จิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การเบื้องต้น
1.  จิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การ คือ วิชาที่ศึกษาพฤติกรรมของบุคคลและกลุ่มคนในการทำงาน เพื่อให้เข้าใจสาเหตุของพฤติกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้นในโรงงานอุตสาหกรรมและองค์การ ช่วยในการพยากรณ์และควบคุมพฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับการทำงาน

นักจิตวิทยาสนใจในพฤติกรรมการทำงานของบุคคลในองค์การและพยายามตอบคำถาม 3 ข้อดังนี้ 
1. อะไรคือปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผลผลิตและผลการปฏิบัติงาน
2. อะไรคือปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความผูกพันในการทำงาน
3. มีวิธีการใดหรือกระบวนการใดที่สามารถเพิ่มประสิทธิผลและประสิทธิภาพสูงสุดให้แก่ผลผลิต ผลการปฏิบัติงาน และสามารถทำให้พนักงานมีความพึงพอใจในงานมากที่สุด
2. ประวัติของจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การ
ผู้เปรียบเสมือนบิดาของจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การ คือ  
1. Walter Dill Scott เป็นผู้ที่มองจิตวิทยามาใช้กับการทำโฆษณา
2. Frederick W. Taylor เป็นผู้ที่ตระหนักถึงความสำคัญของการออกแบบงานและสภาพการทำงานที่ส่งผลต่อผลผลิตที่สูงขึ้นขององค์การและค่าจ้างของลูกจ้าง ผลงานที่มีชื่อเสียงคือ The principle of scientific management ซึ่งมีหลักการสำคัญอยู่ 4 ประการ คือ การออกแบบงานด้วยวิธีการทางวิทยาศาสตร์เพื่อประสิทธิภาพ, การคัดเลือกพนักงานที่ดีที่สุดและฝึกอบรมด้วยวิธีการใหม่, การพัฒนาจิตวิญญาณในการร่วมมือระหว่างผู้จัดการและพนักงาน, การแบ่งความรับผิดชอบในการออกแบบและผลิตงานระหว่างผู้จัดการและพนักงาน ซึ่งแนวคิดนี้ถูกโต้แย้งว่าเป็นการจ้างงานแบบไร้มนุษยธรรม มุ่งตัวเงิน 
3. Hugo Munsterberg เป็นบุคคลที่ได้รับการยกย่องว่ามีอิทธิพลต่อการสร้างรากฐานที่มั่นคงของจิตวิทยาอุตสาหกรรม โดยงานเขียนที่มีชื่อเสียงของเขาคือ Psychology and industrial efficiency โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น        3 ส่วน คือ การคัดเลือกพนักงาน การออกแบบสภาพการทำงาน และการใช้จิตวิทยาในการขาย
3. วิธีการศึกษาทางจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การ  ใช้หลักของกระบวนการวิจัยในการศึกษา 5 ขั้นตอน คือ 
1. การกำหนดปัญหาในการทำการวิจัย 
2. การออกแบบงานวิจัย 
3. การกำหนดตัวแปร  
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
5. การสรุปผลการวิจัย
ตัวทำนายหรือเครื่องมือต่างๆที่ใช้ มีดังนี้ แบบวัดและแบบทดสอบต่างๆ การสัมภาษณ์ การประเมินด้วยศูนย์ประเมิน (Assessment center) การทดลองงาน การประเมินโดยบุคคลอื่น การใช้จดหมายรับรอง เป็นต้น
ดังนั้น  จิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การมีเนื้อหาเกี่ยวกับลักษณะของการทำงานของมนุษย์ตั้งแต่เริ่มเข้างานถึงออกจากงาน  ดังนี้
ก่อนเข้างาน ประกอบด้วยการสรรหา การคัดเลือก การบรรจุวางตำแหน่ง การวิเคราะห์งาน การจ่ายค่าจ้างงาน

ระหว่างการทำงาน ประกอบด้วย การฝึกอบรมและการพัฒนาบุคลากร (เช่นวิธีการปฐมนิเทศ, การหมุนเวียนสลับตำแหน่ง : job rotation, การผึกอบรมให้ปฎิบัติงานจริง: (OJT) On the Job training, การสอนงาน: Coaching, การใช้เอกสารที่ผู้บริหารทำจริง: In-basket exercise เป็นต้น) การวางสายการทำงาน การจูงใจในการทำงาน การประเมินผลงาน เป็นต้น

