพบเห็นในแตละครั้ง ไดวางรูปแบบ
ทัศนคติของหวานท่ีมีตอปาอวน จนในท่ีสุดหวานมีทัศนคติเชิงลบตอปาอวน 
 
  3.  การเกี่ยวของสัมพันธกัน มีสวนใหทัศนคตท่ีิมีอยูนั้นแพรขยายไปสูส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ
กันได เชน สุรชัยมีทัศนคติไมดีตอหัวหนาแผนกคลังสินคา จึงทําใหสุรชัยไมพอใจพฤติกรรมตาง ๆ 
ในการทํางานของแผนกคลังสินคา เพราะสุรชัยมองหัวหนาแผนกสินคามีความเกี่ยวของสัมพันธกบั
ผูทํางานในแผนกนี้ 
 
  4. การเลียนแบบ โดยปกตกิารเลียนแบบทัศนคต ิจะเกิดขึ้นไดตอเม่ือบุคคลท่ีเปนตน แบบเปน
คนท่ีนาเคารพนบัถือ หรือมีบุคลิกภาพท่ีทําใหผูใกลชิดช่ืนชม พอใจ 
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 วัฒนา  ศรีสัตยวาจา (2534: 71-81) กลาววา กระบวนการท่ีบุคคลรับเอาทัศนคติเขามาคอนขาง
ซับซอน เนื่องจากมีกลไกท่ัว ๆ ไปและกลไกเฉพาะในการถายทอดทัศนคต ิซ่ึงถือวาเปนตัวกําหนด
ทัศนคติ ดังนี้ 
 
  1. บุคลิกภาพ (Personality) ซ่ึงมีพ้ืนฐานจากพันธุกรรม โดยกลาวถึงลักษณะพฤติกรรม
ของบุคคล 2 ประเภท ไดแก ประเภทท่ีมีลักษณะเก็บตัว และ ประเภทท่ีมีลักษณะแสดงตัว  
 
 2.  การเรียนรูทางสังคม ( Socialization) เปนกลไกท่ีสามารถนําไปสูการถายทอดทัศนคติของ
สังคมผานเขามาทางความสัมพันธระหวางบุคคล ซ่ึงไมไดจํากัดเฉพาะในวัยเด็กเทานั้น แตรวมไป
ถึงเม่ือเติบโตเปนผูใหญดวย เชน เม่ือบุคคลไดเขารวมในกลุมใหม การเรียนรูทางสังคมก็จะทําหนาท่ี
ปรับปรุงทัศนคติของเขาใหเหมาะสมตอไปในฐานะสมาชิกของสังคม จึงอาจกลาวไดวาท้ังเด็กและ
ผูใหญตางก็ตองเรียนรูวาทัศนคติอยางไร เหมาะกับสภาพแวดลอมของตน แนวทางอยางหนึ่งท่ีจะ
อธิบายเง่ือนไขของการเปล่ียนแปลงทัศนคต ิจึงตองอาศัยทฤษฎีการเรียนรูเปนสําคัญ 
 
  3.  การเปนสมาชิกของกลุม (Group membership) มีผลตอทัศนคติของบุคคล เพราะมีความ
กดดันและชักจูงใหสมาชิกคลอยตามบรรทัดฐานของกลุม ซ่ึงไมวาจะเปนทัศนคติตอกลุมอ่ืนหรือ
กลุมท่ีเปนสมาชิกอยู 
   
 4.  การเปนสมาชิกของชนช้ัน (Class membership) ตาง ๆ ในสังคม ซ่ึงการแบงชนช้ันของ
บุคคลหนึ่งบุคคลใดขึ้นอยูกับฐานะความเปนอยูและสภาพทางเศรษฐกิจ อันสงผลถึงการถายทอด
ทัศนคติท่ีแตกตางกัน 
   
 นอกจากกลไกท้ัง 4 ขอ ดังกลาว จะมีผลตอทัศนคติแลว ยังมีสวนสัมพันธกันแบบสองทาง 
คือ บุคลิกภาพท่ีมีผลตอการเรียนรูทางสังคม และในอีกทางหนึ่ง การเรียนรูทางสังคม ก็มีผลตอการ
เปนสมาชิกของกลุม แตในทางกลับกันการเปนสมาชิกของชนช้ันทางสังคมก็มีผลตอบุคลิกภาพ
ซ่ึงความสัมพันธดังกลาวเปนลักษณะวงกลมท่ีมีผลกระทบตอ ๆ กันไป 
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ลักษณะของทศันคตโิดยทั่วไป 
 
 1.  ทัศนคตกิระตุนใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมา เม่ือบุคคลมีความคิดเห็นตอ 
ส่ิงใดส่ิงหนึ่งเราจะรูไดดวยพฤติกรรมท่ีบุคคลนั้นแสดงออกมา อาจจะแสดงออกมาดวยคําพูดดวย 
สีหนาและทาทางก็ได 
 
 2.  ทัศนคติเปนส่ิงซับซอน บุคคลอาจมีความรูสึกนึกคิดตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในลักษณะซับซอน 
มาก เชน สมพรไมชอบงานท่ีทําอยูโดยใหเหตุผลวางานท่ีทําอยูหนัก แตท่ีแทจริงแลวสมพรมีทัศนคติ
ท่ีไมดีตอเพ่ือนรวมงานอยู 
 
 ทัศนคติเปนส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงได ทัศนคติท่ีบุคคลมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งจะเปนในทางท่ีดีอาจ
เปล่ียนแปลงได ถาสภาพแวดลอมและเหตุการณตาง ๆ เปล่ียนแปลงไปหรือมีการไดรับขอมูลใหม
มากขึ้น หรือเปล่ียนแปลงจากทัศนคติท่ีไมยอมรับไปสูทัศนคติท่ียอมรับก็ได 
 
 Gilmer et al. (1977 อางใน ภานุ ชินะโชติ, 2547) กลาวถึงองคประกอบท่ีเกี่ยวของในการ
ทํางานวามีอยู 10 ประการคือ 
  
 1. ความม่ันคงปลอดภัยในการทํางาน กับองคการท่ีมีความม่ันคง มีเสถียรภาพบุคคจะมี
ความรูสึกวาตนเองมีคุณคาตอองคการ เปนคนท่ีมีความสามารถและมีโอกาสท่ีจะไดทํางานตอไป
นาน ๆ ดังนั้นจึงตองทําใหตนเองเปนท่ีตองการขององคการโดยเพ่ิมทักษะความชํานาญงานและ
ความรับผิดชอบท่ีมากขึ้น  
 
 2. โอกาสเพ่ือความกาวหนาในการทํางาน (Opportunity for advancement) จะแตกตางกัน
ไปในแตละบุคคล ในระบบผูเช่ียวชาญหรือผูจัดการ จะคํานึงถึงส่ิงนี้กอนองคประกอบตัวอ่ืนสําหรับ
ผูบริหารระดับกลางจะเปนส่ิงบงช้ีถึงอนาคตของเขาวาจะคงอยูกับองคการตอไปหรือไมในระดับ
พนักงานจะขึ้นอยูกับความสามารถในงานท่ีทํา ในระดับอาวุโสท่ีมีบทบาทสําคัญตอองคการ เขา
คํานึงถึงการไดตอสัญญาจางทํางาน แตถาเปนคนหนุมสาวแลว เขาปรารถนาท่ีจะมีช่ือเสียง หรือ
ไดรับตําแหนงท่ีสูงขึ้น การขาดโอกาสเพ่ือความกาวหนาในการทํางานเปนสาเหตุสําคัญท่ีทําให
บุคคลไมชอบงาน  
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 3.  ช่ือเสียงของบริษัทและการบริหารงาน (Company and management) บุคคลจะมองถึงขนาด
องคการ ช่ือเสียงบริษัท ผลกําไร หรือการมีสวนชวยเหลือสังคม โดยมีความเช่ือวา การไดทํางานกับ
บริษัทท่ีดีจะทําใหเขารูสึกวามีความม่ันคงปลอดภัยในการทํางาน 
 
 4.  คาจาง (Wages) เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญตอบุคคลท่ีทํางาน 
 
 5.  ลักษณะภายในเนื้องาน (Intrinsic aspects of the Job) บุคคลจะชอบงานท่ีทํา ถาไดทํางานท่ี
ตรงกับความสามารถและความชํานาญของเขา ทักษะและการศึกษาของบุคคล มีความสัมพันธท่ีมี
ความสําคัญมากกับการทํางาน ผูบริหารหรือบุคคลระดับหัวหนางานจะชอบงานท่ีทาทายในขณะท่ี
พนักงานในระดับท่ีต่ํากวาจะไมชอบงานท่ีมีความทาทาย 
 
 6.  การกํากับดูแลงาน (Supervision) ผูบังคับบัญชาหรือหัวหนางาน จะเปนแบบอยางแก
ผูใตบังคับบัญชาไดท้ัง 2 รูปแบบ คือ ท้ังดานดีและไมด ีหัวหนางานจึงปฏิบัติตอผูใตบังคับบัญชาได
หลายบทบาท 
 
 7.  ลักษณะทางสังคมในการทํางาน (Social aspects of the Job ) เปนส่ิงเกี่ยวพันกับความ 
ตองการท่ีจะเปนเจาของ และตองการยอมรับทางสังคม บุคคลท่ีรูสึกวาตนเองเปนสมาชิกคนหนึ่ง 
ของการทํางาน หรือของกลุม จะมีความสุขกับงานของเขา มากกวาบุคคลท่ีพบวาตนเองเหมาะสม
กับกลุมองคประกอบทางสังคมนี้มีความสําคัญตอหญิง มากกวาชายเพียงเล็กนอยและเปนอิสระไม
ขึ้นกับอายุและระดับอาชีพ 
 
 8.  การติดตอส่ือสาร (Communication) การขาดการติดตอส่ือสารท่ีดี อาจเปนสาเหตุของ
การไมชอบงาน แตก็ไมไดเปนสาเหตุเฉพาะท่ีจะทําใหชอบงานท่ีทํา องคประกอบของการติดตอ 
ส่ือสารดูเปนส่ิงสําคัญกับบุคคลท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา การติดตอส่ือสารท่ีดีจะทําใหบุคคลรูสึก
วา ตนเปนสวนหนึ่งในกิจการงานท่ีทํา และพยายามจะปรับปรุงการติดตอส่ือสารใหดียิ่งขึ้น 
 
 9.  สภาพการทํางาน (Working condition) ไดแก อุณหภูมิ แสงสวาง การระบายอากาศสถานท่ี
พักผอนหยอนใจ รานขายอาหาร หองน้ํา เปนตน  
 
 10. ผลประโยชนตอบแทน (Benefits) การเตรียมพรอม เม่ือเกษียณอายุ การรักษาพยาบาล 
การลาหยุดงาน วันหยุดพักผอนประจําป และวันหยุดตาง ๆ  
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 จากแนวคิดดังกลาว ผูวิจัยขอสรุปทัศนคติตอการทํางานคือ ความคิดเห็น ความรูสึกของ
พนกังานตอนรบัท่ีมีตอการไดรับคาจาง เงินเดอืน คาตอบแทน สวัสดิการ ความม่ังคงในการจางงาน 
การมีสวนรวมในการกําหนดนโยบาย ความภาคภูมิใจในงาน และโอกาสกาวหนาในการทํางาน  
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 
 เครือวัลย  ล้ิมปยะศรีสกุล (2527: 27-57) ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการบริหารแบบมีสวนรวม
ในหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรัฐในเรื่องเกี่ยวกับบรรยากาศองคการ และการวินิจฉัยส่ังการ มี
ผลกระทบตอความพึงพอใจในการทํางานและผลการปฏิบัติงานของบรรณารักษ โดยศึกษาจากนิสิต 
นักศึกษา อาจารย บรรณารักษและผูบริหารงานในหองสมุด 5 วิทยาลัย จํานวน 200 คน ผลการวิจัย
สามารถสรุปไดดังนี้คือ การรับรูในบรรยากาศของหองสมุดในปจจุบันกับความตองการบรรยากาศ
ในหองสมุดของบรรณารักษ และผูบริหารหองสมุดแตกตางกัน และพบวามีความสัมพันธในทาง 
บวกระหวางบรรยากาศของหองสมุดกับความพึงพอใจของอาจารยและนิสิตนักศึกษาในเรื่องเกี่ยวกับ
การบริหารของหองสมุด และพบวาบรรยากาศของหองสมุด เปนตัวแปรเดียวท่ีสามารถพยากรณ
ความพึงพอใจในการทํางานของบรรณารักษ 
 
 นิภาวรรณ  วรรณสาธพ (2534) ไดศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอทัศนคติในงานใหบริการประชาชน
ของพนักงานรัฐวิสาหกิจ ศึกษาเฉพาะกรณ ีธนาคารกรุงไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพฯ พบวาลักษณะ
ทางสังคมเศรษฐกิจของพนักงานเฉพาะเรื่องระดับการศึกษาเพียงตัวแปรเดียวเทานั้นท่ีมีความ สัมพันธ
กับทัศนคติในงานใหบริการประชาชน 
 
