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The purpose of this research was to examine the mediating role of service climate in the 
prediction of customer-oriented organizational citizenship behaviors while job resources and 
personal resources are independent variables. One hundred and eighty-seven frontline 
employees from various cafés and coffee shops in Bangkok are participants of the research. 

Results were as follow: 
1. Job resources significantly predicted service climate and customer-oriented 

organizational citizenship behaviors (service climate, β = .40; and CO-OCBs, β = .17). 

2. Personal resources dimension of optimism significantly predicted service climate (β = 

.17, p < .05) and dimension of organizational-based self-esteem significantly predicted 

customer-oriented organizational citizenship behaviors (β = .30, p < .05). 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจบุนัได้มีองค์การเกิดขึน้ในประเทศไทยเป็นจ านวนมาก ซึง่การเกิดขององค์การท่ีมากขึน้ก็ยิ่งท า
ให้เกิดการแขง่ขนัเพ่ือสร้างยอดขายและผลประกอบการขององค์การ ซึง่จะสง่ผลตอ่การเตบิโตขององค์การ
ไปสูเ่ป้าหมายท่ีตัง้ไว้ในอนาคต แตถ่ึงกระนัน้การท่ีองค์การจะสามารถเตบิโตไปสูเ่ป้าหมายดงัท่ีตัง้ไว้ได้ 
องค์การจะต้องเผชิญกบัปัญหาตา่งๆท่ีผ่านเข้ามา ซึง่มีลกัษณะแตกตา่งกนัออกไปตามประเภทของ
องค์การ  Blau และ Scott (1962) ได้แบง่ประเภทขององค์การออกมาเป็น 4 ประเภท ได้แก่ องค์การเพ่ือ
ประโยชน์ของสมาชิก (Mutual Benefit Association) องค์การธุรกิจ (Business Concerns) องค์การ
บริการ (Service Organization) และองค์การเพ่ือสาธารณะ (Commonweal Organization)   โดย Blau 
และ Scott (1962) ได้ให้ค าจ ากดัความปัญหาขององค์การธุรกิจวา่ ปัญหาหลกัขององค์การธุรกิจนัน้
เก่ียวข้องกบัการบริหารจดัการประสิทธิภาพขององค์การ ซึง่การท่ีจะประสบความส าเร็จได้ผลก าไรจะต้องมี
คา่สงูสดุในขณะท่ีต้องมีคา่ใช้จา่ยน้อยท่ีสดุเพ่ือให้องค์การคงไว้ซึง่การอยูร่อดและสามารถเติบโตและมี
ความสามารถมากพอท่ีจะแขง่ขนักบัองค์การอ่ืน ๆ ซึง่ผู้วิจยัได้ให้ความสนใจองค์การธุรกิจเพราะเป็น
องค์การท่ีมีอยูเ่ป็นจ านวนมากในประเทศ เป็นองค์การท่ีมีความต้องการการพฒันาอยูเ่สมอเพ่ือให้สามารถ
แขง่ขนักบัคูแ่ขง่ตา่งองค์การได้ และเพื่อให้สามารถตอบสนองตอ่สภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเปล่ียนแปลง 
ท าให้องค์การประเภทนีใ้ห้ความสนใจกบัปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีจะสง่ผลตอ่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
องค์การท่ีสามารถเพิ่มขึน้ได้ 
          ผู้วิจยัได้เล็งเห็นถึงความต้องการขององค์การในการลดปัจจยัแทรกซ้อนท่ีจะสง่ผลทางลบตอ่
ผลประโยชน์และผลลพัธ์ขององค์การและต้องการหาแนวทางในการเพิ่มผลผลิตให้แก่องค์การ จงึได้ท าการ
ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีจะสง่ผลตอ่ผลประโยชน์ขององค์การ ซึง่ผู้วิจัยได้พบตวัแปรท่ีนา่สนใจ
ตวัหนึง่คือ พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้า 
 พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้า (Customer-Oriented 
Organizational Citizenship Behaviors, CO-OCBs) คือ พฤติกรรมการท างานซึง่นอกเหนือจากท่ี
องค์การก าหนดไว้ให้ปฏิบตัใินแง่ของการบริการและตอบสนองความต้องการและความสนใจของลกูค้า 
(Deng, Wang, & Galliers, 2015) เชน่ ลกูค้าลืมกระเป๋าสตางค์ทิง้ไว้ท่ีร้านกาแฟจงึกลบัไปเอาท่ีร้านโดย
เม่ือกลบัไปพนกังานก็เก็บกระเป๋าสตางค์ไว้ให้ หรือลกูค้าผู้สงูอายตุ้องการเดนิออกจากร้านแล้วพนกังาน
อาสาพาไปสง่ท่ีหน้าร้านด้วยความยินดี เป็นต้น โดยพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการ
ลกูค้านัน้ถือเป็นมิตท่ีิมีความเฉพาะเจาะจงเพิ่มขึน้จากพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ (P. M. 
Podsakoff, MacKenzie, Paine, & Bachrach, 2000)  ซึง่ผู้วิจยัรู้สกึสนใจพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี
ขององค์การในการบริการลกูค้า เน่ืองจากพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การนัน้มีความสมัพนัธ์
ทางบวกกบัระดบัผลผลิตของบคุคลซึง่ประกอบด้วยการประเมินผลการปฏิบตัิการ การตดัสินใจในการ
จดัสรรคา่ตอบแทนของผู้จดัการ และการถอนตวัของพนกังาน นอกจากนีย้งัมีความสมัพนัธ์กบัระดบั
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ผลผลิตขององค์การตา่ง ๆ ไมว่า่จะเป็นผลผลิตโดยรวม ประสิทธิภาพขององค์การ การลดคา่ใช้จา่ย ความ
พงึพอใจของลกูค้า และการลาออกของบคุคล (N. P. Podsakoff, Whiting, Podsakoff, & Blume, 2009) 
นอกจากนีพ้ฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การยงัสามารถเพิ่มศกัยภาพขององค์การและประสิทธิภาพ
ของกลุม่เม่ือพนกังานรู้สกึผกูพนัในการท าพฤตกิรรมการท างานนอกเหนือท่ีบริษัทมอบหมาย (P. M. 
Podsakoff & MacKenzie, 1997)  

จากงานวิจยัในอนาคตของ Bowen และ Schneider (2013) ซึง่ได้พดูถึงตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ คือ แหลง่ทรัพยากร (Resources) ซึง่แหลง่ทรัพยากรนีเ้ป็นตวั
แปรท่ีจะน าไปสู่การมีพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ  ผู้วิจยัจงึได้ทบทวนวรรณกรรมเพิ่มเตมิและ
ได้พบข้อมลูท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัแบบโมเดลข้อเรียกร้องในงานและแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน (Job 
Demands-Resources Model) ซึง่ได้พดูถึงแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน (Job Resources) ไว้วา่ เป็น
สภาพแวดล้อมและแง่มมุตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการท างานในด้านกายภาพ สงัคม และองค์การ ในการ
ท างานท่ีองค์การได้สนบัสนุนให้แก่บคุลากรเพ่ือให้บคุลากรสามารถปฏิบตังิานส าเร็จตามเป้าหมาย ช่วย
ลดข้อเรียกร้องในงาน และแรงกดดนัทัง้ทางร่างกายและจิตใจท่ีเกิดจากข้อเรียกร้องในงาน รวมถึงชว่ยให้
บคุลากรเกิดการเรียนรู้ พฒันา และก้าวหน้าในการท างาน (Bakker & Demerouti, 2007) เชน่ การจดั
ฝึกอบรมทัง้ภายในและภายนอกองค์การ เป็นต้น และถ้าบคุคลได้ครอบครองทรัพยากรตา่ง ๆ มากขึน้ เชน่ 
มีแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานมากขึน้จะสามารถท าให้บคุคลประเมินปัจจยัแวดล้อมท่ีจะคกุคามตวับคุคล
และวิธีการท่ีบคุคลจะใช้ในการรับมือและเผชิญปัญหาได้ดีขึน้อีกด้วย (Lazarus & Folkman, 1984) ซึง่ถ้า
แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานมีเพียงพอแล้วจะสามารถเพิ่มความผกูพนัตอ่งาน ตลอดจนเพิ่มความรู้สกึการ
รับรู้ความเป็นเจ้าขององค์การของพนกังานอีกด้วย (Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, & Schaufeli, 
2007)  
 นอกจากแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานแล้ว ผู้วิจยัเกิดข้อสงสยัขึน้วา่ แหลง่ทรัพยากรนา่จะมี
มากกวา่จากแคท่ี่ท างาน จงึได้สืบค้นข้อมลูเพิ่มและพบวา่ยงัมีตวัแปรเก่ียวกบัแหลง่ทรัพยากรท่ีนา่สนใจอีก
ตวัหนึง่ ซึง่ก็คือ ทรัพยากรสว่นบคุคล 

ทรัพยากรสว่นบคุคล (Personal Resources) เป็นบคุลิกภาพท่ีพฒันาอยา่งเป็นระบบจากความ
เช่ือด้านบวกตอ่ตนเองและตอ่สภาพแวดล้อมภายนอก ซึ่งจะเป็นตวัจงูใจและเอือ้ให้บรรลเุป้าหมายในการ
ท างานไปได้แม้จะต้องเผชิญกบัอปุสรรคและความท้าทายตา่ง ๆ  (Van den Heuvel, Demerouti, Bakker, 
& Schaufeli, 2010) โดยสามารถพฒันาเพิ่มได้ผา่นประสบการณ์ตา่ง ๆ ในชีวิต รวมทัง้จากการเรียนรู้และ
การพฒันาตนเอง (Jerusalem, 1993) ซึง่จากการศกึษาพบวา่ ยิ่งมีทรัพยากรบคุคลด้านความภาคภมูิใจ
ในตนเอง (Self-esteem) และความผกูมดัตอ่องค์การสงู (Organizational Commitment) จะยิ่งมีแนวโน้ม
แสดงพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการชว่ยเหลือเพ่ือนร่วมงาน (Brutus, Ruderman, 
Ohlott, & McCauley, 2000; Ghosh, Reio, & Haynes, 2012)  ซึง่ผู้วิจยัเห็นวา่แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่
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งานและทรัพยากรส่วนบคุคลเป็นตวัแปรท่ีนา่สนใจท่ีนา่จะสง่ผลทางบวกตอ่พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี
ขององค์การในการบริการลกูค้า ซึง่เม่ืออ้างอิงจากความหมายของพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การในการบริการลกูค้าแล้ว (Deng, Wang, & Galliers, 2015) การท่ีพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การในการบริการลกูค้าท่ีมีมากขึน้นา่จะสามารถตอบสนองความต้องการและความสนใจของลกูค้าได้
ดียิ่งขึน้ 
 นอกจากนีผู้้วิจยัยงัรู้สกึสนใจในตวัแปรสง่ผา่นของแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานและทรัพยากรสว่น
บคุคลตอ่พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้า ซึง่ก็คือ การรับรู้บรรยากาศในการ
บริการ (Perceived Service Climate) เพราะผู้วิจยัเห็นว่าพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการ
บริการลกูค้านัน้นา่จะมีปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวข้องท่ีสามารถอธิบายสิ่งท่ีท าให้เกิดพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี
ขององค์การในการบริการลกูค้าได้ ซึง่ผู้วิจยัได้ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบังานวิจยัในอนาคตของ Bowen 
และ Schneider (2013) ท่ีแสดงให้เห็นวา่บรรยากาศในการบริการเป็นตวัแปรสง่ผา่นท่ีสามารถท าให้เกิด
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การท่ีมุง่เน้นลกูค้า (Customer-Focused OCBs) (Bowen & 
Schneider, 2013) จงึท าให้ผู้วิจยัเกิดข้อสงสยัว่า การรับรู้บรรยากาศในการบริการนัน้อาจเป็นตวัแปร
สง่ผา่นท่ีจะอธิบายความสมัพนัธ์ระหวา่งแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานและทรัพยากรส่วนบคุคลตอ่
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าได้ 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

แหล่งทรัพยากรที่เอือ้ต่องาน (Job Resources) 

จากนิยามของแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานในงานวิจยันี ้ผู้วิจยัเลือกนิยามแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่
งานตามแนวคิดของ Bakker และ Demerouti (2007) เน่ืองจากเป็นนิยามในบริบทการท างานในองค์การท่ี
ครอบคลมุและชดัเจน ซึง่ได้ให้นิยามไว้วา่ แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานวา่เป็นสภาพแวดล้อมและแง่มมุ
ตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการท างานในด้านกายภาพ สงัคม และองค์การ ในการท างานท่ีองค์การได้สนบัสนนุ
ให้แก่บคุลากร เพ่ือให้บคุลากรสามารถปฏิบตังิานส าเร็จตามเป้าหมาย ชว่ยลดแรงกดดนัทัง้ทางร่างกาย
และจิตใจท่ีเกิดจากข้อเรียกร้องในงาน รวมถึงชว่ยให้บคุลากรเกิดการเรียนรู้ พฒันา และก้าวหน้าในการ
ท างาน  นอกจากนี ้Hakanen และ Roodt (2010) ยงัได้ให้นิยามแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานวา่เป็น
เง่ือนไขในการท างานท่ีองค์การมีการจดัเตรียมไว้ เพ่ือเอือ้ให้พนกังานสามารถปฏิบตังิานได้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ  อีกทัง้ยงัมีนิยามของแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานของ Hobfoll (1989) ท่ีนิยามวา่         
แหลง่ทรัพยากรเป็นได้ทัง้วตัถ ุคณุลกัษณะสว่นบคุคล และสภาพการณ์ตา่ง ๆ ซึง่เป็นเอกลกัษณ์และมี
คณุคา่ในตวัเอง หรือทัง้นีอ้าจหมายถึงหนทางท่ีจะชว่ยให้บคุคลได้มาซึ่งผลลพัธ์สดุท้ายท่ีต้องการ ซึง่นิยาม
ของ Hakanen และ Roodt (2010) และของ Hobfoll (1989) นัน้ยงัไมค่รอบคลมุเนือ้หาของแหลง่
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ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานในบริบทการท างานและยงัไมมี่ความชดัเจนเทา่ท่ีควร ผู้วิจยัจงึได้เลือกนิยามของ 
Bakker และ Demerouti (2007) 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 Lazarus และ Folkman (1984) ได้เสนอแนวคดิเก่ียวกบัทรัพยากรไว้ว่า แหลง่ทรัพยากรภายในตวั
บคุคลท่ีมีมากหรือน้อยเกินไปนัน้เป็นปัจจยัท่ีสามารถสง่ผลตอ่การเกิดความเครียดของบคุคลได้  
นอกจากนัน้แหลง่ทรัพยากรท่ีบคุคลครอบครองยงัมีประโยชน์ส าหรับการประเมินวา่ปัจจยัภายนอกจะ
คกุคามตวับคุคลหรือไม ่รวมทัง้วิธีการท่ีบคุคลจะใช้ในการรับมือและเผชิญกบัปัญหา 
 Hobfoll (1989) ได้น าเสนอทฤษฎีการรักษาทรัพยากรท่ีมี (Conservation of Resources) ซึง่เป็น
แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกบัแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่การท างานซึง่มีใจความวา่ บคุคลจะแสดงสิทธิหรือพฤตกิรรม
เพ่ือให้สามารถรักษาแหลง่ทรัพยากรนัน้ไว้ไมใ่ห้หมดไป (Hobfoll, 2002) โดยเสนอว่าแหลง่ทรัพยากร
สามารถแบง่ได้เป็น 4 ประเภท คือ แหลง่ทรัพยากรท่ีเป็นสิ่งของ แหลง่ทรัพยากรท่ีเป็นสภาพการณ์ แหลง่
ทรัพยากรท่ีเป็นคณุลกัษณะสว่นบคุคล และแหลง่ทรัพยากรท่ีเป็นแหลง่พลงังานส าหรับบคุคล ซึง่ใน
การศกึษาปัจจบุนัมุง่เน้นไปยงั 2 แนวคิดหลกัของทฤษฎี คือ  

1. บคุคลจะลงทนุลงแรงเพ่ือให้ได้มาซึง่ทรัพยากรท่ีจะน ามารับมือกบัสิ่งท่ีเข้ามาคกุคาม และป้องกนั

ตนเองจากผลลพัธ์ทางลบท่ีจะเกิดขึน้ 

2. บคุคลไมเ่พียงแตป่กป้องทรัพยากรของตนเองเท่านัน้ แตย่งัมีการแสวงหาและเก็บสะสมทรัพยากร