การออกจากงาน : การทำเอกสารรับรอง การจ่ายค่าชดเชย เป็นต้น 
บทที่ 1   ความแตกต่างระหว่างบุคคลในการทำงาน
1. ความฉลาด
· การ์ดเนอร์  แนะว่าความฉลาดมีอย่างน้อย 7 ชนิด
· บาร์เร็ตต์และวิลเลียมส์  ให้แนวคิดเกี่ยวกับความสามารถที่เกี่ยวข้องกับการทำงาน 
2. ลักษณะทางกาย
3. บุคลิกภาพ  นักจิตวิทยาที่มีแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีบุคลิกภาพ
· จุง  แบ่งคนออกตามบุคลิกภาพ ดังนี้ Extroversion vs. Introversion   Sensing vs. Intuition    Thinking vs. Feeling  Judgement vs. Perception
· แอดเลอร์  แบ่งบุคลิกภาพเป็น 4 แบบ  คือ The ruling types   The getting types   The avoiding types  และ The socially useful types  
· รอตเตอร์   เห็นว่าเป้าหมายเป็นตัวกำหนดพฤติกรรม  แบ่งเป็น 2 แบบ  คือ Internal locus of control   และ External locus of control  

· แม็กแคร และ คอสต้า   รวมลักษณะบุคลิก 5 ลักษณะ  คือ  Neuroticism    Extroversion   Openness to experience   Agreeableness  และ Conscientiousness 
· แม็คเคลแลนด์  คนทั่วๆ ไปมีความต้องการ 3 อย่าง  ดังนี้  Achievement need   Power need และ Affiliation need
บทที่ 2   การรับรู้กับพฤติกรรมในการทำงาน

1. การรับรู้  ประกอบด้วย กระบวนการ 2 กระบวนการ   คือ
· การรู้สึก (Sensation) 
· การรับรู้ (Perception) 
2. กระบวนการรับรู้  มี 3 ขั้นตอน ดังนี้
· การเลือกรับรู้  ขึ้นอยู่กับปัจจัย 2 อย่าง คือ 
· ปัจจัยภายนอกของผู้รับรู้  เช่น ความเข้มของสิ่งเร้า  การเคลื่อนไหวของสิ่งเร้า  ความถี่หรือความบ่อยของสิ่งเร้า  ขนาดของสิ่งเร้า   การตัดกันของสิ่งเร้า  ความแปลกใหม่ เป็นต้น
· ปัจจัยภายในของการรับรู้เช่น  ประสบการณ์ในอดีตและการเรียนรู้
ความคุ้นเคยกับสิ่งเร้า แรงจูงใจหรือความต้องการ
เป็นต้น
· การจัดระเบียบและประเภทของสิ่งเร้า
· การรับรู้ภาพกับพื้น
· การจัดกลุ่ม  โดยพิจารณาจาก ความใกล้ชิด  ความคล้ายกัน  ความต่อเนื่อง  การปิดช่องว่าง  และการรับรู้ตามความคาดหวัง
· การตีความ  เมื่อมีการรับรู้สิ่งเร้า และจัดระเบียบของสิ่งเร้า  ขั้นต่อไปคือการตีความว่าสิ่งเร้านั้นคืออะไร
3. การรับรู้ตนเอง (Self Perception) คือ การตีความว่าตนเองมีลักษณะอย่างไร  โดยอาศัยข้อมูล คือ ลักษณะทางกายภาพพฤติกรรมของตนเอง  และการบอกเล่าจากผู้อื่น
4. การรับรู้ตนเองกับความเป็นจริง

ตามแนวคิดเรื่อง Johary Window  กล่าวคือ คนเราจะมีการรับรู้เกี่ยวกับตนเองเมื่อเทียบข้อมูลจากที่ผู้อื่นรับรู้
หน้าต่างหัวใจโจฮารี  มีอยู่ 4 ช่องด้วยกัน คือ 
1) ช่องเปิดเผย (ฉันรู้-คนอื่นรู้) 

2) ช่องความลับ (ฉันรู้-คนอื่นไม่รู้) 
3) ช่องจุดบอด (ฉันไม่รู้-คนอื่นรู้) 

4) ช่องสนธยา (ฉันไม่รู้-คนอื่นไม่รู้)
การขยายหน้าต่างเปิดเผย  ทำได้ 2 วิธี  คือ 
1) สำรวจตนเองและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น  เพื่อลดจุดบอด
2) แสดงออกหรือบอกความลับบางอย่างที่ต้องการให้ผู้อื่นเข้าใจและยอมรับเราได้