 อุบล  ภัสระ (2535 อางใน นิลุบล รูคุณ, 2539) ศึกษาวิจัยเรื่อง ตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับพฤติกรรม
การทํางานของครูมัธยมศึกษา มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับพฤติกรรมการทํางาน
ของครูมัธยมศึกษา โดยมีจุดมุงหมาย 4 ประการ คือ เพ่ือคนหาตัวพยากรณท่ีสําคัญในการทํานาย
พฤติกรรมการทํางานของครูมัธยมศึกษาตามการประเมินของตนเอง และตามการประเมินของผูบริหาร 
เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานกับพฤติกรรมการทํางานของครูมัธยมศึกษา เพ่ือคนหา
ตัวพยากรณพฤติกรรมการทํางานของครท่ีูมีภูมิหลังทางชีวสังคมแตกตางกนั และเพ่ือศึกษาปฏิสัมพันธ
ระหวางจิตลักษณะบางประการกับลักษณะทางชีวสังคมท่ีมีตอพฤติกรรมการทํางานของครูโดยสุม
มาจากครูโรงเรียนมัธยมศึกษาในเขตการศึกษา 3 กลุมตัวอยางท่ีใชจํานวน 240 คน ผลการวจิยัพบวา 
ตัวพยากรณท่ีสําคัญในการทํานายพฤติกรรมการทํางานของครู คือ ปจจัยจูงใจ วุฒิการศึกษา และ
ปจจัยสุขศาสตร นอกจากนี้ ทัศนคติตองานมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการทํางาน เม่ือ
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พิจารณารวมกับตัวแปรวุฒิการศึกษา โดยเฉพาะกลุมครูชายท่ีมีวุฒิการศึกษาปริญญาตรี ทัศนคติตอ
งานต่ําจะมีพฤติกรรมการทํางานต่ํากวาครูกลุมอ่ืนๆ เม่ือพิจารณาองคประกอบยอยของปจจัยจูงใจ 
พบวา ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน รายได นโยบาย และการบริหาร เปนตัวทํานายท่ีดีของทัศนคติ
ตองาน สภาพแวดลอมในการทํางาน ความสัมพันธกับผูบริหาร รายไดและการยอมรับ เปนตัว
ทํานายท่ีดีของพฤติกรรมการทํางานของครู ท้ังในกลุมครูชายและครูหญิง 
 
 สุวจ ี สุปญโญ (2536) ไดศึกษาวิจยัเรื่อง บรรยากาศองคการและผลกระทบตอทัศนคติตอ
อาชีพรับราชการ : ศึกษาเฉพาะกรณีขาราชการสังกัดสํานักงานเลขาธิการนายกรัฐมนตรีกลุมตัวอยางท่ี
ใชในการศึกษาเปนขาราชการประจําสํานักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี จํานวน 175 คน ผลการวิจัย
สรุปไดวา ขาราชการมีทัศนคตใินทางลบเกี่ยวกับบรรยากาศองคการดานโครงสรางองคการ ดานรางวลั
ตอบแทน สวนการรับรูเกี่ยวกับบรรยากาศองคการในภาพรวม มีความสัมพันธในเชิงบวกกับทัศนคติ
ตออาชีพรับราชการ กลาวคือ ขาราชการท่ีมีทัศนคติเกี่ยวกับบรรยากาศองคการดีจะมีทัศนคติตออาชีพ
รับราชการดีดวย หากขาราชการท่ีมีทัศนคติเกี่ยวกับบรรยากาศองคการไมดีก็จะมีทัศนคติตออาชีพ
รับราชการไมดี สําหรับการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตวัแปรบรรยากาศองคการทีมีตอทัศนคติ
ตออาชีพรับราชการ สามารถเรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ ดานความผูกพันท่ีมีตอองคกร ดานการ 
สนับสนุนจากผูบังคับบัญชา ดานโครงสรางองคการ ดานการไดรับรางวัลตอบแทน ดานความอบอุน
ในองคการ 
 
 กิตติ  ศิริพงษ (2537) ไดศึกษาวจิยัเรื่อง บรรยากาศองคการท่ีมีผลกระทบตอทัศนคติของ 
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีตอการใหบริการ ศึกษาเฉพาะกรณีบริษัท การบินไทย จํากัด กลุม
ตัวอยางท่ีทําการศึกษาจํานวน 281 คน ประกอบดวย พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การ
บินไทย จํากัด ซ่ึงปฏิบัติงานในฝายมาตรฐานการบริการโดยแยกเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ในช้ันหนึ่ง (First class) จํานวน 40 คน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินช้ันธุรกิจ (Business class) 
จํานวน 85 คน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินช้ันประหยัด (Economy class) จํานวน 38 คน พบวา 
ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ ระดับเงินเดือน มีความสัมพันธกับทัศนคติดานบริการสําหรับการ
วิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรบรรยากาศองคการ ที่มีตอทัศนคติตองานบริการพบวา 
ตัวแปรดานโครงสรางองคการ ดานความอบอุนในองคการ ดานการสนับสนุนในองคการ ดานการ
ไดรับรางวัลตอบแทน และดานความผูกพันในองคการ มีความสัมพันธกับทัศนคติตองานบริการ 
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 กังวาน  บุญเลิศฟา (2540) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอทัศนคติในการบริการ
ของพนักงานขายหนารานในหางสรรพสินคา สรุปไดวา ระดับการศึกษา อายุการทํางานประสบการณ
ในการทํางานเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอทัศนคติในการบริการของพนักงานขายหนาราน 
 
 วีรชัย  บุญจุรีนาค (2542: 40 ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาท่ีองคการคุรุสภา ซ่ึงทําการศึกษากับกลุมตัวอยางท่ีเปนเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติในโรงพิมพ
คุรุสภาลาดพราว จํานวน 319 คน ผลการศึกษาพบวา เจาหนาท่ีคุรุสภาสวนใหญมีผลการปฏิบัติงาน
อยูในระดับสูง โดยไมพบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดสถานภาพสมรส และระยะเวลาการ
ทํางานท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
 ธานินท  สุวงศวาร (2541) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพในงานบริการ
สวนหนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ตามการรับรูของหัวหนางาน กลุมตัวอยางเปนพนักงาน
ใหบริการสวนหนาของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร จํานวน 331 คน พบวา ปจจัยสวนบุคคล ซ่ีง
ประกอบดวย เพศ ระดับการศึกษา อายุงานทํางาน และรายได ไมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานสวนหนาของโรงแรมอยางมีนัยสัมคัญทางสติถิต 
 
 เรืองศักดิ ์ วิทวิสการเวช (2542) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรูของพนักงาน บริษัท เทเลคอม
เอเชียคอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) ตอบรรยากาศองคการและทัศนคติของพนักงานตอการปฏิบัติงาน
โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 322 คน ผลวิจัยพบวา พนักงานเพศชายรับรูบรรยากาศองคการ
ไดดีกวาเพศหญิง พนักงานท่ีสมรสแลวรับรูบรรยากาศองคการดีกวาพนักงานท่ีเปนโสด พนักงานท่ี
มีรายไดนอยกวา 10,000 บาท รับรูบรรยากาศองคการดีกวาพนักงานท่ีมีรายได 10,000-30,000 บาท 
ตําแหนงงานตางกันรับรูบรรยากาศตางกันอายุระดับการศึกษาและระยะเวลา ในการทํางานตางกัน 
โดยพนักงานท่ีมีรายได 30,000 บาท มีทัศนคติตอการปฏิบัติงานดีกวา พนักงานท่ีมีรายได 10,001-
30,000 บาท นอกจากนี้ยังพบวา การรับรูบรรยากาศองคการของ พนักงานมีความสัมพันธทางบวก
กับทัศนคติตอการปฏิบัติงาน โดยองคประกอบภายในของ บรรยากาศองคการดานสิ่งจูงใจใน
หนวยงาน การเนนย้ําความสําเร็จในการเนนการฝกอบรม และพัฒนาความม่ันคงในการทํางานการ
เปดเผยเปนกันเองกับเพ่ือนรวมงานความขัดแยงในองคการ ไดรับการยอมรับ ความสามารถยดืหยุน
ขององคการ และการติดตอส่ือสารโครงสรางองคการ และความรับผิดชอบมีความสัมพันธกับทัศนคติ
ของพนักงานตอการปฏิบัติงาน สวนดานการกระจาย การตัดสินใจไมพบวามีความสัมพันธกับทัศนคติ
ของพนักงานตอการปฏิบัติงาน  
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 บุญสง  เดนเทศ (2542) ศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูพฤติกรรมผูนํากับบรรยากาศ
องคการ โดยการประเมินจากการรับรูของพนักงานท่ีมีตอผูบังคับบัญชา โดยมีจํานวนกลุมตัวอยาง
ท้ังส้ิน 359 คน เปนพนักงานในองคการธุรกิจประกันชีวิต สํานักงานใหญ กรุงเทพมหานคร ผลการ 
วิจัยพบวาอายุท่ีแตกตางกันทําใหการรับรูพฤติกรรมผูนําและบรรยากาศองคการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.5 กลุมตัวอยางรับรูพฤติกรรมผูนําเปนผูนําแบบเผด็จการ 8 คน แบบ
เผด็จการอยางมีศิลป 81 คน แบบปรึกษาหารือ 221 คน และแบบใหมีสวนรวม 49 คน บรรยากาศ
องคการในธุรกิจประกันชีวิตโดยสวนรวมมีแนวโนมเปนแบบแจมใส ในสวนปจจัยดานการรับรู
พฤติกรรมผูนํามีความสัมพันธทางลบกับบรรยากาศองคการ มิติขาดสามัคคี มิติอุปสรรค มิติหางเหิน 
มิติมิตรสัมพันธ มิติเปนแบบอยาง มิติกรุณาปราณ ีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 รุงทิพย  เสลานอก (2543) ท่ีศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานในเครือเจริญโภคภัณฑ 
ศึกษาเฉพาะบริษัท ซี.พี. เซเวน อีเลฟเวนจํากัด(มหาชน) พบวา พนักงานท่ีมีอายุตางกันมีพฤติกรรม
การใหบริการไมแตกตางกัน  
 
 พรพรรณ  อุนจันทร (2543) ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของพนักงาน
ในโรงงานอุตสาหกรรม : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงงานผลิตน้ําอัดลม จากการวิจัยพบวา พนักงานรอยละ 
81.6 มีระดับพฤติกรรมการทํางานอยูในระดับดี พนักงานรอยละ 73.2 มีความคิดเห็นตอบรรยากาศ
องคการอยูในระดับปานกลาง และปจจัยท่ีมีอิทธิพลซ่ึงสามารถอธิบายพฤติกรรมการทํางานโดยรวม
ของพนักงาน ไดแก ปจจัยบรรยากาศองคการ จํานวน 4 ดาน ประกอบดวย ดานโครงสรางและ
เปาหมายของงาน ดานการสนับสนุน ดานความอบอุน ดานความเปนอิสระ โดยสามารถอธิบายได
รอยละ 19.7 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 
 ไพบูลย  (2544) ไดทําการศึกษาความฉลาดทางอารมณ คานิยมในการทํางาน และลักษณะ
ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทํางานบริการบนสายการบินไทย โดยกลุมตัวอยางเปน
ผูปฏิบัติงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินไทย จํานวน 356 คน ผลการวิจัยพบวาพนักงานท่ี
มีลักษณะปจจัยสวนบุคคลในดานอายุแตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการทํางานบริการตางกัน โดย
พนักงานท่ีมีอายุมากวาจะมีพฤติกรรมการทํางานบริการดีกวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
 
 เครือวัลย  บุญสะเดา (2546) ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีสัมพันธกับพฤติกรรมการบริการของ
เจาหนาท่ีบริการลูกคาบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด โดยกลุมตัวอยางเปน เจาหนาท่ี
บริการลูกคาบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด จํานวน 168 คนผลการวิจับพบวา ปจจัยสวน
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บุคคล คือ เพศ และรายได มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริการของเจาหนาท่ีบริการลูกคาบริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.001 
 
 จาญา  สันติสงวนศักดิ ์(2546) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานบริการ 
บุคลิกภาพกับคุณภาพการบริการของลูกคา บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จาก
กลุมตัวอยางจํานวน 170 คน พบวา ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการของ
พนักงานบริการลูกคาในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และพบวาทัศนคติตองาน
บริการ องคประกอบบุคลิกภาพดานความเปดกวางและดานการมีสติสามารถรวมกันพยากรณ 
คุณภาพการบริการไดรอยละ 30.4 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 
 วันเพ็ญ  จามรวงศ (2547) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง บุคลิกภาพ บรรยากาศองคการ ลําดับขั้นความ
ตองการของ Maslow กับพฤติกรรมการใหบริการของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรามาธิบด ี
กลุมตัวอยางคือ พยาบาลประจําการจํานวน 294 คน ผลการวิจัยพบวา บรรยากาศองคการมีความ 
สัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการของพยาบาลประจําการโรงพยาบาลรามาธิบดี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
 