เพิ่มขึน้ด้วย ซึง่การเก็บสะสมทรัพยากรไว้มากมายอาจจะให้ผลลพัธ์ในทางบวก เชน่ เพิ่ม

ความสามารถในการรับมือกบัปัญหาตา่งๆและการมีสขุภาวะท่ีดีขึน้ เป็นต้น 

 Bakker และ Demerouti (2007) ได้เสนอแนวคิดโมเดลข้อเรียกร้องในงานและแหลง่ทรัพยากรท่ี
เอือ้ตอ่งานโดยกลา่ววา่ แหล่งทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานนัน้เป็นสภาพแวดล้อมในการท างานท่ีองค์การได้
สนบัสนนุให้แก่บคุลากรเพ่ือให้บคุลากรสามารถปฏิบตังิานส าเร็จตามเป้าหมาย ชว่ยลดแรงกดดนัทัง้ทาง
ร่างกายและจิตใจท่ีมีตอ่ข้อเรียกร้องในงาน รวมถึงชว่ยให้บคุลากรเกิดการเรียนรู้ พฒันา และก้าวหน้าใน
การท างาน  โดยสามารถแบง่ออกได้เป็น 2 ชนิด คือ ปัจจยัภายนอก เชน่ เงิน การสอนงานจากหวัหน้า การ
สนบัสนนุทางสงัคม และปัจจยัภายใน เชน่ ความมีอิสระในการท างาน การได้รับผลสะท้อนกลบัในการ
ท างาน ซึง่แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถช่วยสนบัสนนุการท างานของพนกังานให้ส าเร็จตาม
เป้าหมาย เพิ่มความรู้สึกผกูพนัตอ่งาน ตลอดจนเพิ่มความรู้สกึการเป็นเจ้าขององค์การของพนกังาน
(Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, et al., 2007)  

อีกทัง้ Bakker และคณะ (2004) เสนอวา่แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานในองค์การท่ีท าให้เกิด
แรงจงูใจในการท างานและชว่ยให้องค์การบรรลเุป้าหมายได้นัน้ สามารถจ าแนกแหล่งทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่
งานได้เป็น 4 ระดบั คือ  
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1. ระดบัองค์การ (Organization Level) เชน่ เงินเดือน ความก้าวหน้าทางอาชีพ ความมัน่คงในงาน 
เป็นต้น 

2. ระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล (Interpersonal Level) เชน่ การรับการสนบัสนนุจากหวัหน้า
และเพ่ือนร่วมงาน บรรยากาศในการท างานเป็นทีม เป็นต้น 

3. ระดบัโครงสร้างของงาน (Organization of  Work Level) เชน่ ความชดัเจนในบทบาทหน้าการ
ท างาน การมีสว่นร่วมในการตดัสินใจ เป็นต้น 

4. ระดบัตวังาน (Task Level) เชน่ ทกัษะท่ีหลากหลายในการท างาน เอกลกัษณ์ของงาน 
ความส าคญัของงาน ข้อมลูป้อนกลบัในการท างาน เป็นต้น  

จากองค์ประกอบของแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานเบือ้งต้น ในงานวิจยัครัง้นีไ้ด้เลือกแหลง่
ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานท่ีจะน ามาศกึษาโดยพิจารณาเลือกนิยามท่ีสอดคล้องกบัลกัษณะองค์การท่ีศกึษา
และผลลพัธ์ขององค์การท่ีต้องการศกึษา ในท่ีนีคื้อ พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการ
ลกูค้าและพิจารณาจากงานวิจยัท่ีเคยศกึษาเก่ียวกบัแหล่งทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานมาก่อน ดงันัน้ผู้วิจยัจงึได้
เลือกแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานตามการศกึษาของ Bakker และคณะ (2007) ซึง่ประกอบด้วยแหลง่
ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานใน 4 มิต ิดงันี ้

1. อิสระในการท างาน (Autonomy) จะมีผลตอ่สขุภาพและสขุภาวะของบคุคล เน่ืองจากงานท่ีเปิด
โอกาสให้พนกังานได้มีอิสระในการท างานจะชว่ยให้พนกังานสามารถรับมือและเผชิญกบัปัญหา
รวมทัง้สถานการณ์ท่ีมีความเครียดได้ดีกวา่ 

2. การสนบัสนนุทางสงัคม (Social Support) ถือเป็นแหลง่ทรัพยากรส าคญัและชว่ยให้บคุคล
สามารถท างานได้ส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ การได้รับการสนบัสนนุทางสงัคม เช่น ความสมัพนัธ์
กบัเพ่ือนร่วมงานยงัชว่ยป้องกนัผลเสียตอ่ร่างกายและจิตใจท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีมี
ความเครียดได้ เป็นต้น 

3. ข้อมลูป้อนกลบัในการท างาน (Feedback) จะชว่ยให้พนกังานท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
เพิ่มขึน้ รวมทัง้ยงัชว่ยพฒันาคณุภาพของการส่ือสารระหวา่งหวัหน้าและลกูน้องให้ดียิ่งขึน้
เชน่เดียวกนั 

4. ความสมัพนัธ์กบัหวัหน้างาน (Relationship with Supervisor) จะชว่ยให้พนกังานสามารถรับมือ
กบัข้อเรียกร้องในงานได้ดีขึน้และชว่ยให้การปฏิบตังิานมีความคลอ่งตวัมากขึน้ 
ซึง่การท่ีผู้วิจยัเลือกศกึษาแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานใน 4 มิต ิคือ อิสระในการท างาน การ

สนบัสนนุทางสงัคม ข้อมลูป้อนกลบัในการท างาน และความสมัพนัธ์กบัหวัหน้างาน เพราะงานวิจยัชิน้นี ้
ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน ทรัพยากรสว่นบคุคล บรรยากาศในการบริการ 
และพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าโดยอ้างอิงและประยกุต์กรอบแนวคิดมา
จากโมเดลข้อเรียกร้องในงานและแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน (Bakker & Demerouti, 2007, 2008) 
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นอกจากนี ้มิตทิัง้ 4 ยงัมีความสอดคล้องกบับริบทของกลุ่มตวัอยา่งท่ีท างานในลกัษณะร้านกาแฟตามท่ี
ผู้วิจยัเลือกไว้ ผู้วิจยัจงึเลือกศกึษาแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานในมิตเิหลา่นี ้
 

ทรัพยากรส่วนบุคคล (Personal Resources) 

ผู้วิจยัได้แบง่นิยามและขอบเขตของทรัพยากรส่วนบคุคลตามบริบทของสภาพแวดล้อม ซึง่สามารถ
แบง่ได้เป็น 2 บริบท คือ บริบทของสภาพแวดล้อมทัว่ไปและบริบทของสภาพแวดล้อมในการท างาน ซึง่มี
ความแตกตา่งกนัท่ีบริบทของสภาพแวดล้อมทัว่ไปจะพดูถึงทรัพยากรสว่นบคุคลโดยกว้างและไมไ่ด้
เฉพาะเจาะจงไปในบริบทใดบริบทหนึง่ แตบ่ริบทของสภาพแวดล้อมในการท างานนัน้จะเน้นให้ทรัพยากร
สว่นบคุคลมีความเช่ือมโยงและเก่ียวข้องกบัการท างาน ซึ่งในการศกึษาครัง้นีผู้้วิจยัได้ท าการศกึษา
ทรัพยากรสว่นบคุคลภายใต้บริบทของสภาพแวดล้อมในการท างาน จงึเลือกอ้างอิงนิยามและขอบเขต
ทรัพยากรสว่นบคุคลภายใต้บริบทของสภาพแวดล้อมในการท างานของ Van den Heuvel และคณะ 
(2010)  โดยได้ให้นิยามไว้วา่ ทรัพยากรบคุคลในบริบทของการท างานเป็นบคุลิกภาพท่ีพฒันาอยา่งเป็น
ระบบจากความเช่ือด้านบวกตอ่ตนเอง เช่น ความภาคภมูิใจในตนเอง การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน เป็นต้น 
และตอ่สภาพแวดล้อมภายนอก เชน่ การมองโลกในแง่ดี ความศรัทธา เป็นต้น ซึง่จะเป็นตวัจงูใจและเอือ้ให้
บรรลเุป้าหมายในการท างานไปได้ แม้จะต้องเผชิญกบัอปุสรรคและความท้าทายตา่ง ๆ ซึง่ผู้วิจยัเลือก
นิยามนีเ้พราะมีความครอบคลมุในเนือ้หาของทรัพยากรส่วนบคุคลในบริบทการท างาน นอกจากนีย้งัมีผู้ให้
นิยามความหมายอ่ืนส าหรับทรัพยากรสว่นบคุคลในบริบทการท างานจาก Xanthopoulou และคณะ 
(2007) ซึง่เสนอนิยามของทรัพยากรสว่นบคุคลในบริบทการท างานไว้ว่า ทรัพยากรสว่นบคุคลเป็นลกัษณะ
และคณุสมบตัขิองบคุคลในเชิงบวกท่ีสง่ผลตอ่แรงจงูใจในการท างาน ความสามารถในการเผชิญกบัปัญหา 
และการรับรู้วา่สามารถในการควบคมุสภาพแวดล้อมในการท างานได้ สง่ผลให้สามารถท างานได้อยา่งมี
ประสิทธิภาพและประสบความส าเร็จ  สว่นในแง่บริบทของสภาพแวดล้อมทัว่ไปนัน้ Hobfall และคณะ 
(2003) ให้นิยามวา่ทรัพยากรสว่นบคุคลเป็นการประเมินตนเองในแง่บวกท่ีเก่ียวโยงกบัความยืดหยุน่และ
การรับรู้ความสามารถในการควบคมุสิ่งตา่ง ๆ ของแตล่ะบคุคลและยงัสง่ผลตอ่สภาพแวดล้อมของบคุคล
โดยสมบรูณ์ และ Jerusalem (1993) ได้นิยามวา่ทรัพยากรสว่นบคุคล เป็นความเช่ือและความผกูพนัสว่น
บคุคลเป็นคา่นิยมท่ีแตล่ะบคุคลให้คณุคา่ ซึง่มีองค์ประกอบทัง้ด้านความคิดและความรู้สกึ และยงัให้
คณุคา่ในสิทธิของตนเอง เชน่ การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน เป็นต้น  ซึ่งจากนิยามเหล่านี ้จะสงัเกตเห็นได้ถึง
บริบทของทรัพยากรสว่นบคุคลในบริบททัว่ไปและบริบทในการท างานท่ีแตกตา่งกนั โดยงานวิจยันีจ้ะเน้น
ไปท่ีบริบทของการท างานเพ่ือให้ตรงกบัสิ่งท่ีผู้วิจยัต้องการศกึษา 
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แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 Hobfoll (1989) ได้น าเสนอทฤษฎีการรักษาทรัพยากรท่ีมี (Conservation of Resources) ซึง่เป็น
แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกบัการท่ีคนเราพยายามท่ีจะคงไว้ รักษา และปกป้องสิ่งท่ีพวกเขาให้คณุคา่ ซึง่หนึง่ในนัน้
คือทรัพยากรส่วนบคุคล ทัง้ท่ีเป็นตวัวตัถ ุคณุลกัษณะของบคุคล และสภาพการณ์ตา่ง ๆ 
 Bakker และคณะ (2007) ได้น าเสนอแนวคิด บทบาทของทรัพยากรสว่นบคุคลในโมเดลข้อ
เรียกร้องในงานและแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน  โดยเป็นการทดสอบบทบาทของทรัพยากรสว่นบคุคลจาก 
3 แหลง่คือ การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน และการมองโลกในแง่ดี ใน
โมเดลข้อเรียกร้องในงานและแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน ซึง่ผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่ทรัพยากรสว่น
บคุคลไมไ่ด้เป็นตวัแปรท่ีหกัล้างความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อเรียกร้องในงานกบัความเหน่ือยล้าในงาน อีกทัง้
ทรัพยากรสว่นบคุคลยงัเป็นตวัแปรสง่ผา่นความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อเรียกร้องในงานกบัความผกูพนัและ
ความเหน่ือยล้าในงาน และยงัมีอิทธิพลตอ่การรับรู้แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน 
 จากแนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง ผู้วิจยัได้เลือกศกึษาทรัพยากรสว่นบคุคลตามแนวคิดบทบาท
ของทรัพยากรสว่นบคุคลในโมเดลข้อเรียกร้องในงานและแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน ซึง่ได้เลือก 3 แหลง่
ทรัพยากรสว่นบคุคล ประกอบด้วย 
 

1. การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน (Self-Efficacy) 

การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตนท่ีนิยมศกึษากนัในปัจจบุนัมกักลา่วถึงการรับรู้ความสามารถระดบั
ปัจเจกบคุคลในการจดัการกบัข้อเรียกร้องตา่งๆในบริบททัว่ไป (Chen, Gully, & Eden, 2001) โดย
พฒันาแนวคิดมาจาก Social Learning Theory ของ Bandura ซึง่ให้ความสนใจเก่ียวกบัการรับรู้ตา่ง 
ๆ วา่มีอิทธิพลตอ่การกระท าได้อยา่งไร ซึง่การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน หมายถึง การรับรู้เก่ียวกบัทกัษะ 
ความรู้ ความสามารถของตนในการรับมือกบัปัญหาได้อยา่งมีประสิทธิภาพวา่มีมากน้อยเพียงใด 
(Bandura, 1989, 1997) หรือเป็นความสามารถในการใช้ทรัพยากรให้ตรงตามข้อเรียกร้องของ
สภาพการณ์นัน้ ๆ (Gist & Mitchell, 1992) อีกทัง้การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตนยงัสะท้อนให้เห็นถึงความ
เช่ือในแง่ดีในการมองตนเอง ซึง่เป็นความเช่ือท่ีวา่ ตนเองสามารถท างานท่ียากหรือรับมือและฝ่าฟัน
อปุสรรคตา่ง ๆ ไปได้ โดยการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตนเป็นสว่นท่ีเอือ้ให้เกิดการตัง้เป้าหมาย การลงทนุ
ลงแรงในงาน และยงัเป็นตวัป้องกนัความล้มเหลวในงาน (Jerusalem, Schwarzer, & Schwarzer, 
1992)   
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2. ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน (Organization-Based Self-Esteem) 

เป็นมิตหินึง่ของความภาคภูมิใจในตนเอง Pierce และคณะ (1989) เป็นผู้ เสนอแนวคดิเก่ียวกับ
ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน โดยให้นิยามไว้วา่เป็นระดบัของความเช่ือท่ีสมาชิกในองค์การ
เช่ือมัน่วา่ตนเองมีความสามารถ มีคณุคา่ และเป็นคนส าคญั ทัง้ในบริบทของงานและองค์การ  ซึง่
สอดคล้องกบัแนวคิดของ Coopersmith (1967) ท่ีท าการศกึษาในมมุมองรวมของความภาคภมูิใจใน
ตนเอง โดยความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานเป็นการอธิบายถึงความเช่ือของพนกังานวา่ตนเอง
สามารถสนบัสนนุและท าให้องค์การเกิดประโยชน์ได้หรือไม ่เชน่ บคุคลท่ีมีความภาคภมูิใจในตนเองใน
ท่ีท างานสงูจะรับรู้ว่าตนเองสามารถท างานท่ีได้มอบหมายให้ส าเร็จได้ด้วยตวัเอง เป็นต้น 

 
3. การมองโลกในแง่ดี (Optimism) 

การมองโลกในแง่ดีนัน้มีนกัวิจยัได้เสนอมมุมองและแนวคิดไว้อย่างหลากหลายซึง่อธิบายได้ดงันี ้
Seligman (1991) ให้นิยามไว้วา่ การมองโลกในแง่ดีนัน้เป็นรูปแบบท่ีบคุคลอธิบายและให้เหตผุลกบั

สถานการณ์ตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้กบัตนเอง กล่าวคือ หากบคุคลท่ีมองโลกในแง่ดีต้องเผชิญกบัสถานการณ์ท่ีไม่
ดีบคุคลนัน้จะให้เหตผุลกบัสถานการณ์นัน้วา่เป็นเพียงสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้เพียงชัว่คราว และเกิดขึน้จาก
ปัจจยัภายนอก เชน่ สภาพแวดล้อมหรือบคุคลอ่ืน แตห่ากพบกบัสถานการณ์ท่ีดี บคุคลนัน้จะให้เหตผุลกบั
สถานการณ์นัน้วา่เป็นสถานการณ์ท่ีจะเกิดขึน้อีกเร่ือย ๆ และระบสุาเหตขุองการเกิดมายงัปัจจยัภายใน 
เชน่ การกระท าของตนเอง เป็นต้น ในทางกลบักนันัน้ บคุคลท่ีมองโลกในแง่ร้าย หากต้องเผชิญกบั
สถานการณ์ท่ีไมดี่ บคุคลนัน้จะให้เหตผุลกบัสถานการณ์นัน้วา่เป็นสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้อยา่งถาวรและจะ
เกิดขึน้กบัสถานการณ์อ่ืน ๆ ด้วย อีกทัง้มีการระบสุาเหตขุองสถานการณ์ท่ีไมดี่ว่าเกิดจากปัจจยัภายใน เชน่ 
การกระท าของตนเอง แตห่ากบคุคลนัน้พบกบัสถานการณ์ท่ีดี จะให้เหตผุลกบัสถานการณ์นัน้ว่าเป็นเพียง
สถานการณ์ท่ีเกิดเพียงชัว่คราวและเกิดขึน้จากปัจจยัภายนอก 
 Scheier และ Carver (1985) ให้นิยามไว้วา่การมองโลกในแง่ดีนัน้เป็นการคาดหวงัถึงผลลพัธ์เชิง
บวกในชีวิตท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคตและเสนอแนวคิดท่ีอธิบายวา่ บคุคลท่ีมองโลกในแง่ดีนัน้จะเช่ือว่าตนเอง
สามารถตัง้เป้าหมายและสามารถควบคมุตนเองให้เกิดผลลพัธ์ทางบวกในอนาคตได้ ซึง่ตรงกนัข้ามกบัผู้ ท่ี
มองโลกในแง่ร้าย โดยผู้วิจยัได้เลือกใช้นิยามของ Scheier และ Carver (1985) ส าหรับการวิจยัครัง้นี ้
 