5.  การรับรู้อารมณ์ผู้อื่น  โดยพิจารณาข้อมูลจาก 1) พฤติกรรมของเขา และ 2) คำบอกเล่าของเขาเพื่อการปรับพฤติกรรมของเราให้เหมาะสม
· การรับรู้ลักษณะบุคคล   มีกระบวนการในการรับรู้ลักษณะของบุคคล ดังนี้
1. ข้อมูลในการรับรู้ลักษณะบุคคล  อาศัยข้อมูลจาก 3 แหล่ง  คือ
1.1) ลักษณะทางกาย
1.2) พฤติกรรมของบุคคล

1.3) คำบอกเล่าของผู้อื่น

2. กระบวนการรับรู้ลักษณะบุคคล  มี 2 ขั้น คือ


2.1) ขั้นสันนิษฐานเจตนา

2.2) ขั้นสันนิษฐานทางจิต
· ผลของการรับรู้ลักษณะบุคคล  มีผลที่ตามมาสำคัญ 2 ประการ คือ

1. การตีความพฤติกรรมที่เกิดขึ้นภายหลัง

2. พฤติกรรมระหว่างบุคคล

6. การรับรู้ภาพพจน์  ภาพพจน์  หมายถึง มโนภาพของสิ่งต่างๆ ที่เรารับรู้ เป็นภาพที่อยู่ในหัวของเรา และเราสามารถบอกลักษณะของภาพนี้ให้ผู้อื่นทราบได้ด้วย
· กระบวนการเรียนรู้ภาพพจน์  ด้วย 2 วิธี คือ การสังเกตลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง และการสรุปโดยนัยทั่วกัน
· ผลของการรับรู้ภาพพจน์  ผลที่สำคัญ คือ การรับรู้ลักษณะบุคคลในกลุ่ม และพฤติกรรมระหว่างกลุ่ม
7. การรับรู้การสื่อสาร 
การสื่อสาร คือ การส่งข้อมูลจากบุคคลหนึ่งไปยังบุคคลหนึ่งเพื่อให้เกิดความเข้าใจกัน ประสานงานกันได้ตรงตามเป้าหมาย
· องค์ประกอบในการสื่อสาร  มีดังนี้  ผู้สื่อ  เนื้อสาร  ผู้รับสาร  และช่องทางการสื่อสาร
· การสื่อสารในองค์การ  มีอยู่อย่างน้อย 3 ช่องทาง  คือ  การสื่อสารจากบนลงล่าง  การสื่อสารจากล่างขึ้นบน   และการสื่อสารระหว่างแผนก
8. การขจัดการรับรู้ที่ผิดพลาด   มีวิธีการ ดังนี้ เข้าใจและระวังกระบวนการรับรู้ที่ผิดพลาด  เปรียบเทียบการรับรู้ของเรากับผู้อื่น   เปิดในรับฟังและเข้าใจความคิดเห็นของผู้อื่น    หลีกเลี่ยงที่จะยืนยันให้ผู้อื่นเห็นด้วยกับความคิดของเราโดยการหักล้างความคิดของเขา  เปลี่ยนการรับรู้ของเราโดยการรับข้อมูลใหม่ๆ  เข้าใจว่าทุกสิ่งในโลกมีการเปลี่ยนแปลง
บทที่ 3 การเรียนรู้กับพฤติกรรมการทำงาน
การเรียนรู้เป็นกระบวนการที่ผ่านขั้นตอนการรับรู้เข้าสู่สมอง ทำให้เกิดการปรับตัวเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม โดยการเปรียบเทียบประสบการณ์ในอดีต และดูผลจากที่ตนได้รับในปัจจุบัน  หากเราต้องการเข้าใจพฤติกรรมในองค์การ เราจะต้องเข้าใจกระบวนการเรียนรู้ของมนุษย์ในองค์การ

1. กระบวนการเรียนรู้ มนุษย์เรียนรู้สิ่งต่าง ๆ ในโลกด้วยกระบวนการเรียนรู้ 4 ประเภท
· การเรียนรู้เงื่อนไขสิ่งเร้า / การวางเงื่อนไขแบบคลาสสิก : พาฟ-ลอฟ (Pavlov) เป็นผู้ค้นพบ
การเรียนรู้นี้  โดยสิ่งต่าง ๆ รอบตัวต่างก็เป็นสิ่งเร้า การทดลองอันโดดเด่นของเขาคือ การทดลองเกี่ยวกับระบบน้ำย่อยของสุนัขในห้องปฏิบัติการ เป็นปฏิกิริยาที่เกิดจากการเรียนรู้ (คือ เห็นอาหารแล้ว ต้องได้กินแน่ ๆ น้ำลายน้ำย่อยจึงไหลออกมามากขึ้น)  ต่อมาก็ทำการทดลองต่อโดยสั่นกระดิ่งก่อนแล้วเอาผงเนื้อใส่ปากสุนัข จนสุดท้ายสุนัขก็น้ำลายไหลเพียงได้ยินเสียงกระดิ่ง (เป็นเพราะว่าเกิดการเรียนรู้แล้วว่าได้ยินเสียงกระดิ่งเมื่อไหร่ ได้กินเมื่อนั้น)