 Halpin and Croft (1966: 133-135) รวมกนัสรางแบบสอบถามเพ่ือวัดบรรยากาศองคการช่ือ 
Organizational Climate Description Questionnaire (OCDQ) ขึ้นในป ค.ศ. 1963 ใชศึกษาบรรยากาศ
ของโรงเรียนประถมศึกษาจํานวน 71 โรงเรียน แลวจัดแบบบรรยากาศโรงเรียนไดเปน 6 แบบ และ
ผลจากการวิจัยครั้งนั้นพบวา บรรยากาศโรงเรียนจะเรียงลําดับตอเนื่องกันจากแบบท่ีพึงประสงค
ท่ีสุด จนถึงแบบท่ีไมพึงประสงคท่ีสุด คือ บรรยากาศเปด บรรยากาศอิสระ บรรยากาศควบคุม 
บรรยากาศสนิทสนม บรรยากาศรวบอํานาจ และบรรยากาศซึมเซา 
 
 Litwin and Stringer (1968 อางใน กรรณิการ สายพิณ, 2547) ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกับบรรยากาศ
องคการและแรงจูงใจในการทํางาน โดยพบวา ผูนําท่ีมีลักษณะแยกตนเองเปนทางการ บรรยากาศ
องคการท่ีเนนโครงสรางอยางเปนทางการสูง (Structure dimension) และบรรยากาศของความรบัผิดชอบ 
รางวัลตอบแทนความอบอุนและการสนับสนุน ทําใหมีแรงจูงใจในดานความตองการสัมฤทธ์ิผล 
(Need for achievement) ต่ํา ความตองการเปนพวกพอง (Need for affiliation) ต่ํา และความตองการ
อํานาจ(Need for power) ต่ํา ซ่ึงตรงขามกับผูนําท่ีมีลักษณะความกระตือรือรน มีการทํางานเปนทีม 
มีการแขงขัน สนุกกับการทํางาน ทําใหมีบรรยากาศองคการของความรับผิดชอบ มีความอบอุน มี
การสนับสนุน และผลตอบแทนสูง ทําใหพนักงานมีแรงจูงใจในการทํางานดานความตองการการ
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การรับรูบรรยากาศองคการ 

สัมฤทธ์ิผล (Need for achievement) สูง แสดงใหเห็นวา องคการท่ีมีลักษณะผูนําท่ีมีความกระตือรือรน 
มีการทํางานเปนทีม ทําใหบรรยากาศองคการมีแนวโนมการพัฒนาในเรื่อง ความรับผิดชอบ 
ความคิดริเริ่ม ความอดทน ผลของบรรยากาศจะทําใหพนักงานพึงพอใจและเต็มใจในการปฏิบัติงาน 
 

กรอบแนวความคดิ 
 
 จากผลการศึกษาคนควาจะเห็นไดวาปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติ
ตอการทํางานมีความสําคัญตอองคการ ซ่ึงสามารถสงผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานได  
 
 ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาการรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการทํางานท่ีจะมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยอาศัยขอมูล
บางสวนท่ีไดศึกษามาขางตน มารวมกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ ดังนี ้
 
     ตัวแปรตน       ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4  กรอบแนวคิด 

ทัศนคติตอการทํางาน 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อายุงาน 
- รายได 

พฤติกรรมการใหบริการ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 
 สมมติฐานที่ 1  พนักงานตอนรับท่ีมีปจจัยสวนบุคคลตางกนั มีพฤติกรรมการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
   สมมติฐานท่ี 1.1  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีเพศตางกัน มีพฤตกิรรมการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
   สมมติฐานท่ี 1.2  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายุตางกัน มีพฤตกิรรมการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
   สมมติฐานท่ี 1.3 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับการศึกษาตางกนั มี
พฤติกรรมการใหบริการแตกตางกัน 
 
    สมมติฐานท่ี 1.4 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายุงานตางกนั มีพฤตกิรรมการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
    สมมติฐานท่ี 1.5 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีรายไดตางกนัมีพฤตกิรรมการ
ใหบริการ 
    
  สมมติฐานที่ 2  ทัศนคติตอการทํางานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ
พนกังานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
  สมมติฐานที่ 3  การรับรูบรรยากาศองคการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการทํางานของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
  สมมติฐานที่ 4  ปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการทํางาน สามารถ
รวมพยากรณพฤตกิรรมการใหบรกิารของพนกังานตอนรบับนเครื่องบิน 
 
 



บทที ่3 
 

วิธีการดําเนินการวิจัย 
  
 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาแบบสํารวจ (Survey research) พนกังานตอนรบั บรษิทั การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) โดยมีการสํารวจ ศึกษาวิเคราะหตัวแปรตางๆ ท่ีเกี่ยวของตามการดําเนินการ ดังนี้ 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 ประชากรสําหรับการวิจัยครั้งนี ้ไดแก พนักงานตอนรับบนเครื่องบินในกลุมท่ีบินสายยุโรป 
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีปฏิบัติงานในป 2548 จํานวน 315 คน 
 
 กลุมตัวอยางในการวิจัยผูวิจัยไดมาโดยวิธีการสุมอยางงาย (Simple random sampling) จาก
พนักงานตอนรับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีปฏิบัติงานในป 2548 จํานวน 315 คน และ
ประมาณขนาดของกลุมตัวอยางจาก Yamane’ (1973, อางถึง บุญธรรม, 2543:88) ซ่ึงเปนการกําหนด
ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดท่ีจะยอมรับไดวามีความเพียงพอจะใชเปนตัวแทนของประชากร  
 
   n =  2Ne1

N
+  

 
 เม่ือ  n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N  =  จํานวนประชากร 
   e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุมตวัอยาง กําหนดใหคลาดเคล่ือนได 
      ไมเกิน รอยละ 5 
 
 แทนคาประชากรในสูตร ดังนี ้
   n =  2315(0.05)1

315
+  

 
 เม่ือแทนคาในสูตรไดขนาดกลุมตวัอยาง จํานวน 177 คน 
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เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามขึ้น
จากแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ซ่ึงแบบสอบถาม ประกอบดวย 4 สวน ดังนี ้ 
 
 สวนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล เปนแบบตรวจสอบรายการ และแบบปลายเปด 
ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน รายไดและ
คาตอบแทน จํานวน 5 ขอ 
 
 สวนที่ 2  แบบสอบถามทัศนคติตอการทํางาน ซ่ึงผูวิจัยสรางขึ้นเองโดยใชแนวคิดของ Gilmer 
(1977) จํานวน 18 ขอ  
 
 สวนที่ 3  แบบสอบถามวัดระดับการรับรูบรรยากาศองคการ เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการ
รับรูบรรยากาศองคการ ซ่ึงผูวิจัยสรางขึ้นเอง โดยใชแนวคิดของ Halpin และ Croft (1966) จํานวน 
25 ขอ แบงการวัดบรรยากาศองคการออกเปน 6 ดาน ดังนี ้
 
 บรรยากาศแบบเปดหรือแบบแจมใส 5 ขอ 
 บรรยากาศแบบอิสระ 5 ขอ 
 บรรยากาศแบบควบคุม 3 ขอ 
 บรรยากาศแบบสนิทสนม 4 ขอ 
 บรรยากาศแบบรวบอํานาจ 5 ขอ 
 บรรยากาศแบบปด 3 ขอ 
 
 สวนที่ 4  แบบสอบถามพฤติกรรมการใหบรกิาร เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ใหบริการ ซ่ึงผูวิจยัสรางขึน้เอง โดยใชแนวคิดของ Max Weber(1972) จํานวน 25 ขอ  
 

การทดสอบเคร่ืองมือ 
 
 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามท่ีสรางขึ้นสําหรับการวิจัยไปทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 
และความเช่ือม่ัน (Reliability) ดังนี ้
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 1.  การหาความเท่ียงตรง (Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามในสวนทัศนคติตอการทํางาน 
บรรยากาศองคการ และพฤติกรรมการใหบริการ ท่ีผูวิจัยสรางขึ้นเสนอคณะกรรมการที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของขอคําถาม 
 
 2.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามในสวน ทัศนคติตอการทํางาน บรรยากาศองคการ และพฤติกรรม
การบริการไปทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมประชากรท่ีจะทํา
การ ศึกษา และไมไดจัดอยูในกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน 
 
 3.  ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดมาคํานวณหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ตามองคประกอบรายดาน
และท้ังฉบับ โดยวิธีหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบารค (Cronbach’s coefficient alpha) โดยใช
คอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป ผลการวิเคราะหความเช่ือม่ัน ดังนี ้
 
  3.1  แบบสอบถามทัศนคตติอการทํางาน มีคาความเช่ือม่ัน ท้ังฉบับ .9072 
  3.2  แบบสอบถามการรับรูบรรยากาศองคการ มีคาความเช่ือม่ัน ท้ังฉบับ .8771 
  3.3  แบบสอบถามพฤติกรรมการใหบริการ มีคาความเช่ือม่ัน ท้ังฉบับ .9525 
 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจยัดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวจิยัครั้งนี ้
 
 1.  ผูวิจยัจัดทําหนังสือขอความรวมมือในการเก็บขอมูลไปยงัแผนกทรัพยากรบุคคล บริษัท
การบินไทย จํากดั (มหาชน)  
 
 2.  ผูวิจยันําแบบสอบถามความสมบูรณจาํนวน 177 ชุด ไปดําเนินการเก็บขอมูล ซ่ึงผูวิจัยช้ี
แจงรายละเอียดและขั้นตอนในการรวบรวมในเอกสารกอนดําเนินการ โดยไดแบบสอบถามคืนมา 
177 ชุด คิดเปนรอยละ 100  
 
 3.  ผูวิจยัดําเนนิการรวบรวมแบบสอบถาม เพ่ือนํามาวิเคราะห 
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การตรวจแบบสอบถามและการใหคะแนน 
 
 1.  ตรวจความสมบูรณและความถูกตองของแบบสอบถามท่ีเกบ็จากกลุมตวัอยางท้ังหมด 
จํานวน 177 ชุด 
 
 2.  แบบสอบถามทัศนคติตอการทํางาน เปนมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) ตามแบบ
มาตราวัดของ Likert โดยแบงขอความแตละขอเปน 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และ
นอยท่ีสุด 
 
  เกณฑในการใหคะแนน 
 
  การใหคะแนนแบงออกเปนการใหคะแนนสําหรับขอคําถามเชิงบวก และขอคาํถาม
เชิงลบ ดังนี ้
 
  ขอคําถามเชิงบวก (Positive) คะแนนของคําตอบ ดังนี ้
 
  มากท่ีสุด =  5 คะแนน 
  มาก   =  4 คะแนน 
  ปานกลาง  =  3 คะแนน 
  นอย  =  2 คะแนน 
  นอยท่ีสุด =  1 คะแนน 
 
  ขอคําถามเชิงลบ (Negative) คะแนนของคําตอบ ดังนี ้ 
 
  มากท่ีสุด =  1 คะแนน 
  มาก   =  2 คะแนน 
  ปานกลาง  =  3 คะแนน 
  นอย  =  4 คะแนน 
  นอยท่ีสุด =  5 คะแนน 
 
 



 51 

  การแปลความหมายคะแนน 
 
  ผูวิจัยแบงระดับทัศนคติตอการทํางานเปน 3 ระดับ ไดแก ทัศนคติตอการทํางานระดับ
ต่ํา ทัศนคติตอการทํางานระดับกลาง และ ทัศนคติตอการทํางานระดับสูง ซ่ึงไดจากการคํานวณชวง
คะแนนจากสูตร ดังนี้ 
 
  ชวงคะแนน  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
         จํานวนระดับ 
 
  สําหรับการวิจยัครั้งนีไ้ดชวงคะแนนเทากบั  90 – 18    =   24 
              3 
 
  จากการวิเคราะหดังกลาวทําใหสามารถหาชวงคะแนนของแตละระดับทัศนคติตอการ
ทํางานไดดังนี ้
 
  คะแนน 18.00-42.00  หมายถึง มีทัศนคติตอการทํางานในระดับต่ํา 
  คะแนน 42.01-66.00  หมายถึง มีทัศนคติตอการทํางานในระดับปานกลาง 
  คะแนน 66.01-90.00 หมายถึง มีทัศนคติตอการทํางานในระดับสูง 
 
 3.  แบบสอบถามการรับรูบรรยากาศองคการ เปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 
ตามแบบมาตราวัดของ Likert โดยแบงขอความแตละขอเปน 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 
นอย และนอยท่ีสุด 
 
  เกณฑในการใหคะแนน 
 
  การใหคะแนนแบงออกเปนการใหคะแนนสําหรับขอคําถามเชิงบวก และขอคาํถาม
เชิงลบ ดังนี ้
 
 ขอคําถามเชิงบวก (Positive) คะแนนของคําตอบ ดังนี ้
 
  มากท่ีสุด =  5 คะแนน 
  มาก   =  4 คะแนน 
  ปานกลาง  =  3 คะแนน 
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  นอย  =  2 คะแนน 
  นอยท่ีสุด =  1 คะแนน 
 
  ขอคําถามเชิงลบ (Negative) คะแนนของคําตอบ ดังนี ้ 
 
  มากท่ีสุด =  1 คะแนน 
  มาก   =  2 คะแนน 
  ปานกลาง  =  3 คะแนน 
  นอย  =  4 คะแนน 
  นอยท่ีสุด =  5 คะแนน 
 