บรรยากาศในการบริการ (Service Climate) 

 การรับรู้บรรยากาศในการบริการเป็นการประยกุต์จากตวัแปรบรรยากาศในองค์การ 
(Organizational Climate) ซึง่หมายถึง การท่ีคนท่ีอยูใ่นสิ่งแวดล้อมในการท างานเดียวกนัสามารถ
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เช่ือมโยงไปสู่ตวัชีแ้นะท่ีพวกเขารับรู้เก่ียวกบัความต้องการขององค์การว่าอยากให้เขาตัง้ใจใช้พลงังานและ
ความสามารถไปในเร่ืองใด หรือความรู้สกึอยา่งคร่าว ๆ ของพนกังานวา่เม่ืออยูท่ี่น่ีเราต้องท างานอยา่งไร 
และท่ีน่ีเราให้ความส าคญักบัอะไร (Barbera, 2014) ซึง่ Schneider และ Bowen (1993) ได้ให้ความหมาย
ของบรรยากาศในการบริการวา่ เป็นการรับรู้ของลกูจ้างถึงแนวทางและวิธีการภายในองค์การท่ียอมรับว่า
เป็นการท าให้เกิดการบริการท่ียอดเย่ียมและการกระท าเชน่นัน้จะได้รับรางวลัและการสนบัสนนุ ทัง้ยงัมี
ความคาดหวงัจากองค์การถึงการปฏิบตังิานให้ยอดเย่ียมในเร่ืองการบริการ โดยผู้วิจยัได้เลือกใช้นิยามนี ้
นอกจากนีย้งัมีนิยามของ Schneider, White และ Paul (1998) ท่ีได้ให้นิยามของบรรยากาศในการบริการ
ไว้วา่เป็นการรับรู้ของพนกังานในเร่ืองการท างาน ขัน้ตอนวิธีการท างาน พฤติกรรมท่ีใช้ดแูลลกูค้า และ
ระดบัท่ีองค์การคาดหวงัให้พนกังานดแูลลกูค้า ซึง่ถ้าหากพนกังานปฏิบตัติามท่ีองค์การคาดหวงัแล้ว 
พนกังานจะได้รับรางวลัและการสนบัสนนุจากองค์การ  นอกจากนีย้งัพบว่ายิ่งหวัหน้างานให้ความส าคญั
กบัการบริการลกูค้ามากยอ่มท าให้ระดบับรรยากาศในการบริการสงูขึน้ตามมาด้วย 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
  Bowen และ Schneider (2013) ได้กลา่วไว้ใน  A Service Climate Synthesis and Future 
Research Agenda วา่ มโนทศัน์ของบรรยากาศ (Climate) เร่ิมต้นจากศาสตร์จิตวิทยาของ Gestalt 
Psychology ของ Lewin (1936) ซึง่อธิบายบรรยากาศไว้วา่เป็นการรับรู้ของเราถึงสิ่งตา่งๆท่ีถกูอิทธิพลโดย
สภาพแวดล้อมท่ีเรารับรู้  
  Schneider และ Snyder (1975) อ้างถึงการศกึษาเก่ียวกบัเร่ืองบรรยากาศวา่ควรให้ความส าคญั
ไปกบัผลลพัธ์ท่ีเกิดจากบรรยากาศนัน้ ๆ จงึเสนอให้มี “ค าเฉพาะเจาะจงของบรรยากาศ” (Climate for 
Something) เพ่ือท่ีจะได้มุง่สูก่ารประเมินแง่และมิตขิองบรรยากาศท่ีท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีเราก าลงัศกึษา 
ตวัอยา่งเชน่ บรรยากาศแหง่การลาออกจากงาน (Climate for Turnover) บรรยากาศแหง่การผลิตผลงาน 
(Climate for Productivity) เป็นต้น (Ashkanasy, Wilderom, & Peterson, 2000)  ซึง่การประยกุต์ใช้ใน
ชว่งแรก ๆ นัน้ท าให้เกิดความเฉพาะเจาะจงมากขึน้ เชน่ ความพงึพอใจของลกูค้าเปรียบเทียบผา่น
บรรยากาศส าหรับการบริการ (Climate for Service) (Schneider, Parkington, & Buxton, 1980) และการ
ให้คะแนนพฤตกิรรมความปลอดภยัของโรงงานผา่นบรรยากาศแหง่ความปลอดภยั (Climate for Safety) 
(Zohar, 1980) และถ้าให้เห็นความแตกตา่งของบรรยากาศในความกว้างกบับรรยากาศท่ีเฉพาะเจาะจง
มากขึน้สามารถยกตวัอยา่งได้ เชน่จากตวัอยา่งค าถามวา่ “คณุจะให้คะแนนความสามารถทางปัญญาและ
ให้รางวลัพนกังานท่ีน่ีอย่างไร” กบั “คณุจะให้คะแนนความสามารถทางปัญญาและให้รางวลัพนกังาน
ส าหรับการสง่มอบการท างานและการบริการท่ีเหนือกวา่ได้อย่างไร” เป็นต้น (Schneider, White, & Paul, 
1998) ยิ่งไปกวา่นัน้งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความเฉพาะเจาะจงของบรรยากาศและผลลพัธ์อ่ืน ๆ ยงัคง
ปรากฏขึน้เร่ือย ๆ เพ่ือแสดงถึงประสิทธิภาพของความเฉพาะเจาะจงของบรรยากาศท่ีจะมีผลตอ่ผลลพัธ์
ของกระบวนการขององค์การตอ่ไป 
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 จากการวิจยัของ Matsuo (2015) ได้ทดสอบหาผลของบรรยากาศในการบริการและบคุลิกภาพท่ี
สง่ผลตอ่การมุง่ท าเพ่ือลกูค้าเป็นหลกัในอาชีพนกัขายทวัร์ทอ่งเท่ียว พบวา่ทัง้บคุลิกภาพแบบมีสตรัิบรู้และ
เห็นด้วยคล้อยตาม (Consciousness & Agreeableness)  และบรรยากาศแหง่การบริการนัน้มีสหสมัพนัธ์
ทางบวกตอ่การมุง่ปฏิบตัเิพ่ือลกูค้าเป็นหลกั 

  นอกจากนีจ้ากการวิจยัของ Sharif, Yaqub และ Baig (2015) พบวา่การสนบัสนนุจากองค์การ 
(Organizational Support) และความเอือ้เฟือ้เผ่ือแผ่ (Altruism) เป็นตวัแปรหลกัในการเพิ่มพฤตกิรรมการ
เป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในธุรกิจบริการโดยมีบรรยากาศในการบริการเป็นตวัแปรก ากบั  
 

พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลูกค้า (Customer-Oriented 
Organizational Citizenship Behaviors) 

 พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกขององค์การในการบริการ (CO-OCBs) เป็นมิติท่ีเฉพาะเจาะจงมากขึน้
ของพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ (Organizational Citizenship Behavior – OCBs) ซึง่
หมายถึง พฤตกิรรมท่ีเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจจากพนกังานเองท่ีสนบัสนนุประสิทธิภาพการท างานของ
องค์การ ซึง่พฤติกรรมเหลา่นัน้ไมไ่ด้เป็นสว่นหนึง่ของรายละเอียดในใบพรรณนาหน้าท่ีงาน (Job 
Description) และไมได้รับรางวลัตอบแทน (Organ, 1988)  โดย P.M. Podsakoff และ MacKenzie 
(1995) ได้พิจารณาพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้า (CO-OCBs) ไว้วา่เป็น
พฤตกิรรมการท างานซึง่นอกเหนือจากท่ีองค์การก าหนดไว้ให้ปฏิบตั ิ(Employee Extra-Role Behaviors) 
เชน่ การท าหน้าท่ีท่ีไมไ่ด้อยูใ่นใบพรรณนาหน้าท่ีงาน (Job Description) ในแง่ของการบริการ เพ่ือ
ตอบสนองตอ่ความต้องการและความสนใจของลกูค้า ซึ่งผู้วิจยัได้เลือกใช้นิยามตามแบบของ P.M. 
Podsakoff และ MacKenzie (1995)  

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
  พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ (Organizational Citizenships Behaviors: OCBs) ถกู
บกุเบิกโดย Organ (1988, 1997) และถกูให้ความหมายว่า เป็นพฤตกิรรมของพนกังานท่ีองค์การไมไ่ด้
ขอให้ท าและไมไ่ด้ให้รางวลัตอบแทน (Organ, 1988) ตวัอยา่งเชน่ พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การเก่ียวกบัการชว่ยเหลือเพ่ือนร่วมงานมือใหมใ่นการท างานและการท างานเป็นทีม โดยพบวา่
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การจะชว่ยเพิ่มประสิทธิภาพการบริการของพนกังานและการรับรู้
คณุภาพของการบริการ (Dimitriades, 2007) นอกจากนีน้กัวิชาการการบริหารและองค์การได้ศกึษา
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การเข้มข้นขึน้ไปอีกโดยการน าพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การไปหาความเช่ือมโยงกบัประสิทธิภาพขององค์การ  ซึง่พบวา่พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การชว่ยเพิ่มศกัยภาพขององค์การและประสิทธิภาพของกลุม่เม่ือพนกังานรู้สึกผกูผนัในการท า
พฤตกิรรมการท างานนอกเหนือท่ีบริษัทมอบหมาย (Extra-Role) และเม่ือพนกังานใหมไ่ด้รับการช่วยเหลือ
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เหลา่นัน้ก็พบแนวโน้มวา่ท าให้ผลผลิตจากงานดีขึน้เช่นกนั (Nielsen, Hrivnak, & Shaw, 2009; P. M. 
Podsakoff & MacKenzie, 1997) 
  Deng และ Wang (2014) ได้ศกึษาผลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการ
ลกูค้าในผู้ เช่ียวชาญระบบสารสนเทศ โดยก าหนดให้พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การมี 2 
องค์ประกอบ ได้แก่ พฤตกิรรมการชว่ยเหลือผู้ อ่ืน (Helping Behavior) และความคดิริเร่ิมในบคุคล 
(Individual Initiative) ซึง่ทัง้สององค์ประกอบนีมุ้ง่เน้นไปท่ีหน้าท่ีในงานหรือปัญหาจากงาน ซึง่เป็น
งานวิจยัท่ีเพิ่มความรู้ทางพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในแง่การให้ความส าคญักบัลกูค้า (CO-
OCBs) 
  อีกทัง้นกัวิจยับางกลุม่ยงัมีความเห็นวา่การท่ีเราจะศกึษาผลของพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การนัน้เป็นการศกึษาท่ีกว้างจนเกินไป เพราะพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การซึง่กล่าวโดย
กว้าง ๆ นัน้สง่ผลตอ่ประเภทขององค์การและประเภทต าแหนง่แตกตา่งกนัไป ดงันัน้เราควรศกึษา
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การท่ีเจาะจงกว่านัน้เพ่ือความเหมาะสมในการศกึษาในองค์การท่ี
สนใจ (Borman & Motowidlo, 1993) 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
 

แหล่งทรัพยากรที่เอือ้ต่องานและบรรยากาศในการบริการ 
 การศกึษาวิจยัท่ีผา่นมาเก่ียวกบับรรยากาศในการบริการสว่นใหญ่ตวัท านายนัน้อยูใ่นบริบทแง่มมุ
ขององค์การ เชน่  การจดัการฝึกอบรม นโยบายของฝ่ายทรัพยากรบคุคล เป็นต้น (Schneider et al., 
1998) ซึง่จะเห็นได้วา่ตวัท านายบรรยากาศในการบริการนัน้ ในการศกึษาท่ีผา่นมามกัใช้แหลง่ทรัพยากรท่ี
เอือ้ตอ่งานมาศกึษา จากงานวิจยัของ Salanova, Agut และ Peiró (2005) พบวา่การฝึกอบรม อิสระใน
การท างาน และเทคโนโลยีสามารถท านายบรรยากาศในการบริการได้ กลา่วคือ เม่ือพนกังานในองค์การ
รับรู้วา่องค์การมีแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานส าหรับรับมือกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ในงาน จะท าให้บรรยากาศใน
การบริการในองค์การดีขึน้ นอกจากนีพ้บวา่การได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมมีสว่นชว่ยให้เกิดบรรยากาศ
ในการบริการมากขึน้ โดยจากการศกึษาของ Schneider และคณะ (1998) ท่ีท าการศกึษาพนกังาน
ธนาคารท่ีได้รับสภาพการณ์ท่ีเอือ้ตอ่การท างานและการรับมือกบัปัญหา อีกทัง้มีการส่งเสริมให้เกิด
ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัเพ่ือนร่วมงานระหวา่งแผนก ซึง่จากการศกึษาพบว่าพนกังานมีการรายงานบรรยากาศ
ในการบริการในทางบวก เช่นเดียวกบัความสมัพนัธ์ระหวา่งหวัหน้าและการให้ข้อมลูย้อนกลบั (Feedback) 
ซึง่พบวา่พนกังานท่ีได้รับการสอนงานจากหวัหน้าและการได้รับการฝึกอบรมมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั
บรรยากาศในการบริการ (Ellinger, Musgrove, & Ellinger, 2012) อีกทัง้รูปแบบของผู้น าหรือหวัหน้าใน
องค์การก็มีความสมัพนัธ์โดยตรงกบับรรยากาศในการบริการ เพราะผู้น าหรือหวัหน้าเปรียบได้กบัคนท่ีคอย
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ก ากบัและสนบัสนนุให้พนกังานปฏิบตัหิน้าตามบทบาทท่ีองค์การวางไว้ (Naumann & Bennett, 2000) 
โดยจากงานวิจยัพบวา่รูปแบบผู้น าแบบผู้ รับใช้ (Servant Leadership) มีความสมัพนัธ์กบับรรยากาศใน
การบริการอีกด้วย (Walumbwa, Hartnell, & Oke, 2010) 
 

แหล่งทรัพยากรที่เอือ้ต่องานและพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การในการบริการ
ลูกค้า 