ผลของการเรียนรู้ประเภทนี้ต่อพฤติกรรมในองค์การ คือ มีส่วนเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมทั้งในส่วนกว้างและส่วนลึกของพนักงาน เช่น หัวหน้าเรียกพบที่โต๊ะเมื่อไรแสดงว่าต้องมีงานหรือเรื่องว่ากล่าว
· การเรียนรู้เงื่อนไขผลกรรม (ผลกรรมคือ รางวัลหรือลงโทษ) : สกินเนอร์ (Skinner)  เป็นผู้ค้นพบการเรียนรู้นี้ ผู้เรียนจะเรียนรู้ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมกับสิ่งแวดล้อม เช่น ถ้าเราสอนให้เด็กไหว้  โดยใช้คำพูดว่า “หนู ธุ” เมื่อเด็กยกมือไหว้ เราก็จะให้ขนมเป็นรางวัล เด็กก็จะเกิดการเรียนรู้แล้วว่า หากเขาทำตามคำสั่ง เขาจะได้รับขนมเป็นรางวัล (ทำตามแล้วได้ขนมกิน)  แหล่งการเรียนรู้ก็เป็นได้ทั้งประสบกับตนเองหรือเห็นผลจากตัวแบบหรือคำบอกเล่าจากผู้อื่น  


ผลการเรียนรู้ประเภทนี้ต่อพฤติกรรมในองค์การ คือ เมื่อทำงานตามที่หัวหน้าสั่งแล้ว จะได้รับคำชื่นชม  เมื่อทำงานได้ผลดี ก็จะได้รับการเลื่อนตำแหน่ง
· การเรียนรู้ทางสังคม : 
แบนดูร่า (Bandura) เป็นผู้ค้นพบการเรียนรู้นี้โดยเชื่อว่าสิ่งมีชีวิตจะเรียนรู้ความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งเร้ากับพฤติกรรมและเก็บความรู้นี้ไว้เป็นบทเรียน  เมื่อตนประสบกับเงื่อนไขจะเกิดการใช้ปัญญาเพื่อคาดคะเนผลที่ตนจะได้รับจากการกระทำและจึงตัดสินใจเลือกทำพฤติกรรมนั้น การเรียนรู้ประเภทนี้เกิดจากการเรียนโดยการสังเกตและเลียนแบบจากตัวอย่าง
· การเรียนรู้ด้วยการใช้ปัญญา : เป็นการเรียนรู้ที่เกิดจากกระบวนการวิเคราะห์สิ่งต่าง ๆ ด้วยปัญญา ข้อมูลของสิ่งเร้าหนึ่ง ๆ ควรมีความสอดล้องกัน ถ้าเมื่อใดได้รับข้อมูลที่ขัดแย้งกับข้อมูลที่มีอยู่เดิม บุคคลจะใช้ปัญญาเพื่อขจัดความขัดแย้งดังกล่าว และสร้างความรู้เกี่ยวกับสิ่งเร้านั้นขึ้นมาใหม่
2. การสร้างพฤติกรรมที่พึงประสงค์ในองค์การ
สำหรับการทำงานในองค์การ บุคลากรต้องเรียนรู้สิ่งต่าง ๆ ทั้งพฤติกรรมที่ควรทำและไม่ควรทำ องค์การเป็นผู้มีหน้าที่ในการสอน การเรียนรู้ความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งเร้าและความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งแวดล้อมกับพฤติกรรมจะมีความสำคัญ  การเรียนรู้โดยประสบการณ์โดยตรงจะทำให้บุคคลมีความเชื่อถือมากที่สุด เมื่อองค์การต้องการพฤติกรรมของพนักงานเป็นอย่างไร องค์การก็ต้องวางเงื่อนไขนำและเงื่อนไขผลกรรมให้ถูกต้องและถือปฏิบัติอย่างเคร่งครัด
3. การเรียนรู้และการฝึกอบรม