  การแปลความหมายคะแนน 
 
  ผูวิจัยแบงการรับรูบรรยากาศองคการเปน 3 ระดับ ไดแก การรับรูบรรยากาศองคการ
ระดับต่ํา รบัรูบรรยากาศองคการระดับปานกลางและการรับรูบรรยากาศองคการระดับสูง ซ่ึงไดจาก
การคํานวณชวงคะแนนจากสูตร ดังนี้ 
 
  ชวงคะแนน   =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
         จํานวนระดับ 
 
  สําหรับการวิจยัครั้งนีไ้ดชวงคะแนนเทากับ  125 – 25    =    33.33 
               3 
 
  จากการวิเคราะหดังกลาวทําใหสามารถหาชวงคะแนนของแตละระดบัการรับรูบรรยากาศ
องคการในแตละดานและโดยรวมดังนี ้
 
  การรับรูบรรยากาศองคการโดยรวม ดังนี ้
 
  คะแนน 25.00-58.33 หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมในระดับต่ํา  
  คะแนน 58.34-91.67 หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมในระดับปานกลาง 
   คะแนน 91.68-125.00 หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมในระดับสูง 
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  การรับรูบรรยากาศองคการแบบเปดหรือแบบแจมใส ดังนี ้
 
  คะแนน 5.00-11.66  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบเปดหรือแบบแจมใส 
ในระดับต่ํา  
 
  คะแนน 11.67-18.32  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบเปดหรือ แบบแจมใส 
ในระดับปานกลาง 
 
  คะแนน 18.33-25.00  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบเปดหรือ แบบแจมใส 
ในระดับสูง 
 
  การรับรูบรรยากาศองคการแบบอิสระ ดังนี ้
 
  คะแนน 5.00-11.66  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบอิสระในระดับต่ํา  
  คะแนน 11.67-18.32  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบอิสระในระดับปานกลาง 
  คะแนน 18.33-25.00  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบอิสระในระดับสูง 
 
  การรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุม ดังนี ้
 
  คะแนน 3.00- 7.00  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุมในระดับต่ํา  
 
  คะแนน 7.01-11.00 หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุมในระดบั 
ปานกลาง 
 
  คะแนน 11.01-15.00  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุมในระดบัสูง 
 
  การรับรูบรรยากาศองคการแบบสนิทสนม ดังนี ้
 
  คะแนน 4.00-9.33  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับต่ํา  
  คะแนน 9.34-14.67 หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับปานกลาง 
  คะแนน 14.68-20.00  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการในระดับสูง 
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  การรับรูบรรยากาศองคการแบบรวบอํานาจ ดังนี ้
 
  คะแนน 5.00-11.66  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบรวบอํานาจ ในระดับต่ํา  
 
  คะแนน 11.67-18.32  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบรวบอํานาจในระดับ
ปานกลาง 
 
  คะแนน 18.33-25.00  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบรวบอํานาจในระดับสูง 
 
   การรับรูบรรยากาศองคการแบบปดดงันี ้
  คะแนน 3.00- 7.00  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบปดในระดับต่ํา  
  คะแนน 7.01-11.00 หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบปดในระดับปานกลาง 
  คะแนน 11.01-15.00  หมายถึง มีการรับรูบรรยากาศองคการแบบปดในระดับสูง 
 
 4.  แบบสอบถามพฤติกรรมการใหบริการ เปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ตาม
แบบมาตราวัดของ Likert โดยแบงขอความแตละขอเปน 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 
และนอยท่ีสุด 
 
  เกณฑในการใหคะแนน 
 
  การใหคะแนนแบงออกเปนการใหคะแนนสําหรับขอคําถามเชิงบวก และขอคาํถาม
เชิงลบ ดังนี ้
 
  ขอคําถามเชิงบวก (Positive) คะแนนของคําตอบ ดังนี ้
 
  มากท่ีสุด  = 5 คะแนน 
  มาก    = 4 คะแนน 
  ปานกลาง   = 3 คะแนน 
  นอย   = 2 คะแนน 
  นอยท่ีสุด  = 1 คะแนน 
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  ขอคําถามเชิงลบ (Negative) คะแนนของคําตอบ ดังนี ้ 
  มากท่ีสุด  = 1 คะแนน 
  มาก    = 2 คะแนน 
  ปานกลาง   = 3 คะแนน 
  นอย   = 4 คะแนน 
  นอยท่ีสุด  = 5 คะแนน 
 
  การแปลความหมายคะแนน 
 
  ผูวิจยัแบงพฤติกรรมการใหบรกิารเปน 3 ระดับ ไดแก พฤตกิรรมการใหบริการระดับต่ํา 
พฤติกรรมการใหบริการระดบัปานกลาง และพฤติกรรมการใหบริการระดับสูง ซ่ึงไดจากการคํานวณ
ชวงคะแนนจากสูตร ดังนี ้
 
  ชวงคะแนน   =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
          จํานวนระดับ 
 
  สําหรับการวิจยัครั้งนีไ้ดชวงคะแนนเทากบั  125 – 25     =   33.33 
                3 
 
  จากการวิเคราะหดังกลาวทําใหสามารถหาชวงคะแนนของแตละระดับพฤติกรรมการ
ใหบริการไดดังนี ้
 
  คะแนน 25.00-58.33  หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบรกิารระดับต่ํา 
  คะแนน 58.34-91.66  หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบรกิารระดับปานกลาง 
  คะแนน 91.67-125.00 หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบรกิารระดับสูง 
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สถติทิี่ใชในการวิจัย 
 
 1.  วิเคราะหเพ่ือบรรยายลักษณะขอมูล ไดแก  
 
  1.1  คารอยละ (Percentage) ใชในการรายงานผลเกี่ยวกับลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
ซ่ึงไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน รายไดและคาตอบแทน  
 
  1.2  คาเฉล่ีย (Mean)ใชแปลความหมายของขอมูลตางๆ 
 
  1.3  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)ใชแสดงการกระจายของขอมูล 
 
 2.  วิเคราะหเพ่ือเปรยีบเทียบความแตกตางของขอมูล ไดแก t-test, F-test และการเปรยีบเทียบ
ความแตกตางกันเปนรายคู โดยวิธีของ Scheffe' 
 
 3.  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson's product moment correlation coefficient) 
เพ่ือทดสอบระดับความสัมพันธของตัวแปรตางๆ ท่ีเปนอิสระตอกัน 
 
 4.  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise multiple regression analysis) 
 

สัญลกัษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพ่ือใหเกิดความเขาใจในการแปลผลและความหมายของการวิเคราะหขอมูลไดตรงกัน จึงได
กําหนดสัญลักษณและอักษรยอ ดังตอไปนี ้
 
 X   =  คาเฉล่ีย 
 S.D. = สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t  = คาสถิตท่ีใชพิจารณาใน t-test 
 F  = คาสถิตท่ีใชพิจารณาใน F-test 
 df  = คาองศาความเปนความเปนอิสระ 
 SS  = ผลบวกของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลังสอง 
 MS = ผลตางของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลังสอง 
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 r  = คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน 
 R  = คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ 
 R2  = คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณ 
 b  = คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนดบิ 
 Beta = คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 p  = ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 *  = ระดับนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 
 **  = ระดับนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4 
 

ผลการวิจัยและขอวิจารณ 
 

ผลการวิจัย 
 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการ
ทํางาน กับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตางๆ และเสนอผลการวิจัยเปน 3 ตอน 
 
 ตอนที่ 1 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ประกอบดวย 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน และระดับรายได 
 
 ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูล การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการทํางานและ
พฤติกรรม การใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของพนกังานตอนรับบนเคร่ืองบิน ประกอบดวย 
เพศ อาย ุระดับการศึกษา อายุงาน และระดับรายได 
 
ตารางที ่1 จํานวนและรอยละของพนกังานตอนรับ จําแนกตามปจจยัสวนบุคคล 
 
ลักษณะสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   
       ชาย 112   63.30 
       หญิง   65   36.70 
       รวม 177 100.00 
อาย ุ   
       ตั้งแต 25 ปลงมา   33   18.70 
       26 – 27 ป   48   27.10 
       28 – 29 ป   51   28.80 
       ตั้งแต 30 ปขึน้ไป   45   25.40 
       รวม 177 100.00 
อายุเฉล่ีย ( X ) 28.10 ป สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  3.132 
ระดบัการศกึษา   
       ต่ํากวาระดับปริญญาตร ี    7    4.00 
       ระดับปริญญาตรีขึน้ไป 170   96.00 
       รวม 177 100.00 
อายุงาน   
       ตั้งแต 2 ปลงมา   57   32.20 
       3 - 4 ป   91   51.40 
       ตั้งแต 5 ปขึ้นไป   29   16.40 
       รวม 177 100.00 
อายุงานเฉล่ีย ( X ) 3.86 ป สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  52.841 
รายได   
       ตั้งแต 27,000 บาทลงมา   55   31.10 
       27,001 – 40,000 บาท   62   35.00 
       ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป   60   33.90 
       รวม 177 100.00 
รายไดเฉล่ีย ( X ) 36ฐ220.45 บาท สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  13,888.40 
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 จากตารางท่ี 1 แสดงจํานวนและรอยละของพนกังานตอนรบับนเครื่องบิน จําแนกตามเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน และรายได จํานวน 177 คน ดงันี้ 
 
 เพศ พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 63.3 และเปนเพศหญิง 
รอยละ 36.7 
 
 อายุ พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สวนใหญมีอายุตั้งแต 28 ถึง 29 ป รอยละ 28.8 มีอายุตั้งแต 
26 ถึง 27 ป มีจํานวนรอยละ 27.1 มีอายุตั้งแต 30 ปขึ้นไป มีจํานวนรอยละ 25.4 และมีอายุตั้งแต 25 ป
ลงมา มีจํานวนรอยละ 18.6 มีอายุเฉล่ียเทากับ 28.10 ป สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 3.132 
 
 ระดับการศึกษา พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สวนใหญมีการศึกษาในระดับตั้งแตปริญญา
ตรีขึ้นไป มีจํานวนรอยละ 96.0 และมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตร ีรอยละ 4.0  มีอายุงานเฉล่ีย
เทากับ 3.86 ป สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 2.841 
 
 อายุงาน พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สวนใหญมีอายุงานตั้งแต 3 ถึง 4 ป มีจํานวนรอยละ 
51.4 มีอายุงานตั้งแต 2 ปลงมา มีจํานวนรอยละ 32.2 และมีอายุงาน 5 ปขึ้นไป มีจํานวนรอยละ 16.4   
 
 รายได พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวนใหญมีรายไดและคาตอบแทน 27,001 – 40,000 บาท 
มีจํานวนรอยละ 35 รองลงมามีรายไดและคาตอบแทน 40,001 ขึ้นไป มีจํานวนรอยละ 33.90 และมี
รายไดและคาตอบแทนตั้งแต 27,000 ลงมา มีจํานวนรอยละ 31.10  มีรายไดเฉล่ียเทากับ 36,220.45 
บาท สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 13,888.40 
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลการรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคตติอการทํางาน และพฤตกิรรม
การใหบริการของพนกังานตอนรับบนเคร่ืองบนิ 
 
ตารางที ่2  จํานวนและรอยละของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบิน จําแนกตามทัศนคติตอการทํางาน 
 

ทัศนคตติอการทํางาน จํานวน (คน) รอยละ  X  S.D. 
ระดับปานกลาง   97   54.80 60.33 3.05 
ระดับสูง   80   45.20 77.01 5.64 

รวม 177 100.00 67.87 9.42 
 
 จากตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละของพนักงานตอนรับ จําแนกตามทัศนคติตอการ
ทํางาน พบวา พนักตอนรับบนเครื่องบินมีทัศนคติตอการทํางานโดยรวมอยูในระดับสูง มีคาเฉล่ีย
เทากับ 67.87 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 9.42 และรายดานพบวา ไมมีพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินมีทัศนคติตอการทํางานในระดับต่ํา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีทัศนคติตอการทํางาน
ในระดับปานกลาง มีจํานวนรอยละ 54.8 มีคาเฉล่ียเทากับ 60.33 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 
3.05 ระดับสูง มีจํานวนรอยละ 45.2 มีคาเฉล่ียเทากับ 77.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 5.64 
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ตารางที ่3 จํานวนรอยละของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จําแนกตามการรบัรูบรรยากาศองคการ 
 

การรับรูบรรยากาศองคการ X  S.D. ระดับ 
การรับรูบรรยากาศองคการโดยรวม 82.09 10.29 ปานกลาง 
การรับรูบรรยากาศองคการรายดาน 
แบบเปดหรือแบบแจมใส 

 
17.07 

 
3.05 

 
ปานกลาง 

แบบอิสระ 15.66 2.02 ปานกลาง 
แบบควบคุม 8.34 0.98 ปานกลาง 
แบบสนิทสนม 15.00 1.71 สูง 
แบบรวบอํานาจ 15.66 2.02 ปานกลาง 
แบบปด 9.17 2.46 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 3 แสดงจํานวนรอยละของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จําแนกตามการรับรู
บรรยากาศองคการ พบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวม อยู
ในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 82.09 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 10.29 พนักงานตอนรับ
บนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบเปดหรือแบบแจมใสอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย
เทากับ 17.07 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 3.05 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศ
องคการแบบอิสระอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 15.66 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 2.02 
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุมอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉล่ียเทากับ 8.34 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.98 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรู
บรรยากาศองคการแบบสนิทสนมในระดับสูง มีคาเฉล่ียเทากับ 15.00 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เทากับ 1.71 พนักงานตอนรับมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบรวบอํานาจในระดับปานกลาง มี
คาเฉล่ียเทากับ 15.66 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 2.02 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรู
บรรยากาศองคการแบบปดอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 9.17 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เทากับ 2.46  
 