 จากแนวคดิโมเดลข้อเรียกร้องในงานและแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่
งานเป็นสภาพการณ์ทัง้ในแง่ทางกายภาพ สงัคม และองค์การของงาน ๆ นัน้ท่ีเอือ้ให้พนกังานสามารถ
ปฏิบตังิานได้ตามเป้าหมาย ลดข้อเรียกร้องในงานทัง้ทางร่างกายและจิตใจ อีกทัง้ยงัก่อให้เกิดการพฒันา
และงอกงามสว่นบคุคล (Demerouti, Bakker, Nachreiner, & Schaufeli, 2001) โดยจากระบวนการจงูใจ
ในโมเดลแสดงให้เห็นว่า แหลง่ทรัพยากรในงานท าหน้าท่ีเป็นแรงจงูใจภายนอกโดยท่ีสิ่งแวดล้อมในการ
ท างานท าให้พนกังานอทุิศตนและลงทนุลงแรงในการท างานเพื่อท่ีจะลดข้อเรียกร้องในงานและบรรลุ
เป้าหมายท่ีองค์การตัง้ไว้  และไมเ่พียงแตแ่หลง่ทรัพยากรในงานจะท าหน้าท่ีเป็นแรงจงูใจภายนอกแล้ว  ยงั
ท าหน้าท่ีเป็นแรงจงูภายในอีกด้วย กลา่วคือ แหลง่ทรัพยากรในงานตอบสนองความต้องการขัน้พืน้ฐานของ
มนษุย์ในการมีอิสระ ความสมัพนัธ์ และความสามารถในงาน (Ryan & Deci, 2000; Van den Broeck, 
Vansteenkiste, De Witte, & Lens, 2008) เชน่ การได้รับข้อมลูป้อนกลบัในการท างานอาจชว่ยให้เกิดการ
เรียนรู้ เป็นต้น ดงันัน้จงึเป็นการเพิ่มความสามารถในงานด้วย ในขณะท่ีอ านาจการตดัสินใจในงานและการ
สนบัสนนุทางสงัคมเป็นตวัตอบสนองความต้องการด้านการมีอิสระและความสมัพนัธ์ในงาน ซึง่จะเห็นได้
วา่แหลง่ทรัพยากรในงานเป็นตวัท่ีท าให้เกิดความส าเร็จในงานและก่อให้เกิดผลลพัธ์ขององค์การ 
(Organizational Outcomes) ในทางบวก เชน่ ความผกูพนัตอ่องค์การ เป็นต้น โดยท่ีผลลพัธ์ขององค์การท่ี
ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาในครัง้นี ้คือ พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้า ซึง่เป็นตวั
แปรท่ียงัไมมี่การศกึษามากนกัในปัจจบุนั โดยจากงานวิจยัพบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้การสนบัสนนุ
จากองค์การ (Perceived Organizational Support) และพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การโดยมี
อิสระในการท างานเป็นตวัแปรก ากบัในพนกังานท่ีต้องติดตอ่กบัลกูค้าโดยตรง (Bell & Menguc, 2002) 
การท่ีพนกังานรับรู้ว่าองค์การให้คณุคา่กบัตนเองอยา่งไรนัน้อาจเป็นสิ่งส าคญัในการแสดงออกซึง่เจตคติ
และพฤตกิรรมท่ีเป็นประโยชน์ตอ่องค์การ (Eisenberger, 1986) อีกทัง้ยงัพบว่าการสนบัสนนุทางสงัคมมี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การอีกด้วย (Wayne, Shore, & Liden, 
1997) โดยจะเห็นได้วา่งานวิจยัสว่นใหญ่ในปัจจบุนัท าการศกึษาในภาพกว้างของพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การ  ซึง่งานวิจยันีผู้้วิจยัได้เลือกศกึษาในบริบทงานบริการ ซึง่ผลลพัธ์ขององค์การในงาน
ประเภทนีย้อ่มเป็นพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้านัน่เอง 
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ทรัพยากรส่วนบุคคลและบรรยากาศในการบริการ 
 ในแง่ของทรัพยากรสว่นบคุคล  องค์การตา่ง ๆ ได้ให้ความส าคญักบัทรัพยากรสว่นบคุคลในแง่ของ
ผลลพัธ์ท่ีจะสง่ผลตอ่ความส าเร็จขององค์การ  จากการศกึษาของผู้วิจยัท่ีได้ศกึษาถึงความสมัพนัธ์ในบริบท
ตา่ง ๆ ของทรัพยากรสว่นบคุคล ผู้วิจยัพบวา่ทรัพยากรส่วนบคุคลก็เป็นตวัแปรอีกตวัหนึง่ท่ีมีความส าคญั  
โดยทรัพยากรบคุคลนัน้มีความสมัพนัธ์กบัความผกูพนัในงาน (Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, & 
Schaufeli, 2009) ซึง่ความผกูพนัในงานนัน้มีความสมัพนัธ์และสามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการ
บริการ และการรับรู้บรรยากาศในการบริการยงัสามารถท านายความสามารถในการปฏิบตังิานของ
พนกังานและความภกัดีของลกูค้าได้อีกด้วย (Salanova et al., 2005) ซึง่เม่ือลกูค้ามีความภกัดีตอ่องค์การ
ก็จะมีแนวโน้มท่ีลกูค้าจะย้อนกลบัมาสนบัสนนุองค์การตอ่ไป (Oliver & Swan, 1989) Schneider, 
Macey, Lee และ Young (2009) ยงัให้ค าแนะน าว่า การรับรู้บรรยากาศในการบริการในทางบวกจะ
เกิดขึน้ได้เม่ือมาจากประสบการณ์ท่ีพนกังานเกิดความผกูพนัในงาน พนกังานท่ีมีความผกูพนัในงานจะมี
ความปรารถนาท่ีจะท าในสิ่งท่ีบรรยากาศในการบริการเอือ้ให้พวกเขาท า และการรับรู้บรรยากาศในการ
บริการก็สามารถสร้างได้ง่ายขึน้จากพืน้ฐานของพนกังานท่ีมีความผกูพนัในงานเชน่กนั ซึง่การท่ีจะท าให้
พนกังานเกิดความผกูพนัในงานได้นัน้จะต้องเกิดจากการให้ทรัพยากรในการสง่เสริมและสนบัสนนุการ
ท างานของพนกังาน (Schaufeli & Bakker, 2004) พนกังานต้องรู้สกึท้าทายและมีสว่นร่วมกบังาน 
(Coelho & Augusto, 2010) และมีการรับรู้ถึงความยตุธิรรมและรู้สกึถึงความไว้วางใจ (Li & Cropanzano, 
2009)  ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึคาดการณ์วา่ทรัพยากรสว่นบคุคลจะมีความสมัพนัธ์โดยตรงตอ่การรับรู้บรรยากาศ
ในการบริการ 
 

ทรัพยากรส่วนบุคคลและพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลูกค้า 
 การศกึษาในปัจจบุนัเก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหว่างทรัพยากรสว่นบคุคลและพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้านัน้ ตวัแปรพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการ
บริการลกูค้ายงัไมไ่ด้มีการศกึษามากนกั ซึง่มีเพียงการศกึษาในภาพกว้างของพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี
ขององค์การกบัทรัพยากรสว่นบคุคล ได้แก่ ความภาคภมูิใจในตนเอง โดยพบว่าพนกังานท่ีมีระดบัความ
ภาคภมูิใจในตนเองและความผกูมดัตอ่องค์การ (Organizational Commitment) สงูมีแนวโน้มท่ีจะแสดง
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานและตอบสนองในทางบวก
ตอ่ความท้าทายในท่ีท างาน (Workplace Challenges) รวมถึงมีโอกาสสงูท่ีจะเข้าร่วมกิจกรรมในการ
พฒันาตนเองท่ีเก่ียวกบังาน ในสว่นของการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน พบวา่การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตนและ
การมอบอ านาจในงานเป็นปัจจยัส าคญัในการเพิ่มพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ (Brutus, 
Ruderman, Ohlott, & McCauley, 2000; Ghosh, Reio, & Haynes, 2012) จากงานวิจยัของ Niranjana 
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และ Pattanayak (2005) พบวา่การมองโลกในแง่ดีท่ีเกิดจากการเรียนรู้ (Learned Optimism) มีอิทธิพล
ตอ่พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ 
 จะเห็นได้วา่การศกึษาท่ีผ่านมายงัไมมี่การศกึษาทรัพยากรสว่นบคุคลในบริบทงานบริการตอ่
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าอยา่งเฉพาะเจาะจง แตจ่ากงานวิจยัท่ีศกึษา
ทรัพยากรสว่นบคุคลในหลายตวัแปรพบว่าสมัพนัธ์ตอ่พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ ดงันัน้
ทรัพยากรสว่นบคุคลจงึมีแนวโน้มท่ีจะมีความสมัพนัธ์ตอ่พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการ
บริการลกูค้าในบริบทงานบริการเชน่กนั 
 

บรรยากาศในการบริการและพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การในการบริการ
ลูกค้า 

 Schneider และคณะ (2009) ได้ให้ค าแนะน าวา่องค์การบริการจะต้องสร้างบรรยากาศส าหรับการ
บริการเพ่ือสนบัสนนุคณุภาพการให้บริการในแง่ของความส าคญัในการรักษาลกูค้าเอาไว้  ซึง่บรรยากาศ
ภายในองค์การส าหรับการให้บริการนัน้ถกูให้ค านิยามวา่เป็นเสมือนกลุม่คณุลกัษณะท่ีใช้บรรยายถึงการให้
ความสนใจตอ่การจดัสง่การบริการและคณุภาพในการบริการท่ีมีความแตกตา่งขององค์การนัน้ ๆ จาก
องค์การอ่ืนและสง่อิทธิพลตอ่พฤติกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการของพนกังานแตล่ะคนภายในองค์การ 
(Kelley, 1992) ซึง่พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การก็มีผลตอ่ประสิทธิภาพขององค์การโดยรวม 
(Walz & Niehoff, 1996) และยงัชว่ยลดความเครียดของหวัหน้างานและการใช้ภาวะผู้น าเพ่ือประโยชน์ของ
ตวัเองอีกด้วย (Decoster, Stouten, Camps, & Tripp, 2014) ซึง่ก็มีข้อค้นพบวา่บรรยากาศในการบริการ
ของร้านค้ามีความสมัพนัธ์ทางบวกกบับทบาทการปฏิบตัิงานบริการของพนกังาน เชน่ การท่ีพนกังานทราบ
ถึงความต้องการของลกูค้า เป็นต้น (Liao & Chuang, 2004) นอกจากนีบ้รรยากาศในการบริการยงัมี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัการปฏิบตังิานบริการท่ีให้ความสนใจตอ่ลกูค้า (Borucki & Burke, 1999) ซึง่
สนบัสนนุงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การท่ีมุง่ความสนใจไปท่ีลกูค้าของ 
Bettencourt และ Brown (1997) ดงันัน้ จะสงัเกตวา่บรรยากาศในการบริการนัน้เป็นผลให้เกิดพฤตกิรรมท่ี
ดีของพนกังานในรูปของพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในรูปแบบตา่ง ๆ ซึ่งจากงานวิจยัก่อน
หน้านีไ้ด้สนบัสนนุถึงความสมัพนัธ์ของบรรยากาศในการบริการกบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การ ผู้วิจยัจงึตัง้สมมตฐิานวา่บรรยากาศในการบริการกบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การใน
การบริการลกูค้าน่าจะมีความสมัพนัธ์กนัเชน่เดียวกนั  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 
ภาพที ่1. กรอบแนวคิดในการวิจยั 

สมมตฐิานการวิจัย  
1. แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการ

บริการลกูค้า โดยมีการรับรู้บรรยากาศในการบริการเป็นตวัแปรสง่ผา่น 

2. ทรัพยากรสว่นบคุคลสามารถท านายพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้า 

โดยมีการรับรู้บรรยากาศในการบริการเป็นตวัแปรสง่ผา่น 

 

วัตถุประสงค์ 
เพ่ือศกึษาวา่การรับรู้บรรยากาศในการบริการเป็นตวัแปรสง่ผา่นอิทธิพลของแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้

ตอ่งานและทรัพยากรส่วนบคุคลท่ีมีตอ่พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้า 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 ผู้เข้าร่วมการวิจัย  
   ผู้ เข้าร่วมการวิจยัเป็นผู้ ท่ีท างานร้านกาแฟ โดยมีหน้างานท่ีได้พบปะหรือบริการลกูค้าโดยตรง       
มีอายรุะหว่าง 18 - 45 ปี (M = 26.58, SD = 6.01) จ านวน 187 คน แบง่เป็นเพศชาย 58 คน (31%) เพศ
หญิง 129 คน (69%) จากจ านวนทัง้หมด จดัเป็นพนกังานชัว่คราว (Part-Time) จ านวน 34 คน (18.2%) 
และพนกังานประจ า (Full-Time) จ านวน 153 คน (81.8%) 
  เหตท่ีุใช้กลุม่ตวัอยา่งนี ้เพราะผู้วิจยัสนใจการรับรู้ถึงบรรยากาศในการบริการ (Service Climate)
ของพนกังานในสายงานร้านกาแฟ และเช่ือว่าการท างานในร้านกาแฟมีลกัษณะการท างานเป็นทีม ผู้วิจยั
จงึคาดว่าพนกังานร้านกาแฟจะมีการรับรู้ถึงบรรยากาศในการบริการท่ีชดัเจน 
  
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  

1. แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลและหนังสือแสดงความยนิยอมเข้าร่วมการวิจัย  

    1) แบบสอบถามข้อมลูสว่นบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุและลกัษณะการจ้างงาน โดยมี
รูปแบบการตอบเป็นตวัเลือกและเขียนตอบ   
  2) หนงัสือแสดงความยินยอมเข้าร่วมการวิจยั มีเนือ้หาประกอบไปด้วยหวัข้องานวิจยั ค า
ขอบคณุผู้ เข้าร่วมการวิจยั วตัถปุระสงค์ กระบวนการวิจยั ผลประโยชน์ของงานวิจยัท่ีคาดวา่จะได้รับ  
 

2. มาตรวัดระดับทรัพยากรส่วนบุคคล (Personal Resources Scales) 

 เน่ืองจากตวัแปรทรัพยากรส่วนบคุคลสามารถแบง่ได้เป็น 3 องค์ประกอบย่อย ผู้วิจยัจึงเลือกใช้
มาตรแตล่ะมิต ิดงันี ้ 
 
  2.1 มาตรวดัการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน (General Self-Efficacy Scale)  
   มาตรวดัมีพืน้ฐานมาจากมาตรวดัการรับรู้สมรรถภาพแห่งตน (New General Self-Efficacy 
Scale)  ของ Chen, Gully และ Eden (2001) มีข้อกระทงทัง้หมด 8 ข้อ ซึง่พฒันาจากมาตรวดัการรับรู้
สมรรถภาพแหง่ตน (General Self-Efficacy Scale) ของ Sherer et al. (1982) ซึง่เดมิมีข้อกระทง 17 ข้อ 
โดยได้พฒันาให้มีความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) และความตรงเชิงท านาย (Predictive Validity) 
สงูขึน้เม่ือเทียบกบัมาตรเดมิ 
   ผู้วิจยัได้แปลจากภาษาองักฤษเป็นภาษาไทยโดยให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบเพ่ือรักษาไว้ซึง่ความ
ตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) ไมใ่ห้เปล่ียนแปลงไปจากเดมิถึงแม้จะมีการเปล่ียนภาษา หลงัจากนัน้
เพ่ือให้ใช้ได้กบัคนทัว่ไปจงึให้พนกังานร้านกาแฟจ านวนหนึง่เป็นผู้ตรวจสอบความเข้าใจด้านภาษา   
  มาตรวดันีเ้ป็นมาตรวดัท่ีน ามาใช้เพ่ือวดัระดบัการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตนของผู้ตอบมาตรวดั มาตร
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วดันี ้ผู้ตอบมาตรวดัจะต้องประเมินวา่ในชว่งนีข้้อค าถามแตล่ะข้อตรงประสบการณ์ในชีวิตประจ าวนัของ
ทา่นมากน้อยเพียงใด มาตรวดันีป้ระกอบไปด้วยข้อกระทงซึง่เป็นข้อกระทงทางบวกทัง้ 8 ข้อ โดยมาตรวดันี ้
มีลกัษณะเป็นมาตรวดัลิเคิร์ทในระดบั 5 คะแนน ตัง้แต ่1 คือ ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง จนถึง 5 คือ เห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 
  ในการทดสอบความเท่ียงของมาตรการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตนฉบบัภาษาไทย ซึง่มีข้อกระทง
ทัง้หมด 8 ข้อ ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความเท่ียง (Reliability Analysis) จากกลุม่ตวัอยา่งท่ีได้กรอก
มาตรวดัการรับรู้ความสามารถของตนเองครบถ้วนทัง้ 8 ข้อ จ านวน 187 คน ได้ คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ท่ี .911 ซึง่ถือวา่อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้ และทกุข้อกระทงมีคา่
สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนในระดบัท่ีดี (อ้างถึงในตารางท่ี 1 ภาคผนวก ก.) 
 

2.2 มาตรวดัความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน (Organizational-Based Self-Esteem) 
  มาตรวดัความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน (Organizational-Based Self-Esteem) มีพืน้ฐาน
มาจากมาตรวดัความภาคภูมิใจในตนเองในท่ีท างาน ของ Pierce, Gardner, Cummings, and Dunham 
(1989) มีข้อกระทง 10 ข้อ นอกจากนีม้าตรวดั OBSE ได้ท าการวดัความตรงเชิงภาวะสนันิษฐาน
(construct validity) แล้วพบวา่โครงสร้างของโมเดลมีความกลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ (Kark, 
Shamir, & Chen, 2003) 
  ผู้วิจยัได้แปลจากภาษาองักฤษเป็นภาษาไทยโดยให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบเพ่ือรักษาไว้ซึง่ความตรง
เชิงเนือ้หา (Content Validity) ไมใ่ห้เปล่ียนแปลงไปจากเดมิถึงแม้จะมีการเปล่ียนภาษา หลงัจากนัน้เพ่ือให้
ใช้ได้กบัคนทัว่ไปจงึให้พนกังานร้านกาแฟจ านวนหนึง่เป็นผู้ตรวจสอบความเข้าใจด้านภาษา   
  มาตรวดันีเ้ป็นมาตรวดัท่ีน ามาใช้เพ่ือวดัระดบัความภาคภูมิใจในตนเองในท่ีท างานของผู้ตอบ
มาตรวดั มาตรวดันีผู้้ตอบมาตรวดัจะต้องประเมินวา่ในชว่งนีข้้อค าถามแตล่ะข้อตรงประสบการณ์ใน
ชีวิตประจ าวนัของทา่นมากน้อยเพียงใด มาตรวดันีป้ระกอบไปด้วย 10 ข้อกระทง เป็นข้อกระทงทางบวกทัง้ 
10 ข้อ โดยมาตรวดันีมี้ลกัษณะเป็นมาตรวดัลิเคร์ิทในระดบั 5 คะแนน ตัง้แต ่1 คือ ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิ่ง 
จนถึง 5 คือ เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
  ในการทดสอบความเท่ียงของมาตรวดัความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานฉบบัภาษาไทย ซึง่มีข้อ
กระทงทัง้หมด 10 ข้อ ทดสอบโดยใช้ การวิเคราะห์ความเท่ียง (Reliability Analysis) จากกลุม่ตวัอย่าง ท่ี
ได้กรอกมาตรวดัความภาคภูมิใจในตนเองในการท างานในองค์การครบถ้วนทัง้ 10 ข้อ จ านวน 187 คน ได้ 
คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ท่ี .931 ซึง่ถือวา่อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้ และทกุ
ข้อกระทงมีคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนในระดบัท่ีดี (อ้างถึงในตารางท่ี 2 ภาคผนวก ก.) 
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2.3 มาตรวดัการมองโลกในแง่ดี (Optimism)  
  มาตรวดัมีพืน้ฐานมาจากแบบวดัเป้าหมายชีวิต (Life Orientation Test) ของ (Scheier & Carver, 
1985) ท่ีได้รับการแก้ไขโดย Scheier, Carver, and Bridges (1994) เร่ิมต้นมีข้อกระทง 10 ข้อ ผู้วิจยัได้
เลือกใช้เพียงข้อกระทงทางบวก 3 ข้อเทา่นัน้ ทัง้นีเ้พ่ือลดความเหน่ือยล้าในการท ามาตรวดัแก่ผู้ เข้าร่วมการ
วิจยั นอกจากนีม้าตรวดัการมองโลกในแง่ดี (Optimism) ได้ท าการวดัความตรงเชิงภาวะสนันิษฐาน
(Construct Validity) แล้วพบวา่โครงสร้างของโมเดลมีความกลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ (Scheier et 
al., 1994)          
  นอกจากนีผู้้วิจยัได้แปลจากภาษาองักฤษเป็นภาษาไทยโดยให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบเพ่ือรักษาไว้
ซึง่ความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) ไมใ่ห้เปล่ียนแปลงไปจากเดมิถึงแม้จะมีการเปล่ียนภาษา 
หลงัจากนัน้เพ่ือให้ใช้ได้กบัคนทัว่ไปจงึให้พนกังานร้านกาแฟจ านวนหนึง่เป็นผู้ตรวจสอบความเข้าใจด้าน
ภาษา   
  มาตรวดันีเ้ป็นมาตรวดัท่ีน ามาใช้เพ่ือวดัระดบัการมองโลกในแง่ดีของผู้ตอบมาตรวดั มาตรวดันี ้
ผู้ตอบมาตรวดัจะต้องประเมินวา่ในชว่งนีข้้อค าถามแตล่ะข้อตรงประสบการณ์ในชีวิตประจ าวนัของทา่น
มากน้อยเพียงใด มาตรวดันีป้ระกอบไปด้วย 3 ข้อกระทง โดยมาตรวดันีมี้ลกัษณะเป็นมาตรวดัลิเคิร์ทใน
ระดบั 5 คะแนน ตัง้แต ่0 คือ ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง จนถึง 5 คือ เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
  ในการทดสอบความเท่ียงของมาตรวดัการมองโลกในแง่ดีฉบบัภาษาไทย ซึง่มีข้อกระทงทัง้หมด 3 
ข้อ ทดสอบโดยใช้ การวิเคราะห์ความเท่ียง (Reliability Analysis) จากกลุม่ตวัอยา่ง ท่ีได้กรอกมาตรวดัการ
มองโลกในแง่ดีครบถ้วนทัง้ 3 ข้อ จ านวน 187 คน ได้ คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha) ท่ี.630 ซึง่ถือวา่อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้ และทกุข้อกระทงมีคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนในระดบัท่ี
ดี (อ้างถึงในตารางท่ี 3 ภาคผนวก ก.) 
 

3. มาตรวัดแหล่งทรัพยากรที่เอือ้ต่องาน (Job Resources Scale)  

  มาตรวดัแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานมีพืน้ฐานมาจากมาตรวดัประสบการณ์และการประเมินงาน
(Questionnaire on The Experience and Evaluation of Work: QEEW)  ของ  Veldhoven, Jonge, 
Broersen, Kompier, and Meijman (2002) โดยแบง่องค์ประกอบเป็น 4 มิต ิได้แก่ 1. อิสระในการท างาน 
2. ความสมัพนัธ์กบัเพ่ือนร่วมงาน 3. ความสมัพนัธ์กบัหวัหน้างาน 4. ข้อมลูป้อนกลบัในการท างาน แรกเร่ิม
มาตรนีมี้ข้อกระทง 36 ข้อ นอกจากนีม้าตรวดัแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน (Job Resources Scale) ได้ท า
การวดัความตรงเชิงภาวะสนันิษฐาน (Construct Validity) แล้วพบว่าโครงสร้างของโมเดลมีความ
กลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ (ผดารัตน์ สีดา, อรัญญา ตุ้ยค าภีร์ และ เรวดี วฒัฑกโกศล,  2556) 
    ผู้วิจยัได้น ามาตรแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน (Job Resources Scale) ให้ผู้ เช่ียวชาญได้
พิจารณา ผู้ เช่ียวชาญมีความเห็นวา่ควรเพิ่มจ านวนข้อกระทงอีก 3 ข้อ ได้แก่ เพิ่ม 1 ข้อกระทงในมิตอิิสระ
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ในการท างาน “ฉนัสามารถเลือกชว่งเวลา (กะ) ในการท างานได้ เพราะสอดคล้องกบับริบทของงาน (ร้าน
กาแฟ)  ส าหรับมิตคิวามสมัพนัธ์กบัเพ่ือนร่วมงานเพิ่ม 1 ข้อ “ฉนัและเพ่ือนร่วมงานเข้าใจกนัเป็นอย่างดี“ 
และเพิ่ม 1 ข้อในมิติความสมัพนัธ์กบัหวัหน้า “ฉนัและหวัหน้าเข้าใจกนัเป็นอย่างดี” ซึง่ 2 ข้อกระทงข้างต้น
ถกูเพิ่มในมาตรวดัเพ่ือให้มาตรสามารถวดัผลในมิตนิัน้ ๆ ได้เพิ่มมากขึน้ และได้แปลมาตรวดัจาก
ภาษาองักฤษเป็นภาษาไทยโดยให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบเพ่ือรักษาไว้ซึง่ความตรงเชิงเนือ้หา (Content 
Validity) ไมใ่ห้เปล่ียนแปลงไปจากเดมิ หลงัจากนัน้เพ่ือให้ใช้ได้กบัคนทัว่ไปจงึให้พนกังานร้านกาแฟจ านวน
หนึง่เป็นผู้ตรวจสอบความเข้าใจด้านภาษา   
  มาตรวดันีเ้ป็นมาตรวดัท่ีน ามาใช้เพ่ือวดัระดบัแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานของผู้ตอบมาตรวดั 
มาตรวดันี ้ผู้ตอบมาตรวดัจะต้องประเมินวา่ในชว่งนีข้้อค าถามแตล่ะข้อตรงประสบการณ์ในชีวิตประจ าวนั
ของทา่นมากน้อยเพียงใด มาตรวดันีป้ระกอบไปด้วย 39 ข้อกระทง เป็นข้อกระทงทางบวก 35 ข้อ ทางลบ 4 
ข้อ โดยมาตรวดันีมี้ลกัษณะเป็นมาตรวดัลิเคร์ิทในระดบั 5 คะแนน ตัง้แต ่0 คือ ไมเ่คยเลย จนถึง 3 คือ เป็น
ประจ า 
  ในการทดสอบความเท่ียงของมาตรวดัแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานฉบบัภาษาไทย ซึง่มีข้อกระทง
ทัง้หมด 39 ข้อ ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความเท่ียง (Reliability Analysis) จากกลุม่ตวัอยา่งท่ีได้กรอก
มาตรวดัวดัทรัพยากรในงานครบถ้วนทัง้ 39 ข้อ จ านวน 187 คน ได้ คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha) ท่ี .906 ซึง่ถือวา่อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้ แตมี่ข้อกระทงข้อท่ี  5, 16, 18, 28 และ 31 
มีคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนในระดบัท่ีต ่า (.174 ,.089,.168,.149 และ .160 ตามล าดบั) แตผู่้วิจยัไมต่ดั
ข้อกระทงข้างต้นออกเพ่ือรักษาความครอบคลมุและความตรงเชิงเนือ้หาของมาตรวดั (อ้างถึงในตารางท่ี 4 
ภาคผนวก ก.) 
 
 
 4. มาตรวัดบรรยากาศในการบริการ (Service Climate Scale)  
  มาตรวดับรรยากาศในการบริการมีพืน้ฐานมาจากมาตรวดับรรยากาศในการบริการของ 
Schneider et al. (1998) ซึง่มี 4 มิต ิได้แก่ 1. บรรยากาศในการบริการทัว่ไป (Global Service Climate) 2. 
การมุง่เน้นท่ีผู้บริโภค (Customer Orientation) 3. แนวทางในการปฏิบตัเิชิงการจดัการ(Managerial 
Practice) และ 4. ข้อมลูป้อนกลบัจากผู้บริโภค (Customer Feedback) โดยผู้วิจยัเลือกใช้เพียงมิติ
บรรยากาศในการบริการทัว่ไป (Global Service Climate) ซึง่ประกอบไปด้วยข้อกระทง 7 ข้อ นอกจากนี ้
มาตรวดับรรยากาศในการบริการทัว่ไปได้ท าการวดัความตรงเชิงภาวะสนันิษฐาน(Construct Validity) 
แล้วพบวา่โครงสร้างของโมเดลมีความกลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ (Carrasco, Martínez-Tur, Peiró, & 
Moliner, 2012) ผู้วิจยัได้แปลจากภาษาองักฤษเป็นภาษาไทยโดยให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบเพ่ือรักษาไว้ซึง่
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ความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) ไมใ่ห้เปล่ียนแปลงไปจากเดิมถึงแม้จะมีการเปล่ียนภาษา หลงัจาก
นัน้เพ่ือให้ใช้ได้กบัคนทัว่ไปจึงให้พนกังานร้านกาแฟจ านวนหนึง่เป็นผู้ตรวจสอบความเข้าใจด้านภาษา  
 มาตรวดันีเ้ป็นมาตรวดัท่ีน ามาใช้เพ่ือวดัระดบับรรยากาศในการบริการของผู้ตอบมาตรวดั มาตร
วดันีผู้้ตอบมาตรวดัจะต้องประเมินวา่ในชว่งนีข้้อค าถามแตล่ะข้อตรงประสบการณ์ในชีวิตประจ าวนัของ
ทา่นมากน้อยเพียงใด มาตรวดันีป้ระกอบไปด้วย 8  ข้อกระทง เป็นข้อกระทงทางบวกทัง้  8 ข้อ โดยมาตร
วดันีมี้ลกัษณะเป็นมาตรวดัลิเคร์ิทในระดบั 7 คะแนน ตัง้แต ่1 คือ ควรปรับปรุงอยา่งยิ่ง จนถึง 7 คือ ยอด
เย่ียม 
  ในการทดสอบความเท่ียงของมาตรวดับรรยากาศในการบริการฉบบัภาษาไทย ซึง่มีข้อกระทง
ทัง้หมด 8 ข้อ ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความเท่ียง (Reliability Analysis) จากกลุม่ตวัอยา่ง ท่ีได้กรอก
มาตรวดัการรับรู้บรรยากาศในการบริการครบถ้วนทัง้ 8 ข้อ จ านวน 187 คน ได้ คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ท่ี .942 ซึง่ถือวา่อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้ และทกุข้อกระทงมีคา่
สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนในระดบัท่ีดี(อ้างถึงในตารางท่ี 5 ภาคผนวก ก.) 
 
 5. มาตรวัดพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การในการบริการลูกค้า (Customer-
Oriented Organizational Citizenship Behaviors Scale) 
  มาตรวดัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้ามีพืน้ฐานมาจากมาตรวดั 
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าของ (Morrison (1996)) มีข้อกระทง 7 ข้อ 
มาตรวดัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้า เม่ือได้ท าการตรวจสอบความตรงเชิง
การจ าแนก (Discriminant Validity) แล้วพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกขององค์การในการบริการลกูค้าและ
บรรยากาศในการบริการมีความสมัพนัธ์ต ่าซึง่เป็นการยืนยนัความตรงเชิงจ าแนก (Discriminant Validity) 
ท่ีดี (Scheier & Carver, 1985) 

ผู้วิจยัได้แปลจากภาษาองักฤษเป็นภาษาไทยโดยให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบเพ่ือรักษาไว้ซึง่ความตรง
เชิงเนือ้หา (Content Validity) ไมใ่ห้เปล่ียนแปลงไปจากเดมิ หลงัจากนัน้เพ่ือให้ใช้ได้กบัคนทัว่ไป ผู้วิจยัจงึ
ให้พนกังานร้านกาแฟจ านวนหนึง่เป็นผู้ตรวจสอบความเข้าใจด้านภาษา  

มาตรวดันีเ้ป็นมาตรวดัท่ีน ามาใช้เพ่ือวดัระดบัพฤตกิรรมการเป็นพนกังานในองค์การท่ีดีของผู้ตอบ
มาตรวดั มาตรวดันีผู้้ตอบมาตรวดัจะต้องประเมินวา่ในชว่งนีข้้อค าถามแตล่ะข้อตรงประสบการณ์ใน
ชีวิตประจ าวนัของทา่นมากน้อยเพียงใด มาตรวดันีป้ระกอบไปด้วย 7 ข้อกระทง เป็นข้อกระทงทางบวกทัง้ 
7 ข้อ โดยมาตรวดันีมี้ลกัษณะเป็นมาตรวดัลิเคร์ิทในระดบั 5 คะแนน ตัง้แต ่0 คือ ไมเ่คย จนถึง 4 คือ บอ่ย
มาก 
  ในการทดสอบความเท่ียงของมาตรวดัพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการ
ลกูค้าฉบบัภาษาไทย ซึง่มีข้อกระทงทัง้หมด 7 ข้อ ทดสอบโดยใช้ การวิเคราะห์ความเท่ียง (Reliability 
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Analysis) จากกลุม่ตวัอยา่งท่ีได้กรอกมาตรวดัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการ
ลกูค้า ครบถ้วนทัง้ 7 ข้อ จ านวน 187 คน ได้ คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ท่ี 
.838 ซึง่ถือวา่อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้ และทกุข้อกระทงมีคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนในระดบัท่ีดี(อ้างถึง
ในตารางท่ี 6 ภาคผนวก ก.) 
 
ขัน้ตอนในการเก็บข้อมูล  
  ผู้วิจยัสง่จดหมายขออนญุาตเก็บข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งจากบริษัทเอกชนแหง่หนึง่ เม่ือได้รับจดหมาย
อนญุาตตอบกลบัโดยมีเนือ้ความวา่ให้เก็บกลุม่ตวัอยา่งจากบริษัทได้เป็นจ านวน 50 คน ผู้วิจยัจงึเดนิทาง
ไปยงับริษัทเพ่ือแจกแบบสอบถามให้กบักลุม่ตวัอยา่งและเก็บรวบรวมข้อมลู นอกจากนี ้ผู้วิจยัเดนิตระเวน
ขอความชว่ยเหลือจากบริษัทห้างร้านหลายแหง่บริเวณภายในและบริเวณใกล้เคียงจฬุาลงกรณ์
มหาวิทยาลยัเพ่ือเก็บกลุม่ตวัอยา่งเพิ่ม โดยมีขัน้ตอนดงันี ้ผู้วิจยัจะขออนญุาตกลุม่ตวัอยา่งในการเก็บ
ข้อมลูโดยชีแ้จงให้ทราบถึงท่ีมาและความส าคญัของการท าวิจยั หากกลุม่ตวัอยา่งอนญุาตจงึจะแจก
แบบสอบถามไว้ให้ท าโดยย า้ถึงข้อควรปฏิบตัแิละนดัแนะวนัท่ีผู้วิจยัจะมาเก็บแบบสอบถาม โดยผู้วิจยัเปิด
โอกาสให้กลุม่ตวัอยา่งถามข้อสงสยัเก่ียวกบัการท าแบบสอบถามและจะเดนิทางไปรับแบบสอบถามคืน
จากกลุม่ตวัอย่างในวนัท่ีได้ตกลงกนัไว้ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรม SPSS วิเคราะห์สหสมัพนัธ์ตวัแปร (Correlation Analysis) และ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
 
 
 

ผลการวิจัย 
 

 จากการวิเคราะห์คา่สหสมัพนัธ์ในตารางท่ี 1 พบวา่ตวัแปรทกุตวัมีความสมัพนัธ์ทางบวกตอ่กนั 
โดยมีความสมัพนัธ์อยูร่ะหว่าง .29 ถึง .82 (p < .001)  
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ตารางท่ี 1 แสดงค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรและข้อมูลสถติเิชิงพรรณนา 
 