 
 
 



 63 

ตารางที ่4  คาเฉล่ียเลขคณิตและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
     จําแนกตามพฤติกรรมการใหบรกิาร 
 

พฤติกรรมการใหบริการ จํานวน (คน) รอยละ X  S.D. 
 ระดับปานกลาง   54   30.51 58.64  4.65 
 ระดับสูง 123   69.49 102.15  9.25 

รวม 177 100.00 97.11 11.13 
 
  จากตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จําแนกตามพฤติกรรม 
การใหบริการ พบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับสูง 
มีคาเฉล่ียเทากับ 97.11 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 11.13 และรายไดพบวา ไมมีพนักงานตอนรบั
บนเครื่องบินมีพฤติกรรมการใหบริการในระดับต่ํา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีพฤติกรรมการ
ใหบริการในระดับปานกลาง มีจํานวนรอยละ 30.51 มีคาเฉล่ียเทากับ 58.64 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เทากับ 4.65 ระดับสูง มีจํานวนรอยละ 69.49 มีคาเฉล่ียเทากับ 102.15 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากบั 
9.25 
 
ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
 
 สมมติฐานที่ 1  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน มีพฤตกิรรม
การใหบรกิารแตกตางกัน สามารถแยกเปนการทดสอบสมมติฐานยอยไดดังนี ้
 
 สมมติฐานท่ี 1.1 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีเพศตางกัน มีพฤตกิรรมการใหบรกิาร
แตกตางกัน 
 
ตารางที ่5  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบรกิารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จําแนกตามเพศ  
 
เพศ n X  S.D. t p 
 ชาย 112 97.92 10.50 1.268 .206 
 หญิง   65 95.72 12.10   
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 จากตารางท่ี 5 วิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีเพศ
แตกตางกัน ไมพบวาพนักงานท่ีมีเพศตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 
 สมมติฐานท่ี 1.2  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายตุางกัน มีพฤตกิรรมการใหบรกิาร
แตกตางกัน 
 
ตารางที ่6  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบรกิารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จําแนกตามอาย ุ
 
แหลงของความแปรปรวน df SS MS F p 
 ระหวางกลุม    3 439.833 146.611 1.188 .316 
 ภายในกลุม 173 21355.907 123.445   

รวม 176 21795.740    
  
 จากตารางท่ี 6 วิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายุ
ตางกนั ไมพบวา พนักงานท่ีมีอายุตางกนั มีพฤติกรรมการใหบริการแตกตางกนัอยางมีนัยสําคญัทาง
สถิติ 
 
 สมมติฐานท่ี 1.3  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับการศึกษาตางกนั มีพฤติกรรมการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางที ่7  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบรกิารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จําแนกตาม 
      ระดับการศึกษา 
 
ระดบัการศกึษา n X  S.D. t p 
 ต่ํากวาระดับปริญญาตร ี    7 93.57 5.44 -.859 .392 
 ระดับปริญญาตรีขึน้ไป 170 97.26 11.29   
 
 จากตารางท่ี 7 วิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับ
การศึกษาแตกตางกัน ไมพบวาพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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  สมมติฐานท่ี 1.4  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายุงานตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางที ่8  เปรียบเทียบพฤตกิรรมการใหบรกิารของพนกังานตอนรับบนเครื่องบิน จําแนกตามอายงุาน 
 
แหลงของความแปรปรวน df SS MS F p 
 ระหวางกลุม    2      862.003 431.002 3.582* .030 
 ภายในกลุม 174 20933.737 120.309   

รวม 176 21795.740    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 8 วิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายงุาน
ตางกัน พบวาพนักงานท่ีมีอายุงานในองคกรตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ท่ีมีอายุแตกตางกันเปนรายคู ดังแสดงในตารางท่ี 10 
 
ตารางที ่9  เปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
     ท่ีมีอายุแตกตางกันเปนรายคู โดยใชวิธีการของ Scheffe′  
 

ระดับอาย ุ  X  ผลการปฏิบัติงาน 
   (1) (2) (3) 
 ตั้งแต 2 ปลงมา (1)   94.38   - 
 3 - 4 ป (2)   97.61  -  
 มากกวา 5 ป (3) 100.89 *   

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 9 วิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายุ
แตกตางกันเปนรายคู พบวาพนักงานพนักงานท่ีมีอายุงานตั้งแต 2 ปลงมามีพฤติกรรมการใหบริการ
ท่ีแตกตางจากพนักงานท่ีมีอายุงานมากกวา 5 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 สมมติฐานท่ี 1.5  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมี รายไดตางกนั มีพฤตกิรรมการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางที ่10  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบรกิารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จําแนกตาม 
        รายได 
 
แหลงของความแปรปรวน df SS MS F p 
 ระหวางกลุม    2 583.909 291.954 2.395 .094 
 ภายในกลุม 174 21211.832 121.907   

รวม 176 21795.740    
  
 จากตารางท่ี 10 วิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมี
รายไดตางกัน ไมพบวา พนักงานตอนรับท่ีมีรายไดตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
 สมมติฐานที่ 2  ทัศนคติตอการทํางานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน 
ตอนรับบนเครื่องบิน 
 
ตารางที ่11  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางทัศนคติตอการทํางานของพนักงานตอนรับบน 
   เครื่องบิน กับพฤตกิรรมการใหบริการ 
 

พฤติกรรมการใหบริการ ตัวแปร 
γ x y P 

ทัศนคติตอการทํางาน .807** .000 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตารางท่ี 11 คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางทัศนคติตอการทํางาน กับพฤติกรรม
การใหบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา ทัศนคติตอการทํางาน มีความ 
สัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
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 สมมติฐานที ่3  การรับรูบรรยากาศองคการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
ตารางที ่12  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานตอนรับ
  บนเครื่องบิน กับพฤติกรรมการใหบรกิาร 
 

พฤติกรรมการใหบริการ ตัวแปร 
γ x y p 

การรับรูบรรยากาศองคการโดยรวม .661** .000 
 แบบเปดหรือแบบแจมใส .584** .000 
 แบบอิสระ .467** .000 
 แบบควบคุม -.160* .034 
 แบบสนิทสนม .568** .000 
 แบบรวบอํานาจ .467** .000 
 แบบปด .536** .000 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตารางท่ี 12 คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางการรับรูบรรยากาศองคการกับพฤติกรรม 
การใหบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา การรับรูบรรยากาศองคการ
โดยรวม มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .01 และเม่ือพิจารณาในแตละดานพบวาการรับรูบรรยากาศองคการทุกดาน มีความสัมพันธ
ทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยกเวนการ
รับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุม มีความสัมพันธทางลบกับพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบิน
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05  
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 สมมติฐานที่ 4  ปจจยัสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการทํางาน สามารถ
รวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบรกิารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
ตารางที ่13  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณดวยวิธีการของ Stepwise เม่ือเพศ อายุ ระดับการศึกษา  
   อายุงาน รายได การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคตติอการทํางานเปนตวัพยากรณ และ 
   พฤติกรรมการใหบรกิารของพนกังานตอนรับเปนตวัแปรตาม 
 

ตัวพยากรณ  B  β  t   p 
ทัศนคติตอการทํางาน .818 .692 15.306 .000** 
การรับรูบรรยากาศ
องคการแบบสนิทสนม 

 
1.610 

 
.247 

 
5.438 

 
.000** 

การรับรูบรรยากาศ
องคการแบบควบคุม 

 
-1.252 

 
-.111 

 
-2.716 

 
.007** 

คาคงท่ี = 27.871 R = .847 R2 = .717 F = 145.827 
** มีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 
 
 จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณดวยวิธีการ Stepwise เม่ือเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อายุงาน รายได การรับรูบรรยากาศองคการรายดาน ทัศนคติตอการทํางานตัวพยากรณ 
และพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับ เปนตัวแปรตาม พบวา ทัศนคติตอการทํางาน 
การรับรูบรรยากาศองคกรแบบสนิทสนม การรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุม สามารถรวมกัน
อธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมการใหบริการไดรอยละ 71.7 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 โดยทัศนคติตอการทํางาน สามารถอธิบายพฤติกรรมการใหบริการไดดีท่ีสุด รอยละ 69.2 
การรับรูบรรยากาศองคการแบบสนิทสนม รอยละ 24.7 การรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุม 
รอยละ 11.1 สวนตัวแปรอ่ืนๆ ไมพบวาสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินได ซ่ึง
เขียนสมการพยากรณตามพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับในรูปคะแนนดิบไดดังนี ้
 
  พฤติกรรมการใหบริการ = 27.871 + 0.818 (ทัศนคตติอการทํางาน) + 1.610 (การรับรู
บรรยากาศองคการแบบสนิทสนม) + (-1.252)(การรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคมุ) 
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ตารางที ่14  สรปุผลการทดสอบสมมติฐานทางการวิจยั 
 

สมมติฐานทางการวิจัย เปนไปตาม
สมมติฐานการวิจัย 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 พนักงานตอนรบัท่ีมีปจจัยสวนบุคคล
แตกตางกัน มีพฤตกิรรมการใหบรกิารบนเครื่องบิน
แตกตางกัน 

  

 - เพศ  √ 
 - อายุ  √ 
 - ระดับการศึกษา  √ 
 - อายุงาน √  
 - รายได  √ 
สมมติฐานที่ 2  ทัศนคติตอการทํางานมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใหบรกิารของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบิน 

 
√ 

 

สมมติฐานที่ 3 การรับรูบรรยากาศองคการมีความ 
สัมพันธกับพฤติกรรมการใหบรกิารของพนกังาน
ตอนรับบนเครื่องบิน 

 
 

√ 

 

สมมติฐานที่ 4  ปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศ
องคการ ทัศนคตติอการทํางาน รวมกันทํานาย
พฤติกรรมการใหบรกิารของพนกังานตอนรับบน
เครื่องบิน  

 
√ 
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ขอวิจารณ 
 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษา การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการทํางานกับพฤติกรรม 
การใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 
ในกลุมท่ีบินสายยุโรป ท่ีปฏิบัติงานในป 2548 จํานวน 177 ผลการศึกษาและวิเคราะหคาสถิติพบวา 
 
 ปจจัยสวนบุคคล พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 63.3 มีอายุ
ตั้งแต 28 ถึง 29 ป รอยละ 28.8 วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป มีจํานวนรอยละ 96.0 มีอายงุาน
ตั้งแต 3 ถึง 4 ป มีจํานวนรอยละ 51.4 รายไดระหวาง 27,001 – 40,000 บาท มีจํานวนรอยละ 35  
 
 ทัศนคติตอการทํางาน พบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีทัศนคติตอการทํางาน ระดับ
ปานกลาง มีจํานวนรอยละ 54.8 มีคาเฉล่ียเทากับ 60.33 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากบั 3.05 ระดบัสูง 
มีจํานวนรอยละ 45.2 มีคาเฉล่ียเทากับ 77.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 5.64 
 
 ท้ังนี้อาจเนื่องจาก นโยบายและการบริหารงานของหนวยงานมีการปรับเปล่ียนอยูเสมอ ทําให
พนักงานตองพยายามสนองตอบนโยบายใหทัน ซ่ึงสอดคลอง กับ Gilmer (1977) กลาววาการจัดการ
ของฝายบรหิารท่ีเกี่ยวกับนโยบาย และการบริหารท่ีมีความชัดเจนและเหมาะสมสามารถนาํไปปฏิบัตไิด 
มีสวนสําคัญท่ีจะใหผูทํางานมีความพอใจหรือไมพอใจตองาน จากเหตุดังกลาวอาจกระทบถึงทัศนคติ
ของพนักงานดวย ในสวนนี้บริษัทก็ควรนําเรื่องของการส่ือสาร กําหนดแนวทางปฏิบัติใหชัดเจน
เพ่ือใหพนักงานสามารถทําความเขาใจในงานและตระหนักถึงสาเหตุของการปรับเปล่ียน ก็จะสงผล
ใหพนักงานมีทัศนคติท่ีดีตองานมากยิ่งขึ้น 
  
 การรับรูบรรยากาศองคการ พบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการ
โดยรวม อยูในระดบัปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 82.09 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 10.29 พนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบเปดหรือแบบแจมใสอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉล่ียเทากับ 17.07 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 3.05  
 
 ท้ังนี้เนื่องมาจาก พนักงานมีขวัญและกําลังใจในการทํางาน แตองคการก็ควรท่ีจะสงเสริมให
พนักงานไดมีโอกาสแสดงความคิดเห็นอยางเต็มท่ีเพ่ือท่ีจะเปนการกระตุนใหเพ่ิมการรับรูบรรยากาศ
ในดานนี้ใหอยูในระดับสูง  
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 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบอิสระอยูในระดับปานกลาง 
มีคาเฉล่ียเทากับ 15.66 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 2.02  
 
 ท้ังนี้เนื่องมาจากลักษณะงานท่ีพนักงานปฏิบัตินี้นมีการทํางานแบบชวยเหลือซ่ึงกันและกัน
แตงานท่ีปฏิบัตินั้นตองแขงขันกับเวลา และมีตารางการทํางานท่ีแนนอน การปรับเปล่ียนหรือยืดหยุน
มีไมมากนั้น แมมีปญหาเรื่องสุขภาพก็ตองปฏิบัติงานหากไมมีพนักงานปฏิบัติงานทดแทน สงผลให
มีปญหาและอุปสรรคในการทํางานดงันั้นองคการควรท่ีจะมีการวางแผนงานใหมีความยดืหยุนเพ่ือท่ีจะ
พัฒนาใหการรับรูบรรยากาศในดานนี้ใหอยูในระดับสูง  
 
 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุมอยูในระดับปานกลาง 
มีคาเฉล่ียเทากับ 8.34 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.98  
 
 ท้ังนี้เนื่องมาจากลักษณะงานนั้นมีรูปแบบการปฏิบัติท่ีเปนแบบแผนอยูแลวพนักงานไมมี
อิสระในการทํางานตามวิธีการหรือขั้นตอนท่ีตนเองกําหนดไดเองโดยตรง ดังนั้นองคการจึงควรท่ี
จะเปดโอกาสใหพนักงานไดสามารถนําเสนอวิธีการทํางานหรือการพัฒนาผลงานของตนเองเพ่ือให
พนักงานรับรูวาตนเองมีสวนรวมในการปฏิบัติงานไดอยางภาคภูมิใจ  
 
 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบสนิทสนมในระดับสูง มี
คาเฉล่ียเทากับ 15.00 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.71  
 
 ท้ังนี้เนื่องมาจากลักษณะงานบริการตองมีการติดตอประสานงานและชวยเหลือกันในเรื่อง
งานเสมอ จึงทําใหพนักงานและเพ่ือนรวมงานมีความสนิมสนมกัน 
 
 พนักงานตอนรับมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบรวบอํานาจในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย
เทากับ 15.66 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 2.02  
 
  ท้ังนี้เนื่องมาจากองคการมีการกําหนดวิธีการทํางานท่ีมีแบบแผนกําหนดไวชัดเจน ลักษณะ
การทํางานเปนระบบอยูแลว และมีการตรวจตราควบคุมและนิเทศการทํางานอยางใกลชิด ดังนั้น
พนักงานจึงมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบรวบอํานาจในระดับปานกลางซ่ึงหากองคการลดการ
ตรวจตราควบคมุลงโดยใหพนักงานมีความรูสึกถึงความเปนอิสระและสงเสริมการปลูกจติสํานกึใน
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การปฏิบัติงานโดยไมตองควบคุมอยางใกลชิดก็เพ่ือท่ีจะพัฒนาใหการรับรูบรรยากาศในดานนี้ให
อยูในระดับสูงขึ้น  
 
 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรบัรูบรรยากาศองคการแบบปดอยูในระดับปานกลาง 
มีคาเฉล่ียเทากับ 9.17 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 2.46  
 
 ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากพนักงานเขาใจและรับรูถึงหนาท่ีตองปฏิบัติอยางชัดเจน มีขวัญกําลังใจท่ี
ดี มีความภาคภูมิใจในงานท่ีทําอยู แตงานท่ีไดรับมอบหมายเหมาะสมกับความรูความสามารถไม
เต็มท่ีมี 
 
 พฤติกรรมการใหบริการ พบวา พนกังานตอนรับบนเครื่องบินมีพฤติกรรมการใหบริการใน
ระดับระดับสูง มีจํานวนรอยละ 69.49 มีคาเฉล่ียเทากับ 102.15 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 9.25 
ท้ังนี้การท่ีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับสูง อาจเนือ่ง 
มาจากพนักงานไดใชความรู ความเขาใจและทักษะในการทํางานอยางเต็มความสามารถ เพ่ือให
บรรลุตามเปาหมายและเปนไปตามนโยบายขององคการ  
  
 จากการทดสอบสมมติฐานทางการวิจัย ปรากฏผลดังนี ้
 
 สมมติฐานที่ 1  พนักงานตอนรับบนเครือ่งบินท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน มีพฤติกรรม
การใหบริการแตกตางกัน สามารถแยกเปนการทดสอบสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
 
 สมมติฐานท่ี 1.1  ผลการทดสอบสมมติฐาน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีเพศแตกตางกัน  
 
 จากผลการวิจัย พนักงานท่ีมีเพศตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการไมแตกตางกัน ท้ังนี้อาจ
เปนเพราะลักษณะของงานท่ีใหบริการนั้นมีลักษณะการปฏิบัติที่สามารถทําไดทั้งเพศชายและ
เพศหญิงไมขึ้นอยูกับเพศแตเปนการบริการดวยธรรมชาติท่ีออกมาจากภายในใจของแตละบุคคล 
ซ่ึงผลการวิจัยนี้สอดคลองกับการศึกษาของ ธานินท สุวงศวาร (2541) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมี
ความสัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ตามการรับรู
ของหัวหนางาน กลุมตัวอยางเปนพนักงานใหบริการสวนหนาของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 331 คน พบวา ปจจัยสวนบุคคล ซ่ีงประกอบดวย เพศ ระดับการศึกษา อายุงานทํางาน และ
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รายได ไมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานสวนหนาของโรงแรมอยางมีนัยสัมคัญทาง
สติถิต 
 
 สมมติฐานท่ี 1.2  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
 จากผลการวิจัย พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายุตางกัน ไมพบวา พนักงานท่ีมีอายตุางกนั 
มีพฤติกรรมการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท้ังอาจเปนเพราะวากลุมตัวอยางมี
ชวงอายุท่ีใกลเคียงกันมาก ดังนั้นทําใหกลุมตัวอยางมีแนวโนมความคิดเห็นไปในทางเดียวกัน ซ่ึงผล 
การวิจัยนี้สอดคลองกับการศึกษาของ รุงทิพย(2543) ท่ีศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
ในเครือเจริญโภคภัณฑ ศึกษาเฉพาะบริษัท ซี.พี. เซเวน อีเลฟเวนจํากัด(มหาชน) พบวา พนกังานท่ีมี
อายุตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการไมแตกตางกัน  
 
 สมมติฐานท่ี 1.3  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
 จากผลการวิจัย พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน ไมพบวาพนักงาน
ท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท้ังนี้อาจ
เนื่องมาจากนโยบายการรับพนักงาน กําหนดคุณสมบัติระดับการศึกษาตองจบระดับปริญญาตรีขึ้น
ไป ดังนั้นกลุมตัวอยางสวนใหญจึงมีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป คิดเปนรอยละ 96 เม่ือเปรียบ
กับพนักงานท่ีจบการศึกษาระดบั ต่ํากวาปรญิญาตรี ทําใหมีแนวโนมความคดิเห็นไปในทางเดยีวกนั 
ซ่ึงผลการวิจัยนี้สอดคลองกับการศึกษาของธานินท สุวงศวาร (2541) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมี
ความสัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ตามการรับรู
ของหัวหนางาน กลุมตัวอยางเปนพนักงานใหบริการสวนหนาของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 331 คน พบวา ปจจัยสวนบุคคล ซ่ีงประกอบดวย เพศ ระดับการศึกษา อายุงานทํางาน และ
รายได ไมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานสวนหนาของโรงแรมอยางมีนัยสัมคัญทางสติถิต 
  
 สมมติฐานท่ี 1.4  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับอายุงานตางกัน มีพฤติกรรมการ
ใหบริการบนเครื่องบินแตกตางกัน 
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 จากผลการวิจัย พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับอายุงานตางกัน พบวาพนักงานท่ีมี
ระดับอายุงานในองคกรตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับนัย .05 ท้ังนี้ เนื่องจากพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานเปนงานท่ีปฏิบัติเกี่ยวกับ
การใหบริการเมื่อปฏิบัติงานนานก็จะมีความชํานาญเขาใจในระบบและวิธีการทํางานดังนั ้น
ระยะเวลาในอายุงานยอมเปนสวนสําคัญท่ีจะทําใหผลการปฏิบัติงานนั้นแตกตางกันซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของฉัตรฤดี(2543) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบริการ ของพนักงานสวนหนาของโรงแรม
ช้ันหนึ่งในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูท่ีมีประสบการณการทํางานตางกันจะมีคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
 สมมติฐานท่ี 1.5  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับรายไดตางกัน มีพฤติกรรมการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
 จากผลการวิจัย พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับรายไดและคาตอบแทนตางกนั ไมพบวา 
พนักงานตอนรับท่ีมีระดับรายไดและคาตอบแทนตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ท้ังนี้พนักงานตอนรับสวนใหญมีรายไดและคาตอบแทนระหวาง 27,000 – 40,000 
บาท มีจํานวนรอยละ 35 ซ่ึงมีจํานวนสูงเม่ือเทียบกับลักษณะงานท่ีปฏิบัต ิผลการวิจยันี้ไมสอดคลอง
กับการศึกษา เครือวัลย ล้ิมปยะศรีสกุล (2546 ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีสัมพันธกับพฤติกรรม
การบริการของเจาหนาท่ีบริการลูกคาบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ซ่ึงทําการศึกษากับ
กลุมตัวอยางท่ีเปนเจาหนาท่ีบริการลูกคาบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิสประจําสาขาตางๆ จํานวน 
168 คน ผลการศึกษาพบวารายไดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมบริการของเจาหนาท่ีบริการลูกคา
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิสจํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.001 
 
 สมมติฐานที่ 2  ทัศนคติตอการทํางานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบรกิารของพนกังาน 
ตอนรับบนเครื่องบิน 
 
 จากผลการวิจัย พบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน มีทัศนคติตอการทํางาน มีความ สัมพันธ
ทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงหมายความวา
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ยิ่งมีทัศนคติตอการทํางานในระดับสูงจะยิ่งมีพฤติกรรมการใหบริการ
บนเครื่องบินสูงตามไปดวยเชนกันผลการวิจัยนี้สอดคลองกับการศึกษาของจาญา (2546) ไดทําการ 
ศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานบริการ บุคลิกภาพ กับคุณภาพการบริการลูกคาของ 
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บริษัท แอดวานซ อิสโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยทัศนคติตองานบริการมีความ สัมพันธ
กับคุณภาพการบริการของพนักงานบริการลูกคาในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 
 สมมติฐานที ่3  การรับรูบรรยากาศองคการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
 จากผลการวิจัย พบวาการรับรูบรรยากาศองคการการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวม มีความ 
สัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และ
เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวาการรับรูบรรยากาศองคการทุกดาน มีความสัมพันธทางบวกกับ
พฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยกเวนการรับรูบรรยากาศ
องคการแบบควบคุม มีความสัมพันธทางลบกับพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญ 
ท่ีระดับ .05 การท่ีพนักงานระดับปฏิบัติการรับรู วามีขวัญและกําลังใจท่ีด ีมีความสามัคคีและชวยเหลือ
กัน ทํางานเหมาะสมกับความรูความสามารถท่ีมี พนักงานทุกคนมีความภาคภูมิใจท่ีไดเขารวมเปน
สมาชิกในองคการ ในขณะเดียวกันถาพนักงานมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบเปดหรือแบบ
แจมใสต่ํา ซ่ึงสงผลใหการทํางานรวมกันในองคการเปนไปอยางไมราบรื่น พนักงานไมมีความ
สามัคค ีปริมาณงานท่ีทํามากเกินไป 
 
 ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับการศึกษาของ วันเพ็ญ  จามรวงศ (2547) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง 
บุคลิกภาพ บรรยากาศองคการ ลําดับขั้นความตองการของ Maslow กับพฤติกรรมการใหบริการ
ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรามาธิบด ีกลุมตัวอยางคือ พยาบาลประจําการจํานวน 294 คน 
ผลการวิจัยพบวา บรรยากาศองคการมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการของพยาบาล
ประจําการโรงพยาบาลรามาธิบด ีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
 