ตัวแปร 
r 

1 2 3 4 5 6 

1.แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน -      

2.ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน .58* -     

3.การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน .57* .82* -    

4.การมองโลกในแง่ดี .39* .56* .58* -   

5.พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การใน
การบริการลกูค้า 

.42* .51* .49* .29* -  

6.บรรยากาศในการบริการ .57* .51* .47* .42* .29* - 

M 2.15 3.85 3.85 2.92 2.90 5.22 

SD .38 .66 .60 .61 .61 1.13 

คา่สมัประสิทธ์อลัฟาของครอนบาค (α) .91 .93 .91 .63 .84 .94 

N = 187, *p < .001 
 
 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู (MRA – Multiple Regression Analysis) จากตารางท่ี 2 
พบวา่แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน และ
การมองโลกในแง่ดีสามารถร่วมกนัท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการ ได้ร้อยละ 39.1 (R2 = .391, p 
< .05) โดยแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการไปในทางบวกได้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 (β = .40, p < .05) และการมองโลกในแง่ดีสามารถท านายการรับรู้
บรรยากาศในการบริการไปในทางบวกได้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 (β = .17, p < .05) ในขณะท่ี
ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานและการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตนไมส่ามารถท านายการรับรู้บรรยากาศ
ในการบริการได้ 
 ข้อสงัเกตจากตารางท่ี 2 พบวา่ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานไมส่ามารถท านายการรับรู้
บรรยากาศในการบริการได้นัน้ มีคา่ β = .20  ซึง่สงูกวา่การมองโลกในแง่ดีท่ีสามารถท านายการรับรู้
บรรยากาศในการบริการได้ เม่ือตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร จากตารางท่ี 1 พบวา่ความ
ภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานและการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน มีความสมัพนัธ์ทางบวกตอ่กนัสงูถึง .82 (p 
< .001)  แตอ่ย่างไรก็ตาม การทดสอบว่าความสมัพนัธ์ของตวัแปรต้นมีความสมัพนัธ์กนัเองสงูเกินไป
หรือไม ่(Multicollinearity) นัน้ไมพ่บปัญหาแตอ่ยา่งใด (คา่ Tolerance ของทกุตวัแปรมีคา่มากกวา่ .01) 
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ผู้วิจยัแยกการวิเคราะห์ โดยเม่ือน าตวัแปรการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน ออกจากชดุตวัแปรท านาย พบวา่ ตวั
แปรต้นทัง้สามตวัสามารถร่วมกนัท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการ ได้ร้อยละ 39.1 (R2= .391, p < 
.05)  โดยแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการไปในทางบวกได้

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 (β = .40, p < .05)  การมองโลกในแง่ดีสามารถท านายการรับรู้

บรรยากาศในการบริการไปในทางบวกได้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05  (β = .18, p < .05) และความ
ภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานสามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการไปในทางบวกได้อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 (β = .17, p < .05) จากนัน้ท าการทดสอบเชน่เดียวกนั แตเ่ปล่ียนจากตวัแปรการ
รับรู้สมรรถภาพแหง่ตน เป็นตวัแปรความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน ออกจากชดุตวัแปรท านาย ซึง่
พบวา่ตวัแปรต้นทัง้สามตวัสามารถร่วมกนัท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการ ได้ร้อยละ 38 (R2= .38, 
p < .05) โดยแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการไปในทางบวก

ได้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 (β = .43, p < .05)  และการมองโลกในแง่ดีสามารถท านายการรับรู้

บรรยากาศในการบริการไปในทางบวกได้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 (β = .19, p < .05) โดยการรับรู้
สมรรถภาพแหง่ตนไมส่ามารถสามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการได้ ดงันัน้ความภาคภมูิใจ
ในตนเองในท่ีท างานอาจเป็นตวัแปรส าคญัในการท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการ 
 
ตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอย (MRA – Multiple Regression Analysis) ในการ
ท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการด้วยวิธีใส่ตัวแปรอิสระเข้าสมการทุกตัวพร้อมกัน (Enter) 
 

ตัวแปรอิสระ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

B Std. Error β 

แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน 1.21 .22 .40* 
ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน .34 .18 .20 
การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน -.05 .20 -.03 
การมองโลกในแง่ดี .32 .13  .17* 
N = 187, R = .626, R2 = .391, *p < .05, Sest= .892, F = 29.253 
 
 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู (MRA – Multiple Regression Analysis) จากตารางท่ี 3 
พบวา่การรับรู้บรรยากาศในการบริการ ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน การ
รับรู้สมรรถภาพแหง่ตน และการมองโลกในแง่ดีสามารถร่วมกนัท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การในการบริการลกูค้าได้ร้อยละ 29.5 (R2= .295, p < .05) โดยแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถ
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ท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าไปในทางบวกได้อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ .05 (β = .17, p < .05) และความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานสามารถท านายพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าไปในทางบวกได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 (β = .30, p < 
.05) ในขณะท่ีการรับรู้บรรยากาศในการบริการ การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน และการมองโลกในแง่ดีไม่
สามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการได้ 
 ข้อสงัเกตพบวา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานและการรับรู้สมรรถภาพ
แหง่ตน มีความสมัพนัธ์ทางบวกตอ่กนัสงูถึง .82 แตอ่ยา่งไรก็ตาม การทดสอบวา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปร
ต้นวา่มีความสมัพนัธ์กนัเองสงูเกินไปหรือไม ่(Multicollinearity) นัน้ไมพ่บปัญหาแตอ่ยา่งใด (คา่ 
Tolerance ของทกุตวัแปรมีคา่มากกวา่ .01) และได้มีการทดสอบโดยการ น าตวัแปรการรับรู้สมรรถภาพ
แหง่ตน ออกจากชดุตวัแปรท านาย พบวา่ ตวัแปรต้นทัง้ส่ีตวัสามารถร่วมกนัท านายพฤตกิรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าได้ ร้อยละ 28.6 (R2= .286, p < .05) โดยแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้
ตอ่งานสามารถท านายพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าไปในทางบวกได้อยา่ง

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 (β = .20, p < .05) และความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานสามารถท านาย
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าไปในทางบวกได้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 

.05 (β = .42, p < .05) ในขณะท่ีการรับรู้บรรยากาศในการบริการ และการมองโลกในแง่ดีไมส่ามารถ
ท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการได้ และได้ท าการทดสอบเชน่เดมิ แตเ่ปล่ียนจากตวัแปรการรับรู้
สมรรถภาพแหง่ตน เป็นตวัแปรความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน ออกจากชดุตวัแปรท านาย ซึง่พบว่า 
ตวัแปรต้นทัง้ส่ีตวัสามารถร่วมกนัท านายพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าได้ 
ร้อยละ 26.8  (R2= .268, p < .05)  โดยแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถท านายพฤตกิรรมการเป็น

สมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าไปในทางบวกได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 (β = .21, p < 
.05) และการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตนในท่ีท างานสามารถท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ

ในการบริการลกูค้าไปในทางบวกได้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 (β = .37, p < .05) ในขณะท่ีการรับรู้
บรรยากาศในการบริการ และการมองโลกในแง่ดีไมส่ามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการได้ 
ดงันัน้การรับรู้สมรรถภาพแห่งตน อาจเป็นตวัแปรส าคญัในการท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การ 
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ตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอย (MRA – Multiple Regression Analysis) ในการ
ท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลูกค้าด้วยวิธีใส่ตัวแปรอิสระเข้า
สมการทุกตัวพร้อมกัน (Enter) 
 

ตัวแปรอิสระ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

B Std. Error β 

การรับรู้บรรยากาศในการบริการ -.02 .04 -.03 
ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน .28 .14 .17* 
ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน .28 .11 .30* 
การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน .18 .12 .17 
การมองโลกในแง่ดี -.03 .08 -.03 
N = 187, R = .543, R2 = .295, *p < .05, Sest= .516, F = 15.147 
 
 

อภปิรายผลการวิจัย 
 

จดุประสงค์ของการวิจยัคือเพ่ือศกึษาวา่การรับรู้บรรยากาศในการให้บริการเป็นตวัแปรสง่ผา่น
อิทธิพลของแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานและทรัพยากรส่วนบคุคลท่ีมีตอ่พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การในการบริการลกูค้า 

โดยสมมตฐิานของงานวิจยัประกอบด้วย 2 สมมตฐิานด้วยกนั ได้แก่ สมมตฐิานท่ี 1 แหลง่
ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถท านายพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าโดยมี
การรับรู้บรรยากาศในการบริการเป็นตวัแปรสง่ผา่นและสมมตฐิานท่ี  2 ทรัพยากรสว่นบคุคลสามารถ
ท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าโดยมีการรับรู้บรรยากาศในการบริการ
เป็นตวัแปรสง่ผา่น 

ซึง่จากผลการวิจยัจะเห็นได้ว่าการรับรู้บรรยากาศในการบริการไมส่ามารถท านายพฤติกรรมการ
เป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าได้ ท าให้ไมส่ามารถเป็นตวัแปรสง่ผา่นในการเช่ือมโยงแหลง่
ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานและทรัพยากรสว่นบคุคลกบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรในการบริการ
ลกูค้าได้ ดงันัน้ ผลการวิจยัจึงไมส่นบัสนนุทัง้สมมตฐิานท่ี 1 และ 2 

ถึงกระนัน้ ผลการวิจยัพบวา่แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถท านายได้ทัง้บรรยากาศในการ
บริการและพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าโดยมีหลกัฐานสนบัสนนุ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานกบับรรยากาศในการบริการจากงานวิจยัของ Salanova 
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และคณะ (2005) ท่ีพบว่า แหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน ได้แก่ การจดัฝึกอบรม อิสระในการท างาน และ
เทคโนโลยีตา่ง ๆ ท่ีองค์การมอบให้แก่พนกังานสามารถสามารถท านายบรรยากาศในการบริการได้ โดยเม่ือ
พนกังานรับรู้ว่ามีแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานเพียงพอ จงึท าให้พนกังานมีแหลง่ทรัพยากรท่ีจะสามารถ
รับมือกบัปัญหาตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้ในการท างานได้ จงึท าให้บรรยากาศในการบริการขององค์การดีขึน้ และ
งานวิจยัของ Schneider และคณะ (1998) ท่ีพบวา่ การสนบัสนนุทางสงัคมจากท่ีท างานยงัชว่ยให้เกิด
บรรยากาศในการบริการมากขึน้ โดยพนกังานท่ีได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมจากท่ีท างานจะท าให้
พนกังานมีความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัเพ่ือนร่วมงานมากขึน้ ซึง่พนกังานมีการรายงานการรับรู้บรรยากาศในการ
บริการท่ีเพิ่มขึน้  นอกจากนีย้งัพบวา่พนกังานท่ีได้รับการสอนงานจากหวัหน้าและได้รับการฝึกอบรมจาก
องค์การนัน้มีความสมัพนัธ์กบับรรยากาศในการบริการอยา่งมีนยัส าคญั (Ellinger et al., 2012) และ
รูปแบบของผู้น ายงัมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบับรรยากาศในการบริการ เพราะผู้น าเป็นเสมือนผู้คอยก ากบั
และสนบัสนนุพนกังานให้ท าตามหน้าท่ีตามบทบาทท่ีองค์การวางไว้ (Naumann & Bennett, 2000) และ
ส าหรับความสมัพนัธ์ระหวา่งแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานกบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การใน
การบริการลกูค้า แม้วา่งานวิจยัท่ีสนบัสนนุแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานกบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี
ขององค์การบริการลกูค้าจะไมมี่หลกัฐานการวิจยัโดยตรงในปัจจบุนัเพราะตวัแปรพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าเป็นตวัแปรท่ีมีความเฉพาะเจาะจง ซึง่เจาะลกึความเฉพาะของ
พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การมากขึน้ไปอีก แตก็่มีงานวิจยัท่ีอธิบายถึงความเช่ือมโยงระหวา่ง
ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานและพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การเอาไว้ ซึง่จากงานวิจยัแนวคดิโมเดล
ข้อเรียกร้องในงานและแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานแสดงให้เห็นวา่ ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานท าหน้าท่ีเป็น
แรงจงูใจทัง้ภายนอกและภายใน โดยภายนอกคือสิ่งแวดล้อมในการท างาน ซึง่จะท าให้พนกังานอทุิศตน
และลงทนุลงแรงในการท างานเพ่ือท่ีจะลดข้อเรียกร้องในงานและเพื่อบรรลเุป้าหมายท่ีองค์การตัง้ไว้ และ
แรงจงูใจภายใน เชน่ การได้รับข้อมลูป้อนกลบัจากหวัหน้าจะชว่ยให้เกิดการเรียนรู้ เป็นต้น ซึง่จะชว่ยเพิ่ม
ความสามารถในงานของพนกังาน หรือการท่ีพนกังานมีอ านาจในการตดัสินใจในงานและมีการสนบัสนนุ
ทางสงัคมจะท าให้พนกังานได้รับการตอบสนองทางด้านการมีอิสระและความสมัพนัธ์อนัดีในท่ีท างาน ซึง่
สิ่งเหลา่นีจ้ะเป็นการเอือ้ให้เกิดความส าเร็จในงานและก่อให้เกิดผลลพัธ์ขององค์การในทางบวกอีกด้วย 
(Ryan & Deci, 2000; Van den Broeck et al., 2008) และยงัพบความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้การ
สนบัสนนุจากองค์การ ซึง่เป็นมิตยิ่อยของแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานกบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องค์การโดยมีอิสระในการท างานเป็นตวัแปรก ากบัในพนกังานท่ีต้องตดิตอ่กบัลกูค้าโดยตรง (Bell & 
Menguc, 2002) นอกจากนีก้ารสนบัสนนุทางสงัคมยงัมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัพฤตกิรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การ (Wayne et al., 1997) ซึง่ผลการวิจยันีช้ว่ยสนบัสนนุงานวิจยัท่ีผา่นมาวา่ แหลง่
ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถท านายบรรยากาศในการบริการและพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
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องค์การได้ โดยงานวิจยันีย้งัแสดงให้เห็นว่าแหลง่ทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งานสามารถท านายพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การในบริบทท่ีเฉพาะเจาะลงไปในงานบริการ ซึง่ยงัไมมี่การศกึษาในระดบันีม้าก่อน 

ผลจากการวิจยัพบว่าการมองโลกในแง่ดีสามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการได้อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติ ซึง่จากงานวิจยัของ Schneider, Macey, Lee, และ Young (2009) ท่ีแนะน าไว้วา่การ
รับรู้บรรยากาศในการบริการนัน้สามารถเกิดขึน้ได้จากตวัของพนกังานเองท่ีมีความผกูพนัในงาน ซึง่
ทรัพยากรสว่นบคุคลท่ีประกอบด้วยความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างาน การรับรู้สมรรถภาพแหง่ตน และ
การมองโลกในแง่ดี สามารถร่วมกนัท านายความผกูพนัในงานได้ (Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, et 
al., 2007) ผู้วิจยัจงึท าการทดสอบทรัพยากรสว่นบคุคลข้างต้นในการท านายการรับรู้บรรยากาศในการ
บริการ ซึง่ผลการวิจยัพบวา่มีเพียงการมองโลกในแง่ดีจากทรัพยากรส่วนบคุคลเพียงตวัเดียวเทา่นัน้ท่ี
สามารถท านายการรับรู้บรรยากาศในการบริการได้ ซึง่อาจอธิบายได้วา่คนท่ีมองโลกในแง่ดีมีแนวโน้มท่ีจะ
เช่ือวา่ปกตแิล้วพวกเขาจะได้พบเจอกบัประสบการณ์ท่ีดีในชีวิต (Scheier, Carver, & Bridges, 2001) 
ดงันัน้จงึอาจสง่ผลตอ่การรับรู้บรรยากาศในการบริการท่ีเขาจะรับรู้ถึงบรรยากาศในการบริการในทางบวก  
นอกจากนี ้การมองโลกในแง่ดียงัเป็นตวับง่ชีถ้ึงสขุภาวะทางจิตท่ีดี หนทางในการคดิ (Way of thinking) 
และวิถีการด าเนินชีวิต (Seligman, 2002) ซึง่ปัจจยัเหลา่นีอ้าจเป็นสิ่งท่ีชว่ยสง่เสริมการรับรู้บรรยากาศใน
การบริการท่ีดีของพนกังานได้ อีกทัง้การมองโลกในแง่ดียงัเพิ่มระดบัของความช่ืนชอบในงานและ
สภาพแวดล้อมทางสงัคม ซึง่ท าให้เกิดความรู้สกึทางบวกมากขึน้ เชน่ ความรู้สกึท้าทายในงาน เป็นต้น จงึ
ท าให้พนกังานเกิดความรู้สึกทางบวกตอ่งานและสภาพแวดล้อมในงานมากขึน้ ซึง่ในบริบทของการบริการ
แล้ว อาจท าให้พนกังานมีการรับรู้บรรยากาศในการบริการท่ีมากขึน้เชน่เดียวกนั 