 สมมติฐานที ่4  ปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการทํางาน สามารถ
รวมกันทํานายพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
 จากการวิจัย พบวา ทัศนคติตอการทํางาน การรับรูบรรยากาศองคกรแบบสนิทสนม การรับรู
บรรยากาศองคการแบบควบคุม สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมการใหบริการ
ไดรอยละ 71.7 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยทัศนคติตอการทํางาน สามารถอธิบาย
พฤติกรรมการใหบริการไดดีท่ีสุด รอยละ 69.2 การรับรูบรรยากาศองคการแบบสนิทสนม รอยละ 
24.7 การรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุม รอยละ 11.1 สวนตัวแปรอ่ืนๆ ไมพบวาสามารถรวม
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ทํานายพฤติกรรมการใหบริการได ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับการศึกษาของจาญา (2546) ไดทํา 
การศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานบริการ บุคลิกภาพ กับคุณภาพการบริการลูกคาของ 
บรษัท แอดวานซ อิสโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) กลุมตัวอยางคือพนักงานบริการลูกคาของ บรษัท 
แอดวานซ อิสโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จํานวน 170 คนผลการวิจัยทัศนคติตองานบริการ สามารถ
พยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 การศึกษาการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษา การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการทํางาน 
กับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
โดยมีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาระดับการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเสนทางการบิน
ระหวางประเทศ กลุมยุโรป 2) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับ
บนเครื่องบิน ตามตัวแปร เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน รายได 3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง
การรับรูบรรยากาศองคการ กับพฤติกรรมการใหบริการพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 4) เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการทํางาน กับพฤติกรรมการใหบริการพนักงานระดับตอนรับ
บนเครื่องบิน 5)เพ่ือศึกษาปจจัยดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน รายได การรับรูบรรยากาศ
องคการ และทัศนคติตอการทํางานสามรถรวมทํานายพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรบั
บนเครื่องบินได 
  
กลุมตัวอยางในการวิจัย 
 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี ้คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินในกลุมท่ีบินยุโรป 
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีปฏิบัติงานในป 2548 จํานวน 177 คน 
 
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม โดยแบงออกเปน 4 สวน ดังนี ้
 
 สวนท่ี 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล เปนแบบตรวจสอบรายการ และแบบ
ปลายเปด ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแกไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อายุงาน รายได  
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 สวนท่ี 2  แบบสอบถามวัดทัศนคติตอการทํางาน เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการวัดทัศนคติ
ตอการทํางาน โดยใชแนวคิดของ Gilmer (1977) 
 
 สวนท่ี 3  แบบสอบถามวัดบรรยากาศองคการ เปนแบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรูบรรยากาศ
องคการ โดยใชแนวคิดของ Halpin และ Croft (1966) ในการสรางแบบสอบถาม แบงออกเปน 6 ดาน 
ดังนี ้บรรยากาศแบบเปดหรือแบบแจมใส บรรยากาศแบบอิสระ บรรยากาศแบบควบคุม บรรยากาศ
แบบสนิทสนม บรรยากาศแบบรวบอํานาจ และบรรยากาศแบบปด 
 
 สวนท่ี 4  แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรม 
การใหบริการ โดยใชแนวคิดของ Max Weber (1972) 
 
 สําหรับแบบสอบถามท่ีสรางขึ้นมานั้นไดใหผูเช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา 
(Content Validity) และวิเคราะหหาความเช่ือม่ัน(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชคอมพิวเตอร
โปรแกรมสําเร็จรูป  
 
ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 
 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี ้คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินในกลุมท่ีบินยุโรป 
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีปฏิบัติงานในป 2548 จํานวน 177 คน สวนใหญเปนเปน
เพศชาย รอยละ 63.3 มีอายุตั้งแต 28 ถึง 29 ป รอยละ 28.8 วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป 
มีจํานวนรอยละ 96.0 มีอายุงานตั้งแต 3 ถึง 4 ป มีจํานวนรอยละ 51.4 รายไดและคาตอบแทนระหวาง 
27,000 – 40,000 บาท มีจํานวนรอยละ 35  
 
 ผลการวิจัยพบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีทัศนคติตอการทํางานในระดับปานกลาง 
มีจํานวนรอยละ 54.8 มีคาเฉล่ียเทากับ 60.33 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 3.05 การรับรูบรรยากาศ
องคการ พบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวม อยูในระดับ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 82.09 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 10.29 พนักงานตอนรับบน
เครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบเปดหรือแบบแจมใสอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย
เทากับ 17.07 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 3.05 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศ
องคการแบบอิสระอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 15.66 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 
2.02 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุมอยูในระดับปานกลาง
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มีคาเฉล่ียเทากับ 8.34 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.98 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรู
บรรยากาศองคการแบบสนิทสนมในระดับสูง มีคาเฉล่ียเทากับ 15.00 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 
1.71 พนักงานตอนรับมีการรับรูบรรยากาศองคการแบบรวบอํานาจในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย
เทากับ 15.66 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 2.02 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการรับรูบรรยากาศ
องคการแบบปดอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 9.17 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 2.46  
 
 นอกจากนี้ผลการวิจัยพบวาพบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีพฤติกรรมการใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับสูง มีคาเฉล่ียเทากับ 97.11 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 11.13 และรายได
พบวา ไมมีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีพฤติกรรมการใหบริการในระดับต่ํา พนักงานตอนรับ
บนเครื่องบินมีพฤติกรรมการใหบริการในระดับปานกลาง มีจํานวนรอยละ 30.51 มีคาเฉล่ียเทากับ 
58.64 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 4.65 ระดับสูง มีจํานวนรอยละ 69.49 มีคาเฉล่ียเทากับ 102.15 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 9.25 
 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานที่ 1  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน มีพฤติกรรม
การใหบริการบนเครื่องบินแตกตางกัน สามารถแยกเปนการทดสอบสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีเพศแตกตางกัน 
พบวาพนักงานท่ีมีเพศตางกนัมีพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินไมแตกตางกนัซ่ึงไมเปนไมไป
ตามสมมติฐานทางการวิจัย 
 
 สมมติฐานท่ี 1.2  ผลการทดสอบสมมติฐาน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายุตางกัน 
พบวา พนักงานท่ีมีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐาน
ทางการวิจัย 
 
 สมมติฐานท่ี 1.3  ผลการทดสอบสมมติฐาน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีระดับการ 
ศึกษาแตกตางกัน พบวาพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการไมแตกตางกัน
ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานทางการวิจัย 
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 สมมติฐานท่ี 1.4  ผลการทดสอบสมมติฐาน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีอายุงานตางกัน 
พบวาพนักงานท่ีมีอายุงานในองคกรตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานทางการวิจัย 
  
 สมมติฐานท่ี 1.5  ผลการทดสอบสมมติฐาน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีรายไดตางกนั 
พบวา พนักงานตอนรับท่ีมีรายไดตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการไมแตกตางกันซ่ึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานทางการวิจัย 
  
 สมมติฐานที่ 2  ทัศนคติตอการทํางานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบรกิารของพนกังาน 
ตอนรับบนเครื่องบิน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ทัศนคติตอการทํางาน มีความสัมพันธทาง 
บวกกับพฤติกรรมการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน
ทางการวิจัย 
 
 สมมติฐานที่ 3  การรับรูบรรยากาศองคการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา การรับรูบรรยากาศองคการการรบัรู
บรรยากาศองคการโดยรวม มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และเม่ือพิจารณาในแตละดานพบวาการรับรูบรรยากาศองคการทุก
ดาน มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 ยกเวนการรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุม มีความสัมพันธทางลบกับพฤติกรรมการ
ใหบริการบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานทางการวิจัย 
 
 สมมติฐานที่ 4  ปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการทํางาน รวมกัน
ทํานายพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
พบวา ทัศนคติตอการทํางาน การรับรูบรรยากาศองคกรแบบสนิทสนม การรับรูบรรยากาศองคการ
แบบควบคุม สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินได
รอยละ 71.7 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยทัศนคติตอการทํางาน สามารถอธิบาย
พฤติกรรมการใหบริการบนเครื่องบินไดดีท่ีสุด รอยละ 69.2 การรับรูบรรยากาศองคการแบบสนิท
สนม รอยละ 24.7 การรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุม รอยละ 11.1 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน
ทางการวิจัย 
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ขอเสนอแนะ 
 
ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 
 เพ่ือเปนการสงเสริมพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การ
บินไทย จํากัด (มหาชน) ตัวแปรท่ีควรนํามาพิจารณาไดแก ทัศนคติตอการทํางาน การรับรูบรรยาย
กาศองคการ และพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  
 
 1.  อายุงาน องคกรควรเนนและใหความสําคัญกับบุคคลกรเริ่มเขาทํางานกับองคการท่ีมี
ระยะเวลาการทํางานไมนานเพราะบุคคลท่ีเขาทํางานและมีระดับอายุงานมากจะมีผลการทํางานท่ี
แตกตางกับบุคคลท่ีมีระดับอายุงานนอยซ่ึงการท่ีจะพัฒนาบุคคลกรใหมอาจใชรูปแบบวิธีการสอน
งานโดยระบบพ่ีเล้ียงเขามาชวยในการสอนงานและการปฏิบัติงานจริงเพราะพนักงานท่ีเขาใหมจะมี
ความเขาใจในกระบวนการและวิธีการทํางานไดอยางรวดเร็วเปนลดระยะเวลาในการเรียนรูการทํางาน 
 
 2.  ทัศนคติตอการทํางานของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดังนั้น
ส่ิงท่ีองคการควรคํานึงถึงคือ การปลูกฝง และการปรับทัศนคติของพนักงานตอนรับความคิด ใหมี
ความรูสึกท่ีดีตองานบริการดังนั้นเพ่ือใหองคการเกิดประโยชนสูงสุดและจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจ
ของลูกคาและลูกคาท่ีมารับบริการเกิดความภักดีตอองคการ องคการจึงควรใหความสําคัญตอระดับ
ทัศนคติตอการทํางานของพนักงานใหรักษาไวโดยใหอยูในระดับนี้ไวและมีการอบรมเรื่องอ่ืนๆท่ี
สอดคลองกับการพัฒนาทัศนคติตอการทํางานเชน ทัศนคติตอการบริการ การคิดเชิงบวก การมองโลก
ในแงดี เปนตน 
 
 3.  การรับรูบรรยากาศองคการ ตัวแปรการรับรูบรรยากาศองคการสนิทสนม และตัวแปร
การรับรูบรรยากาศองคการแบบควบคุม มีผลตอพฤตกิรรมการใหบริการ ดังนั้นองคการจึงควรพัฒนา
บรรยากาศท้ัง 2 ดานนี้ใหอยูในระดับสูงยิ่งขึ้น ดังนี ้ 
 
  3.1  บรรยากาศแบบสนิทสนม ท้ังนี้เนื่องมาจากลักษณะงานบริการตองมีการติดตอ
ประสานงานและชวยเหลือกันในเรื่องงานเสมอ จึงทําใหพนักงานและเพ่ือนรวมงานมีความสนิมสนม
กันดี หัวหนางานระดับตนไมตองควบคุมการทํางาน องคกรควรสงเสริมบรรยาการแบบนี้ใหอยูใน
ระดับสูงเพราะจะทําใหมีคุณภาพในการใหบริการท่ีสูงตามไปดวย 
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  3.2  บรรยากาศแบบควบคุม เปนตัวแปรอีกตัวแปรหนึ่งท่ีมีความสําคัญตอการบริหารงาน 
ซ่ึงสงผลตอพฤติกรรมการทํางานโดยตรง ฉะนั้นผูบริหารควรควบคุมใหมีระดับต่ําท่ีสุดโดยสงเสริม
ใหมีการกระจายอํานาจ ลดการควบคุมการทํางานอยางใกลชิด สงเสริมใหพนักงานทํางานไดอยาง
เปนอิสระ ไดมีโอกาสแสดงความคิดเห็นและแสดงความสามารถท่ีมีอยางเต็มท่ีในการทํางาน ท้ังนี้
เพ่ือใหพนักงานไดมีการชวยเหลือกันในการทํางาน มีความรับผิดชอบรวมกัน ส่ิงเหลานี้จะชวย
เสริมสรางความเขาใจระหวางผูบริหาร ตัวพนักงาน และเพ่ือนรวมงาน หรืออาจจัดตูแสดงคามคิดเห็น
ในบริษัท เพ่ือใหผูบริหารรับรูวาปญหาใดๆท่ีเกิดขึ้นในองคการจะไดรับการดูแลเอาใจใสจากผูบริหาร 
และท้ังนี้องคการตองมีระบบจัดการการตอบรับอยางมีประสิทธิภาพดวย 
  
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 
 1. ควรศึกษาเพ่ิมเติมตัวแปรอ่ืนท่ีนาจะมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) นอกเหนือจากตัวแปรท่ีใชศึกษา
ในครั้งนี ้เพ่ือใหงานวิจัยมีความครอบคลุมมากขึ้น และสามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดีมากยิ่งขึ้น และอาจนํามาเปนแนวทางในการสรรหาและคัดสรร
พนักงานไดอีกเชน แรงจูงใจในการทํางาน บุคลิกภาพ เปนตน  
 
 2.  ควรทําการศึกษากับกลุมตัวอยางอ่ืนของบริษัท เชน พนักงานตอนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือจะ
ไดทราบถึงระดับทัศนคติของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการ เพ่ือเปรียบเทียบ และนําผล
วิจัยท่ีไดไปใชในการพัฒนาปรับปรุงการบริหารจัดการดานทรัพยากรมนุษยในองคการ เพ่ือผลการ
ปฏิบัติงานท่ีดีของพนักงานและ องคการ ซ่ึงจะสงผลใหพนักงานและองคการมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงขึ้น อันจะเปนประโยชนตอลูกคาผูรับบริการและสังคมโดยรวม 
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โครงการปริญญาโทสาขาวิชาจติวทิยาอุตสาหกรรม 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