นอกจากนีพ้บว่า ความภาคภมูิใจในตนเองในท่ีท างานสามารถท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ี
ดีขององค์การในการบริการลกูค้า (CO-OCBs) ได้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิซึง่ผู้ ท่ีมีความภาคภมูิใจใน
ตนเองในท่ีท างานท่ีมากนัน้จะเกิดการรับรู้ถึงความเป็นสมาชิกคนหนึง่ขององค์การและการรับรู้ถึงการได้รับ
การตอบสนองความต้องการในบทบาทหน้าท่ีขององค์การในอดีต ดงันัน้ จงึท าให้เกิดการรับรู้ความรู้สกึมี
คณุคา่ในตนเองในฐานะท่ีเป็นสมาชิกคนหนึง่ขององค์การท่ีปฏิบตัิหน้าท่ีในบริบทขององค์การ (Pierce et 
al., 1989) จงึอาจท าให้พนกังานอยากท่ีจะปฏิบตัหิน้าท่ีให้ดีท่ีสดุจงึแสดงพฤติกรรมเพิ่มเตมิเป็นพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้า  นอกจากนีค้วามภาคภมูิใจในตนเองยงัท าให้มีความ
มัน่ใจท่ีจะชว่ยเพ่ือนร่วมงานในการท างานและชว่ยแก้ไขปัญหาตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้ (Brutus et al., 2000; 
Ghosh et al., 2012) อีกทัง้ผู้ ท่ีมีระดบัของความภาคภมูิใจในตนเองท่ีสงูยงัสามารถพฒันาและคงไว้ซึง่
ทศันคตท่ีิดีในการท างานได้ เชน่  ความพงึพอใจในงาน เป็นต้น และยงัแสดงพฤติกรรมท่ีมีประสิทธิภาพใน
การท างาน เพราะพฤติกรรมและทศันคตท่ีิมีความคงเส้นคงวาจากทศันคตท่ีิเช่ือมัน่ในความสามารถของ
ตนเอง (Pierce et al., 1989) ทัง้นีถ้ึงแม้วา่จะยงัไมมี่การศกึษาวิจยัเก่ียวกบัความภาคภมูิใจในตนเองในท่ี
ท างานกบัพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าโดยตรง แตจ่ากข้อมลูอ้างอิงถึงผล
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ของความภาคภมูิในใจในตนเองทัง้ในบริบททัว่ไปและบริบทท่ีท างานท่ีสง่ผลตอ่ทศันคต ิความมัน่ใจ และ
การรับรู้คณุคา่ในตนเองในฐานท่ีเป็นสมาชิกคนหนึง่ขององค์การนา่จะเป็นเหตผุลท่ีสามารถน ามาอธิบาย
ความสามารถในการท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลกูค้าได้เชน่เดียวกนั 
 อยา่งไรก็ตาม ผู้วิจยักลบัพบวา่บรรยากาศในการบริการไมส่ามารถท านายพฤตกิรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการได้ ซึง่สาเหตท่ีุแนน่อนนัน้ยงัไมแ่นช่ดัเพราะความสมัพนัธ์ของตวัแปร
ทัง้สองยงัไมมี่การศกึษาวิจยัโดยตรง แตผู่้วิจยัคาดวา่เพราะพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การใน
การบริการเป็นพฤติกรรมท่ีอยูน่อกเหนือจากท่ีองค์การก าหนดไว้ (P. M. Podsakoff & MacKenzie, 1997) 
ซึง่บรรยากาศในการบริการจะเอือ้ให้พนกังานเกิดการบริการตามท่ีองค์การคาดหวงัให้ปฏิบตัิ (Schneider 
& Bowen, 1993) จงึท าให้ไมส่ามารถท านายได้ นอกจากนีบ้รรยากาศในการบริการยงัเป็นการรับรู้ของ
พนกังานถึงการบริการท่ีดีวา่ถ้าปฏิบตัติามท่ีองค์การคาดหวงัแล้วจะได้รับรางวลัและการสนบัสนนุตามมา 
(Bowen & Schneider, 2013) ซึง่ไมมี่สิ่งยืนยนัวา่การแสดงพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การใน
การบริการจะได้รับรางวลัหรือการสนบัสนนุกลบัมาสูพ่นกังาน บรรยากาศในการบริการจงึไมส่ามารถ
ท านายพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการได้นัน่เอง 
 
สรุปและข้อเสนอแนะ 

ข้อมลูท่ีเก็บเป็นข้อมลูท่ีคอ่นข้างเป็นสว่นตวั กลุม่ตวัอย่างอาจตอบตามความคาดหวงัของสงัคมได้ 
แม้ผู้วิจยัจะมีการแจ้งถึงการรักษาความลบัแล้วก็ตาม นอกจากนีก้ารวดัทรัพยากรท่ีเอือ้ตอ่งาน ผู้วิจยัได้
พฒันามาตรมาจาก The Questionnaire of the Experience and Evaluation of  Work (QEEW) ของ  
Veldhoven และคณะ (2002) ซึง่ผู้วิจยัได้เลือกด้านย่อยมาเพียง 4 ด้าน ท่ีเหมาะสมกบับริบทของงาน 
ดงันัน้ ในการศกึษาตอ่ไปอาจท าการศกึษาในด้านย่อยท่ีนอกเหนือจากนี ้ เชน่ ด้านโอกาสในการเรียนรู้ 
ด้านความก ากวมของงาน เป็นต้น และส าหรับการวิจยัในอนาคตนัน้ ควรน าตวัแปรความภาคภมูิใจใน
ตนเองในท่ีท างานและการรับรู้สมรรถภาพแหง่ตนมาวิเคราะห์เป็นตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝง
ทรัพยากรสว่นบคุคลตอ่ไป 
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ภาคผนวก 

ภาคผนวก ก 

ตารางการวิเคราะห์ค่าสถิตต่ิางๆ 

ตารางท่ี 1 ตารางการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์กับข้อกระทงอ่ืนโดยรวมของมาตรวัดแหล่ง
ทรัพยากรท่ีเอ้ือต่องาน 

ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

1 ฉนัมีอิสระในการท างาน .439 

2 ฉนัมีสว่นร่วมในการวางแผนการท างาน(เช่น ตกลงกบัเพ่ือนร่วมงานว่าใครจะท าหน้าท่ี
ใดในร้าน) ตา่ง ๆ ของตวัเอง 

.356 

3 ฉนัสามารถก าหนดความเร็ว(เชน่ ความเร็วท่ีใช้ในการเสิร์ฟหนึง่ครัง้)ในการท างานของ
ตวัเองได้ 

.402 

4 ฉนัสามารถออกแบบกระบวนการท างานของตวัเองได้ .306 

5 ถ้าจ าเป็น ฉนัสามารถหยดุท างานประมาณ 15 - 20 นาที โดยไมต้่องขออนญุาตใคร .174 

6 ฉนัสามารถจดัล าดบัก่อน - หลงัของงานได้ด้วยตวัเอง .496 

7 ฉนัมีสว่นร่วมในการก าหนดวนัและเวลาท่ีจะต้องท างานให้เสร็จ .451 

8 ฉนัสามารถก าหนดได้ด้วยตวัเองวา่ ฉนัจะใช้เวลาท างานแตล่ะชิน้มากน้อยเพียงใด .427 

9 ฉนัสามารถลงมือแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในงานได้เลย โดยไมต้่องขออนมุตัจิากใคร .367 

10 ฉนัได้รับอิสระท่ีจะจดัระบบตา่ง ๆ ในการท างานของตวัเอง .451 

11 ฉนัสามารถก าหนดเนือ้งานท่ีต้องการจะท า หรือสิ่งท่ีจะรับผิดชอบ ได้ด้วยตนเอง .534 

12 ฉนัสามารถเลือกชว่งเวลา(กะ)ในการท างานได้ .320 

13 เม่ือฉนัเผชิญอปุสรรคในการท างาน ฉนัสามารถพึง่พาเพ่ือนร่วมงานของฉนัได้ .436 

14 ฉนัสามารถขอความชว่ยเหลือจากเพ่ือนร่วมงานได้ ถ้าจ าเป็น .502 
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ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

15 ฉนัเข้ากบัเพ่ือนร่วมงานได้ดี .512 

16 ฉนัมีปัญหาขดัแย้งกบัเพ่ือนร่วมงาน .089 

17 เพ่ือนร่วมงานท าสิ่งตา่ง ๆ ท่ีมีคณุคา่ตอ่ฉนั .536 

18 เพ่ือนร่วมงานแสดงความก้าวร้าว ไมส่ภุาพกบัฉนั .168 

19 เพ่ือนร่วมงานเป็นมิตรกบัฉนั .486 

20 บรรยากาศของการท างานระหวา่งฉนักบัเพ่ือนร่วมงานเป็นไปด้วยดี .504 

21 มีเหตกุารณ์ท่ีท าให้ฉันไมพ่งึพอใจเพื่อนร่วมงาน .222 

22 ฉนัและเพ่ือนร่วมงานเข้าใจกนัเป็นอยา่งดี .462 

23 เม่ือฉนัเผชิญอปุสรรคในการท างาน ฉนัสามารถพึง่พาหวัหน้าของฉนัได้ .550 

24 ฉนัสามารถขอความชว่ยเหลือจากหวัหน้าได้ ถ้าจ าเป็น .493 

25 ฉนัเข้ากบัหวัหน้าได้ดี .638 

26 ฉนัมีปัญหาขดัแย้งกบัหวัหน้า .253 

27 หวัหน้าท าสิ่งตา่ง ๆ ท่ีมีคณุคา่ตอ่ฉัน .574 

28 หวัหน้าแสดงความก้าวร้าว ไมส่ภุาพกบัฉนั .149 

29 หวัหน้าเป็นมิตรกบัฉนั .588 

30 บรรยากาศของการท างานระหวา่งฉนักบัหวัหน้าเป็นไปด้วยดี .549 

31 มีเหตกุารณ์ท่ีท าให้ฉันไมพ่งึพอใจหวัหน้า .160 

32 ฉนัและหวัหน้าเข้าใจกนัเป็นอยา่งดี .643 
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ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

33 ฉนัได้รับข้อมลูมากเพียงพอเก่ียวกบัวตัถปุระสงค์ของงานท่ีต้องท า .631 

34 ฉนัได้รับข้อมลูมากเพียงพอเก่ียวกบัผลลพัธ์/ผลกระทบของงานท่ีฉนัท าท่ีมีตอ่บคุคล
อ่ืน/สิ่งแวดล้อม (เชน่ รสชาติเคร่ืองด่ืม/ความสะอาดของร้าน/ทรัพยากรท่ีถกูใช้ไป/
ก าไรของร้าน ฯลฯ) 

.605 

35 ฉนัได้รับโอกาสท่ีจะประเมินตวัเองว่า ฉนัท างานได้ดี .577 

36 ฉนัได้รับข้อมลูป้อนกลบั (feedback) วา่ตนเองท างานได้ดี(เชน่ ลกูค้าพงึพอใจในการ
บริการหรือร้านมีความสะอาด) 

.473 

37 หวัหน้าแจ้งให้ฉนัทราบวา่ ฉันท างานได้ดี .520 

38 เพ่ือนร่วมงานแจ้งให้ฉนัทราบวา่ ฉนัท างานได้ดี .511 

39 ฉนัสามารถเข้าถึงข้อมลูขา่วสารตา่ง ๆ ท่ีจ าเป็นในการท างาน .640 

 จ านวนข้อกระทง 39 

 Cronbach’s alpha .906 

หมายเหต ุCITC คือการวิเคราะห์ความเท่ียงด้วยคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนโดยรวม 

 

ตารางท่ี 2 ตารางการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์กับข้อกระทงอ่ืนโดยรวมของมาตรวัดการรับรู้
สมรรถภาพแห่งตน 

ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

1 ฉนัสามารถบรรลเุป้าหมายส่วนใหญ่ท่ีฉนัตัง้ให้ตวัเองได้ .657 

2 เม่ือเผชิญกบังานท่ียากล าบาก ฉนัมัน่ใจว่า ฉนัสามารถท างานเหลา่นัน้ให้ส าเร็จลลุว่งไป
ได้ 

.746 

3 โดยทัว่ไปแล้ว ฉนัคิดว่า ฉนัสามารถบรรลผุลลพัธ์ในการท างานท่ีส าคญัตอ่ฉนั .742 

4 ฉนัเช่ือวา่ ฉันสามารถประสบความส าเร็จในทกุ ๆ ความพยายามท่ีฉนัตัง้ใจไว้ .725 
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ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

5 ฉนัสามารถจดัการเร่ืองท้าทายตา่ง ๆ ได้อยา่งประสบความส าเร็จ .767 

6 ฉนัมัน่ใจวา่ ฉนัสามารถท างานหลาย ๆ งานท่ีแตกตา่งกนัได้อย่างมีประสิทธิภาพ .772 

7 เม่ือเทียบกบัคนอ่ืนแล้ว ฉันสามารถท างานตา่ง ๆ ได้เป็นอยา่งดี .600 

8 ถึงแม้วา่สิ่งตา่ง ๆ จะไมร่าบร่ืนและเตม็ไปด้วยอปุสรรค ฉันยงัสามารถท างานออกมาได้ดี .679 

 จ านวนข้อกระทง 8 

 Cronbach’s alpha .911 

หมายเหต ุCITC คือการวิเคราะห์ความเท่ียงด้วยคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนโดยรวม 

 

ตารางท่ี 3 ตารางการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์กับข้อกระทงอ่ืนโดยรวมของมาตรวัดความ
ภาคภูมิใจในตนเองในท่ีท างาน 

ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

1 ฉนัเป็นคนท างานจริงจงั .681 

2 ฉนัเป็นคนไว้ใจได้ในการท างาน .728 

3 ฉนัเป็นคนส าคญัขององค์การ / หน่วยงาน / ร้าน .729 

4 ฉนัสามารถสร้างความแตกตา่งในการท างานได้ .667 

5 ฉนัมีคณุคา่ในองค์การ / หน่วยงาน / ร้าน .721 

6 ฉนัมีประโยชน์ในองค์การ / หนว่ยงาน / ร้าน .751 

7 ฉนัเป็นคนพึง่พาได้ในการท างาน .796 

8 ฉนัเป็นคนให้ความร่วมมือในการท างาน .706 

9 คนท่ีท างานศรัทธาในตวัฉนั .732 
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ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

10 ฉนัท างานมีประสิทธิภาพ .785 

 จ านวนข้อกระทง 10 

 Cronbach’s alpha .931 

หมายเหต ุCITC คือการวิเคราะห์ความเท่ียงด้วยคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนโดยรวม 

  

ตารางท่ี 4 ตารางการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์กับข้อกระทงอ่ืนโดยรวมของมาตรวัดการมองโลกใน
แง่ดี 

ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

1 เวลาท่ีฉนัไมแ่นใ่จวา่สิ่งตา่ง ๆ จะเป็นอยา่งไร ฉนัมกัคาดหวงัในผลลพัธ์ท่ีดีท่ีสดุ .345 
2 ฉนันกึถึงอนาคตของตวัเองในแง่บวกเสมอ .489 

3 โดยรวมแล้ว ฉนัคาดหวงัว่า จะมีสิ่งดี ๆ เกิดขึน้กบัฉนัมากกวา่สิ่งท่ีไมดี่ .496 

 จ านวนข้อกระทง 3 

 Cronbach’s alpha .630 

หมายเหต ุCITC คือการวิเคราะห์ความเท่ียงด้วยคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนโดยรวม 

 

ตารางท่ี 5 ตารางการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์กับข้อกระทงอ่ืนโดยรวมของมาตรวัดบรรยากาศใน
การบริการ 

ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

1 พนกังานในสาขา/ร้านของคณุมีความรู้และทกัษะในการให้บริการมากน้อยเพียงใด .781 

2 สาขา/ร้านของคณุมีความพยายามท่ีจะประเมินและติดตามคณุภาพของการให้บริการ
มากน้อยเพียงใด 

.776 

3 พนกังานในสาขา/ร้านของคณุได้รับการยอมรับ รางวลั และผลตอบแทนจากการให้บริการ .756 
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ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

ท่ีดีมากน้อยเพียงใด 

4 ภาพรวมของการให้บริการของสาขา/ร้านของคณุมีคณุภาพมากน้อยเพียงใด .811 

5 ผู้บริหารและ / หรือหวัหน้าของคณุสนบัสนนุการเพิ่มคณุภาพของการให้บริการมากน้อย
เพียงใด  

.736 

6 การส่ือสารจากสาขา/ร้านไปสูพ่นกังานมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด .830 

7 การส่ือสารจากสาขา/ร้านไปสูก่ลุม่ลกูค้ามีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด .855 

8 สาขา/ร้านของคณุจดัเตรียมอปุกรณ์และเทคโนโลยีตา่ง ๆ ให้พนกังานมากน้อยเพียงใด 
เพ่ือท าให้การให้บริการมีประสิทธิภาพ 

.816 

 จ านวนข้อกระทง 8 

 Cronbach’s alpha .942 

หมายเหต ุCITC คือการวิเคราะห์ความเท่ียงด้วยคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนโดยรวม 

 

ตารางท่ี 6 ตารางการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์กับข้อกระทงอ่ืนโดยรวมของมาตรวัดพฤตกิรรมการ
เป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การในการบริการลูกค้า 

ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

1 ฉนัชว่ยเหลือเพ่ือนร่วมงานในการให้บริการท่ีดีแก่ลกูค้า .481 

2 ฉนัเตม็ใจท าสิ่งท่ีนอกเหนือหน้าท่ีเพ่ือให้บริการลกูค้า .542 

3 ฉนัเสนอแนะแนวทางใหม ่ๆ ท่ีจะชว่ยให้สาขา/ร้านมีบริการท่ีดีขึน้ .577 

4 ฉนัท างานอยา่งหนกั ในการคดิหาทางออกใหม ่ๆ เพ่ือช่วยแก้ไขปัญหาให้ลกูค้า .666 

5 ฉนัท างานใด ๆ ก็ตามท่ีนอกเหนือจากงานท่ีได้รับมอบหมาย เพ่ือให้บริการลกูค้า .659 

6 ฉนัแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัเพ่ือนร่วมงานเพ่ือหาทางพฒันาการให้บริการลกูค้า .602 
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ข้อท่ี ข้อกระทง CITC 

 
7 

 
ฉนัจะท างานอยา่งไมห่ยดุพกัจนกวา่ปัญหาของลกูค้าจะได้รับการแก้ไข 

 
.621 

 จ านวนข้อกระทง 7 

 Cronbach’s alpha .838 

หมายเหต ุCITC คือการวิเคราะห์ความเท่ียงด้วยคา่สหสมัพนัธ์กบัข้อกระทงอ่ืนโดยรวม 
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ภาคผนวก ข. 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 
แบบสอบถาม 

ข้อมลูที่ได้จากการตอบแบบสอบถามชดุนีจ้ะถกูเก็บเป็นความลบั และน าไปเปิดเผยเพื่อประกอบการศกึษา

เทา่นัน้ โดยไมร่ะบถุงึตวัตนของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าชีแ้จง: กรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทัง้ 2 สว่น อนัประกอบไปด้วย  

สว่นท่ี 1: ข้อมลูทัว่ไป  

สว่นท่ี 2: มาตรวดั 6 ฉบบั  

 1.มาตรวดัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกทีด่ีขององค์การในการบริการลกูค้า 

 2.มาตรวดัทรัพยากรในการท างาน  

3.มาตรวดัความภาคภมูใิจในตวัเองในการท างานในองค์การ 

4.มาตรวดัความเช่ือในความสามารถของตนทัว่ไป 

5.มาตรวดัการมองโลกในแง่ดี 

6.มาตรวดับรรยากาศขององค์การแบบการให้บริการ 

สว่นที ่1: ข้อมลูทัว่ไป  

เพศ                ชาย         หญิง                  อาย ุ_________ ปี  

ต าแหนง่ ____________________           

อายกุารท างาน _____ปี _____เดอืน 

ประเภทการจ้างงาน            Part-time       Full-time 

ระดบัการศกึษา        มธัยมศกึษาปีที่ 3        ปวช.       ปวส.       อนปุริญญา      ปริญญาตรี        ปริญญาโท 

                               อื่นๆ โปรดระบ_ุ__________________ 

สถานภาพสมรส          โสด           สมรส            อ่ืนๆ โปรดระบ_ุ__________________ 

 

 

0
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สว่นท่ี 2: มาตรวดั 6 ฉบบั  

มาตรวัดพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกที่ดขีององค์การในการบริการลูกค้า 

ข้อ
ที ่

ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่ห็น
ด้วย
อยา่ง
ยิ่ง 

ไมเ่ห็น
ด้วย 

คอ่นข้าง
ไมเ่ห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอ ๆ กนั 

คอ่นข้าง
เห็นด้วย 

เห็นด้วย 
เห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

1 
ฉนัช่วยเหลอืเพื่อนร่วมงานในการ
ให้บริการท่ีดแีก่ลกูค้า 

1 2 3 4 5 6 7 

2 
ฉนัเต็มใจท าสิง่ที่นอกเหนือหน้าที่เพื่อให้
บริการลกูค้า 

1 2 3 4 5 6 7 

3 
ฉนัเสนอแนะแนวทางใหม ่ๆ ที่จะช่วยให้
สาขา/ร้านมีบริการท่ีดีขึน้ 

1 2 3 4 5 6 7 

4 
ฉนัท างานอยา่งหนกั ในการคิดหาทาง
ออกใหม ่ๆ เพื่อช่วยแก้ไขปัญหาให้
ลกูค้า 

1 2 3 4 5 6 7 

5 
ฉนัท างานใด ๆ ก็ตามที่นอกเหนือจาก
งานท่ีได้รับมอบหมาย เพื่อให้บริการ
ลกูค้า 

1 2 3  4 5 6 7 

6 
ฉนัแลกเปลีย่นความคดิเห็นกบัเพื่อน
ร่วมงานเพื่อหาทางพฒันา 
การให้บริการลกูค้า 

1 2 3 4 5 6 7 

7 
ฉนัจะท างานอยา่งไมห่ยดุพกัจนกวา่
ปัญหาของลกูค้าจะได้รับการแก้ไข 

1 2 3 4 5 6 7 
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มาตรวัดทรัพยากรในการท างาน 

ข้อ
ที ่

ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่คย
เลย 

นาน ๆ
ครัง้ 

บอ่ยครัง้ 
เป็น
ประจ า 

 

1 ฉนัมีอิสระในการท างาน 0 1 2 3 

2 
ฉนัมีสว่นร่วมในการวางแผนการท างาน(เช่น ตกลงกบัเพื่อนร่วมงาน
วา่ใครจะท าหน้าทีใ่ดในร้าน)ตา่ง ๆ ของตวัเอง 

0 1 2 3 

3 
ฉนัสามารถก าหนดความเร็ว(เช่น ความเร็วทีใ่ช้ในการเสร์ิฟหนึง่ครัง้)
ในการท างานของตวัเองได้ 

0 1 2 3 

4 ฉนัสามารถออกแบบกระบวนการท างานของตวัเองได้ 0 1 2 3 

5 
ถ้าจ าเป็น ฉนัสามารถหยดุท างานประมาณ 15 - 20 นาที โดยไมต้่อง
ขออนญุาตใคร 

0 1 2 3 

6 ฉนัสามารถจดัล าดบัก่อน - หลงัของงานได้ด้วยตวัเอง 0 1 2 3 

7 ฉนัมีสว่นร่วมในการก าหนดวนัและเวลาที่จะต้องท างานให้เสร็จ 0 1 2 3 

8 
ฉนัสามารถก าหนดได้ด้วยตวัเองวา่ ฉนัจะใช้เวลาท างานแตล่ะชิน้มาก
น้อยเพียงใด 

0 1 2 3 

9 
ฉนัสามารถลงมือแก้ไขปัญหาทีเ่กิดขึน้ในงานได้เลย โดยไมต้่องขอ
อนมุตัิจากใคร 

0 1 2 3 

10 ฉนัได้รับอิสระท่ีจะจดัระบบตา่ง ๆ ในการท างานของตวัเอง 0 1 2 3 
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ข้อ
ที ่

ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่คย
เลย 

นาน ๆ
ครัง้ 

บอ่ยครัง้ 
เป็น
ประจ า 

 

11 
ฉนัสามารถก าหนดเนือ้งานท่ีต้องการจะท า หรือสิง่ที่จะรับผิดชอบ ได้
ด้วยตนเอง 

0 1 2 3 

12 ฉนัสามารถเลอืกชว่งเวลา(กะ)ในการท างานได้ 0 1 2 3 

13 
เมื่อฉนัเผชิญอปุสรรคในการท างาน ฉนัสามารถพึง่พาเพื่อนร่วมงาน
ของฉนัได้ 

0 1 2 3 

14 ฉนัสามารถขอความชว่ยเหลอืจากเพื่อนร่วมงานได้ ถ้าจ าเป็น 0 1 2 3 

15 ฉนัเข้ากบัเพื่อนร่วมงานได้ดี 0 1 2 3 

16 ฉนัมีปัญหาขดัแย้งกบัเพื่อนร่วมงาน 0 1 2 3 

17 เพื่อนร่วมงานท าสิง่ตา่ง ๆ ที่มีคณุคา่ตอ่ฉนั 0 1 2 3 

18 เพื่อนร่วมงานแสดงความก้าวร้าว ไมส่ภุาพกบัฉนั 0 1 2 3 

19 เพื่อนร่วมงานเป็นมิตรกบัฉนั 0 1 2 3 

20 บรรยากาศของการท างานระหวา่งฉนักบัเพื่อนร่วมงานเป็นไปด้วยดี 0 1 2 3 

21 มีเหตกุารณ์ที่ท าให้ฉนัไมพ่งึพอใจเพื่อนร่วมงาน 0 1 2 3 

22 ฉนัและเพื่อนร่วมงานเข้าใจกนัเป็นอยา่งดี   0 1 2 3 
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ข้อ
ที ่

ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่คย
เลย 

นาน ๆ
ครัง้ 

บอ่ยครัง้ 
เป็น
ประจ า 

 

23 
เมื่อฉนัเผชิญอปุสรรคในการท างาน ฉนัสามารถพึง่พาหวัหน้าของฉนั
ได้ 

0 1 2 3 

24 ฉนัสามารถขอความชว่ยเหลอืจากหวัหน้าได้ ถ้าจ าเป็น 0 1 2 3 

25 ฉนัเข้ากบัหวัหน้าได้ดี 0 1 2 3 

26 ฉนัมีปัญหาขดัแย้งกบัหวัหน้า 0 1 2 3 

27 หวัหน้าท าสิง่ตา่ง ๆ ที่มีคณุคา่ตอ่ฉนั 0 1 2 3 

28 หวัหน้าแสดงความก้าวร้าว ไมส่ภุาพกบัฉนั 0 1 2 3 

29 หวัหน้าเป็นมิตรกบัฉนั 0 1 2 3 

30 บรรยากาศของการท างานระหวา่งฉนักบัหวัหน้าเป็นไปด้วยดี 0 1 2 3 

31 มีเหตกุารณ์ที่ท าให้ฉนัไมพ่งึพอใจหวัหน้า 0 1 2 3 

32 ฉนัและหวัหน้าเข้าใจกนัเป็นอยา่งดี 0 1 2 3 

33 ฉนัได้รับข้อมลูมากเพยีงพอเก่ียวกบัวตัถปุระสงค์ของงานท่ีต้องท า 0 1 2 3 

34 
ฉนัได้รับข้อมลูมากเพยีงพอเก่ียวกบัผลลพัธ์/ผลกระทบของงานท่ีฉนั
ท าที่มีตอ่บคุคลอื่น/สิง่แวดล้อม 

0 1 2 3 
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ข้อ
ที ่

ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่คย
เลย 

นาน ๆ
ครัง้ 

บอ่ยครัง้ 
เป็น
ประจ า 

 

(เช่น รสชาติเคร่ืองดื่ม/ความสะอาดของร้าน/ทรัพยากรที่ถกูใช้ไป/ก าไร
ของร้าน ฯลฯ) 

35 ฉนัได้รับโอกาสที่จะประเมินตวัเองวา่ ฉนัท างานได้ดี 0 1 2 3 

36 
ฉนัได้รับข้อมลูป้อนกลบั (feedback) วา่ตนเองท างานได้ด(ีเช่น ลกูค้า
พงึพอใจในการบริการหรือร้านมคีวามสะอาด) 

0 1 2 3 

37 หวัหน้าแจ้งให้ฉนัทราบวา่ ฉนัท างานได้ดี   0 1 2 3 

38 เพื่อนร่วมงานแจ้งให้ฉนัทราบวา่ ฉนัท างานได้ดี  0 1 2 3 

39 ฉนัสามารถเข้าถงึข้อมลูขา่วสารตา่ง ๆ ที่จ าเป็นในการท างาน 0 1 2 3 

 
 

มาตรวัดความภาคภมิูใจในตัวเองในการท างานในองค์การ 

 
ข้อ
ที ่

 
ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่ห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

ไมเ่ห็น
ด้วย 

เห็นด้วยและไมเ่ห็น
พอๆกนั 

เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

1 ฉนัเป็นคนท างานจริงจงั 1 2 3 4 5 

2 ฉนัเป็นคนไว้ใจได้ในการท างาน 1 2 3 4 5 

3 
ฉนัเป็นคนส าคญัขององค์การ / 
หนว่ยงาน / ร้าน 

1 2 3 4 5 

4 
ฉนัสามารถสร้างความแตกตา่งในการ
ท างานได้ 

1 2 3 4 5 
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ข้อ
ที ่

 
ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่ห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

ไมเ่ห็น
ด้วย 

เห็นด้วยและไมเ่ห็น
พอๆกนั 

เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

5 ฉนัมีคณุคา่ในองค์การ / หนว่ยงาน / ร้าน 1 2 3 4 5 

6 
ฉนัมีประโยชน์ในองค์การ / หนว่ยงาน / 
ร้าน 

1 2 3 4 5 

7 ฉนัเป็นคนพึง่พาได้ในการท างาน 1 2 3 4 5 

 

8 ฉนัเป็นคนให้ความร่วมมือในการท างาน 1 2 3 4 5 

9 คนที่ท างานศรัทธาในตวัฉนั 1 2 3 4 5 

10 ฉนัท างานมีประสทิธิภาพ 1 2 3 4 5 

 
มาตรวัดความเชื่อในความสามารถของตนทั่วไป 

 
ข้อ
ที ่

 
ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่ห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

ไมเ่ห็น
ด้วย 

เห็นด้วยและไม่
เห็นพอๆกนั 

เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

1 
ฉนัสามารถบรรลเุป้าหมายสว่นใหญ่ที่ฉนัตัง้ให้
ตวัเองได้ 

1 2 3 4 5 

2 
เมื่อเผชิญกบังานท่ียากล าบาก ฉนัมัน่ใจวา่ ฉนั
สามารถท างานเหลา่นัน้ให้ส าเร็จลลุว่งไปได้ 

1 2 3 4 5 

3 
โดยทัว่ไปแล้ว ฉนัคิดวา่ ฉนัสามารถบรรลผุลลพัธ์
ในการท างานท่ีส าคญัตอ่ฉนั 

1 2 3 4 5 

4 
ฉนัเช่ือวา่ ฉนัสามารถประสบความส าเร็จในทกุ ๆ 
ความพยายามที่ฉนัตัง้ใจไว้ 

1 2 3 4 5 

5 
ฉนัสามารถจดัการเร่ืองท้าทายตา่ง ๆ ได้อยา่ง
ประสบความส าเร็จ 

1 2 3 4 5 
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ข้อ
ที ่

 
ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่ห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

ไมเ่ห็น
ด้วย 

เห็นด้วยและไม่
เห็นพอๆกนั 

เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

6 
ฉนัมัน่ใจวา่ ฉนัสามารถท างานหลาย ๆ งานท่ี
แตกตา่งกนัได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 

1 2 3 4 5 

7 
เมื่อเทยีบกบัคนอื่นแล้ว ฉนัสามารถท างานตา่ง ๆ 
ได้เป็นอยา่งด ี

1 2 3 4 5 

8 
ถึงแม้วา่สิง่ตา่ง ๆ จะไมร่าบร่ืนและเต็มไปด้วย
อปุสรรค ฉนัยงัสามารถท างานออกมาได้ดี 

1 2 3 4 5 

 

มาตรวัดการมองโลกในแง่ด ี

 
ข้อ
ที ่

 
ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ไมเ่ห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

ไมเ่ห็น
ด้วย 

เห็นด้วยและไมเ่ห็น
ด้วยพอๆกนั 

เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

1 
เวลาที่ฉนัไมแ่นใ่จวา่สิง่ตา่ง ๆ จะเป็นอยา่งไร 
ฉนัมกัคาดหวงัในผลลพัธ์ที่ดีที่สดุ 

0 1 2 3 4 

2 ฉนันกึถึงอนาคตของตวัเองในแงบ่วกเสมอ 0 1 2 3 4 

3 
โดยรวมแล้ว ฉนัคาดหวงัวา่ จะมสีิง่ดี ๆ เกิด
ขึน้กบัฉนัมากกวา่สิง่ที่ไมด่ี 

0 1 2 3 4 

 
มาตรวัดบรรยากาศขององค์การแบบการให้บริการ 

ข้อ
ที ่

 
ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ควร
ปรับปรุง
อยา่งยิ่ง 

ควรปรับ 
ปรุง 

คอ่นข้าง
ควร
ปรับปรุง 

ปาน
กลาง 

ดี         
ดี
มาก 

ยอด
เยี่ยม 

1 
พนกังานในสาขา/ร้านของคณุมคีวามรู้
และทกัษะในการให้บริการมากน้อย
เพียงใด 

1 2 3 4 5 6 7 
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ข้อ
ที ่

 
ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น 

ควร
ปรับปรุง
อยา่งยิ่ง 

ควรปรับ 
ปรุง 

คอ่นข้าง
ควร
ปรับปรุง 

ปาน
กลาง 

ดี         
ดี
มาก 

ยอด
เยี่ยม 

2 
สาขา/ร้านของคณุมคีวามพยายามที่จะ
ประเมินและติดตามคณุภาพของการ
ให้บริการมากน้อยเพียงใด 

1 2 3 4 5 6 7 

3 
พนกังานในสาขา/ร้านของคณุได้รับการ
ยอมรับ รางวลั และผลตอบแทนจากการ
ให้บริการท่ีดมีากน้อยเพยีงใด 

1 2 3 4 5 6 7 

4 
ภาพรวมของการให้บริการของสาขา/ร้าน
ของคณุมคีณุภาพมากน้อยเพียงใด 

1 2 3 4 5 6 7 

5 
ผู้บริหารและ / หรือหวัหน้าของคณุ
สนบัสนนุการเพิ่มคณุภาพของการ
ให้บริการมากน้อยเพียงใด  

1 2 3 4 5 6 7 

6 
การสือ่สารจากสาขา/ร้านไปสูพ่นกังานมี
ประสทิธิภาพมากน้อยเพียงใด 

1 2 3 4 5 6 7 

7 
การสือ่สารจากสาขา/ร้านไปสูก่ลุม่ลกูค้ามี
ประสทิธิภาพมากน้อยเพียงใด 

1 2 3 4 5 6 7 

8 

สาขา/ร้านของคณุจดัเตรียมอปุกรณ์และ
เทคโนโลยีตา่ง ๆ ให้พนกังานมากน้อย
เพียงใด เพื่อท าให้การให้บริการมี
ประสทิธิภาพ 

1 2 3 4 5 6 7 
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