 
      3  เมษายน 2549 
 
เรื่อง ขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
เรียน ผูตอบแบบสอบถาม 
 
  ขาพเจา นางสาวนายิกา มาธุพันธ นิสิตปริญญาโท สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรม บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร กําลังศึกษาคนควาเพ่ือทําวิทยานิพนธเกี่ยวกับการรับรูบรรยากาศ
องคการ ทัศนคติตอการทํางาน กับพฤติกรรมการใหบริการ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ซ่ึงประโยชนท่ีไดจากการศึกษาจะเปนแนวทางในการปรับปรุง
ระบบการบริหารและการจัดการในองคการ 
 
 จึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นท่ีแทจริงของทาน 
โดยคําตอบของทานจะไมมีผลกระทบตอทานแตอยางใด และคําตอบท่ีไดมาจะถือเปนความลับ 
ดังนั้นจึงขอใหทานไววางใจ และกรุณาตอบคําถามใหครบทุกขอ 
 
  งานวิจัยนี้จะสําเร็จไมได หากปราศจากความรวมมือจากทาน ขาพเจาหวังเปนอยางยิ่งวาจะ
ไดรับความรวมมือเปนอยางด ีและขอขอบคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 
 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
        (นางสาวนายกิา มาธุพันธ ) 
              ผูวิจัย 
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ตอนที่ 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง  โปรดเติมเครื่องหมาย P ลงใน   ตามความเปนจริง 
 
1. เพศ 
 
   ชาย     หญิง 
 
2. อายุ.................ป 
 
3. ระดับการศึกษา 

  ต่ํากวาปรญิญาตร ี
  ปริญญาตรขีึ้นไป 

 
4.  อายุงาน............... ป....................เดือน 
 
5. รายได..........................................บาท 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามทัศนคติตอการทํางาน  
คําแนะนํา : ขอใหทานอานขอคําถามแตละขออยางละเอียด และเลือกคําตอบท่ีตรงกับความรูสึก 
  หรือความคดิเห็นของทานมากท่ีสุด โดยทําเครื่องหมาย P ลงในชองท่ีทานเลือก 

ระดับความคิดเห็น ขอ ขอความ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1 งานท่ีทานทําเปนงานท่ีทาทาย      
2 งานของทานเปนงานท่ีตรงกบัความสามารถของทาน      
3 งานของทานทําใหทานไดใชวิธีการทํางานหลายๆดาน      
4 ทานไมชอบงานท่ีทําในปจจุบัน      
5 ปญหาและอุปสรรคในการทํางาน เปนส่ิงทาทาย

ความสามารถ 
     

6 เม่ือมาทํางานท่ีนี่ทานสามารถพัฒนาทักษะมากขึน้      
7 ทานรูสึกเบ่ือหนายตอการทํางาน      
8 ทานไดรับการสนบัสนุนในการศึกษาเลาเรียนมากขึ้น      
9 หากมีโอกาส ทานจะหางานใหม      
10 ทานเช่ือวา การทํางานทีด่ีไดจะตองมีพ้ืนฐานความรู 

ท่ีดีดวย 
     

11 ทานรูสึกผิดหวังท่ีเลือกเขาทํางานท่ีองคการนี ้      
12 ทานรูสึกวาถูกจับผิด เม่ือผูบังคบับัญชาติดตามงาน 

ท่ีปฏิบัติ 
     

13 ทานมีความสุขกับการทํางาน      
14 ทานพอใจในสวัสดกิารขององคการ      
15 ทานใหความรวมมือกับการทํางานในทุกเรื่อง      
16 ทานใหความสําคัญกับการทํางานของทาน      
17 ทานพยายามทํางานใหดีกวาเปาหมายท่ีตั้งไวเสมอ      
18 ทานทํางานในตําแหนงปจจุบันดวยความสนกุ      
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สวนที่ 3   แบบสอบถามการรับรูบรรยากาศองคการ 
คําแนะนํา : ขอใหทานอานขอคําถามแตละขออยางละเอียด และเลือกคําตอบท่ีตรงกับความรูสึก
 หรือความคดิเห็นของทานมากท่ีสุด โดยทําเครื่องหมาย P ลงในชองท่ีทานเลือก 

ระดับความคิดเห็น ขอ 
 

ขอความ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1 พนักงานมีขวญัและกําลังใจในการทํางานทีด่ ี      
 
2 

หัวหนางานไมเคยช่ืนชมในผลการทํางาน 
ของทาน 

     

3 พนักงานชวยเหลือกัน เม่ือทีมงานมีปญหา       
4 การจัดสถานท่ีภายในองคการ เอ้ืออํานวยตอ

การทํางานของพนักงาน 
     

5 พนักงานในองคการของทานจะเสียสละเวลา
เพ่ือสวนรวม 

     

6 ทานไมเคยมีโอกาสเขาพบเพ่ือปรกึษางานกบั
หัวหนาไดอยางสะดวก 

     

7 พนักงานสวนใหญไมสนทิสนมกนั      
8 ทานพึงพอใจท่ีไดทํางานกับเพ่ือนรวมงาน      
9 หัวหนางานของทาน จะเปนผูตดัสินใจส่ังการ

ทุกอยางดวยตัวเอง 
     

10 หัวหนาพูดคยุกับทานเฉพาะในเรื่องงาน
เทานั้น 

     

11 งานท่ีทานปฏิบัติอยู ตองใหผูบังคบับัญชา
ตรวจสอบทุกครั้งเม่ือปฏิบัติเสร็จ 

     

12 พนักงานใหอภัยกันและกนัเสมอ เม่ือเกดิความ
ผิดพลาดในระหวางการปฎิบัติงาน 

     

13 สมาชิกในองคการของทานทํางานโดยไมมี
การติดตอประสานงานกัน 

     

14 ทานมีความคุนเคยกันด ีกับเพ่ือนรวมงาน      
15 หัวหนาไมไดเขามาควบคุมการปฏิบัติงานของ

ทานอยางใกลชิด 
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ระดับความคิดเห็น ขอ 
 

ขอความ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

16 พนักงานไมไดปฏิบัติตามกฎระเบียบของ
บริษัทฯ อยางสมบูรณ 

     

17 ทานตองรายงานผลการปฏิบัติงานใหหัวหนา
ทราบทุกครั้ง 

     

18 ทานตองปฏิบัติงานตามคําส่ังของหัวหนางาน
อยางเครงครัด 

     

19 หัวหนาจะตดิตามการทํางานของทานอยาง
ใกลชิด 

     

20 หัวหนางานของทานไมรับฟงขอคดิเห็น 
ของทาน 

     

21 มีการเลนพรรค เลนพวกในการองคการ       
22 หัวหนางานไมเขาใจปญหาของพนักงาน      
23 พนักงานในบริษัท มีปญหาขัดแยงกันในการ

ทํางาน 
     

24 มีการชิงดีชิงเดนของพนกังานในบรษิัท      
25 ทานรูสึกถึงความไมม่ันคงในสถานภาพการ

ทํางานของทานภายในบริษัทฯ 
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สวนที่ 4  แบบสอบถามวัดระดบัพฤติกรรมการใหบรกิาร 
คําแนะนํา : ขอใหทานอานขอคําถามแตละขออยางละเอียด และเลือกคําตอบท่ีตรงกับความรูสึก 
  หรือความคดิเห็นของทานมากท่ีสุด โดยทําเครื่องหมาย P ลงในชองท่ีทานเลือก 

ระดับความเปนจริง ขอ ขอความ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1 ทานปฏิบัติตามระเบียบ วนิัย ขอบังคับ ตามท่ี
บริษัทกําหนด 

     

2 ทานมีความเตม็ใจท่ีจะปฏิบัติตามกฎระเบียบ
ขอบังคับของบรษิัท 

     

3 ทานทักทายลูกคาเสมอๆ เชน กลาวทักทาย ยิ้ม      
4 ทานยินดีท่ีจะใหความรวมมือกบัเพ่ือน

รวมงาน 
     

5 ทานปฏิบัติตามคําส่ังของหัวหนาดวยความ 
เต็มใจ 

     

6 ทานยินดใีหความชวยเหลือลูกคา เชน 
สอบถามความตองการ 

     

7 ทานพรอมท่ีจะเปดโอกาสใหลูกคาไดแสดง
ความคดิเห็นตอบรกิาร 

     

8 ทานทํางานในหนาท่ีท่ีรับผิดชอบไดสําเร็จ
ลุลวง ตามเปาหมายของหนวยงาน 

     

9 ทานยินดีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา      
10 ทานใหความรวมมือและประสานงานดวยด ี

กับการเขารวมทํากิจกรรมท่ีเปนประโยชน 
     

11 ทานใหความสําคัญตอการเขารับการฝกอบรม      
12 ทานใหความสําคัญตอการเขารวมกจิกรรม      
13 ทานรวมรณรงคเกี่ยวกับกจิกรรมท่ีเปน

ประโยชนกับบริษัท 
     

14 ทานพรอมใหการชวยเหลือเม่ือลูกคารองขอ      
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ระดับความเปนจริง ขอ ขอความ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

15 
 

หากเพ่ือรวมงานของทานอยูระหวางการ
ฝกอบรม ทานยินดีท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีแทน 

     

16 ทานสามารถนาํเทคนิคและวิธีการใหม ๆ มา
ใชปรับปรุงงานท่ีทําอยู 

     

17 ทานวิเคราะหงานและปญหาตางๆอยาง
สมเหตุสมผล 

     

18 ทานเสนอความคดิเห็นท่ีเปนประโยชนตอ
หนวยงาน 

     

19 ทานสามารถแกไขปญหา และอุปสรรคตาง ๆ 
ในการทํางานได 

     

20 ทานพรอมท่ีจะแลกเปล่ียนความคดิเห็นเรื่อง
การใหบรกิารกับเพ่ือนรวมงาน 

     

21 ทานสามารถพิจารณาแกไขปญหา ในการ
ทํางาน ดวยความละเอียดรอบคอบ 

     

22 ทานสามารถตัดสินใจแกปญหาในการทํางาน 
ดวยตนเอง 

     

23 การแกไขปญหาในการทํางาน ทานคํานึงถึง 
ความถูกตองและทันตอเวลา 

     

24 ทานเคารพและรับฟงความคดิเห็นของ
ผูรวมงาน 

     

25 ทานมีขอขัดแยงกับผูรวมงาน      
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในการวจิยั 
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ตารางผนวกที ่ข1  คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบารค (Cronbach’s Coefficeient Alpha) ของ 
      แบบสอบถามสวนท่ี 2 (ทัศนคติตอการทํางาน) 
 

ลําดับขอ Corrected ltem-Total Correlation Alpha if ltem Deleted 
1 .5577 .9028 
2 .4926 .9043 
3 .5815 .9022 
4 .7260 .8970 
5 .5813 .9020 
6 .5983 .9020 
7 .6669 .8991 
8 .0801 .9144 
9 .6949 .8983 
10 .5540 .9026 
11 .7308 .8972 
12 .6314 .9004 
13 .5229 .9035 
14 .1063 .9134 
15 .6456 .9009 
16 .7262 .8987 
17 .7066 .8989 
18 .6722 .8994 

รวมท้ังฉบับ .9072 
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ตารางผนวกที ่ข2  คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบารค (Cronbach’s Coefficeient Alpha)  
      ของแบบสอบถามสวนท่ี 3 (การรับรูบรรยากาศองคการ) 
 

ลําดับขอ Corrected ltem-Total Correlation Alpha if ltem Deleted 
1 .1190 .8796 
2 .7240 .8639 
3 .4325 .8730 
4 .2034 .8780 
5 .3625 .8745 
6 .5716 .8687 
7 .7216 .8639 
8 .3007 .8759 
9 -.1153 .8851 
10 .6031 .8681 
11 .0645 .8816 
12 .3902 .8742 
13 .7140 .8633 
14 .3753 .8743 
15 -.5150 .8919 
16 .7397 .8624 
17 .2618 .8772 
18 -.4544 .8912 
19 .1547 .8790 
20 .7369 .8631 
21 .7392 .8627 
22 .7136 .8644 
23 .7770 .8617 
24 .7995 .8607 
25 .7907 .8607 

รวมท้ังฉบับ .8771 
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ตารางผนวกที ่ข3  คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบารค (Cronbach’s Coefficeient Alpha)  
      ของแบบสอบถามสวนท่ี 4 (การวดัระดบัพฤตกิรรมการใหบริการ) 
 

ลําดับขอ Corrected ltem-Total Correlation Alpha if ltem Deleted 
1 .6588 .9507 
2 .6466 .9507 
3 .6732 .9504 
4 .7693 .9493 
5 .7028 .9501 
6 .7445 .9496 
7 .7284 .9498 
8 .7139 .9499 
9 .6900 .9502 
10 .7587 .9495 
11 .7269 .9498 
12 .7075 .9502 
13 .7625 .9495 
14 .6780 .9503 
15 .6147 .9512 
16 .4482 .9527 
17 .6436 .9508 
18 .6226 .9509 
19 .5859 .9513 
20 .7189 .9499 
21 .7264 .9498 
22 .6037 .9512 
23 .6993 .9501 
24 .6975 .9501 
25 .3044 .9578 

รวมท้ังฉบับ .9525 
 