องค์การต้องสร้างหน่วยงานเพื่อช่วยให้บุคคลเรียนรู้สิ่งต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการทำงาน เพื่อให้เขาทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และอยู่ร่วมกับคนอื่นได้ ไม่มีวิธีการหรือเทคนิคการอบรมวิธีใดวิธีหนึ่งจะดีที่สุดเพียงวิธีเดียว  การฝึกอบรมพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคคลต้องอาศัยหลักการเรียนรู้ทั้งสิ้น  หลักการที่ใช้แล้วมองเห็นเป็นรูปธรรมคือ หลักการเรียนรู้เงื่อนไขผลกรรม นำมาผสมกับหลักการเรียนรู้ด้วยการใช้ปัญญา  โดยออกแบบให้ผู้เรียนตอบคำถามเกี่ยวกับข้อมูลที่ให้เรียนรู้ เมื่อตอบแล้วจะมีการตรวจคำตอบและให้รางวัล ทำให้ผู้เรียนสามารถเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง
4. การรับรู้และการเรียนรู้

การรับรู้สิ่งเร้าต่าง ๆ เป็นขั้นตอนแรกในการเรียนรู้และการสื่อสารระหว่างกัน ในการเรียนรู้มนุษย์ต้องใช้ประสาทต่าง ๆ ในการรับรู้เพื่อเรียนรู้สิ่งเร้าหนึ่ง ๆ ให้ได้มากที่สุด  การฝึกอบรมจึงควรหารูปแบบหรือเทคนิคการอบรมให้ผู้เรียนได้ใช้ประสาทสัมผัสทั้งหมด เช่น ได้เห็น ได้ยิน ได้คิด ได้ทำ ได้สัมผัส ได้ค้นหา และได้ค้นพบด้วยตนเอง

5. แรงจูงใจกับการเรียนรู้

มนุษย์มักจะเรียนรู้แต่สิ่งที่ตนเองสนใจหรือมีความสำคัญแต่ตนเท่านั้น  หากมีการบังคับให้เรียนรู้ในสิ่งที่ตนเองไม่สนใจแล้ว การเรียนรู้จะไม่เกิดขึ้น ทั้งนี้ก็เพราะมีปัจจัยในเรื่องของแรงจูงใจซึ่งมีผลต่อการเรียนรู้ด้วย  ดังนั้นเราต้องสร้างบรรยากาศในการฝึกอบรมและสัมมนาด้วย โดยอาจนำทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์และการใช้การเรียนรู้เงื่อนไขผลกรรม มาช่วยสร้างบรรยากาศในการฝึกอบรม

บทที่ 4 สภาพแวดล้อมในการทำงาน

สภาพแวดล้อมรอบ ๆ ตัวเราเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพของการกระทำของเรา และมีอิทธิพลทำให้เราประสบความสำเร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพได้พอ ๆ กับความรู้ความสามารถของตัวเราเอง  ดังนั้นสภาพแวดล้อมจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่นักจิตวิทยาให้ความสนใจว่าจะมีอิทธิพลต่อการทำงาน

สภาพแวดล้อมในการทำงานสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ ๆ คือ สภาพแวดล้อมด้านกายภาพ, สภาพแวดล้อมด้านเวลา และสภาพแวดล้อมด้านจิตใจ

1. สภาพแวดล้อมด้านกายภาพในการทำงาน คือสิ่งต่าง ๆ ในบริเวณที่ทำงาน เช่น ลักษณะอาคาร ทางเดิน แสงสว่าง เครื่องมือเครื่องใช้ โต๊ะทำงาน ฯลฯ
· ห้องทำงาน มีผลต่อการทำงานและความพอใจในการทำงาน 
· การมองเห็น เป็นสิ่งจำเป็นขั้นพื้นฐานในการทำงานของมนุษย์ องค์ประกอบในการมองเห็นและช่วยทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพก็มีหลายส่วน ได้แก่ แสง สี การอ่านได้ ตัวสื่อแสดงทางจอภาพ พื้นที่ในการมองเห็น และ virtual reality (ดูภาพประกอบในหน้า 157 ดูส่วนประกอบของลูกตาและหน้าที่ของแต่ละส่วน หน้า 159-160 : ส่วนของการมองเห็นควรอ่านไปให้มาก ๆ สำคัญ ๆ เพราะมีส่วนเกี่ยวข้องกับจิตวิทยาทั่วไป)
· ลักษณะตำแหน่งของร่างกายในการทำงาน การใช้มือ แขน ขา การเคลื่อนไหว ท่านั่ง ท่ายืน ฯลฯ ล้วนมีผลต่อการทำงานให้มีประสิทธิภาพ จึงมีการศึกษาและออกแบบสภาพแวดล้อมในการทำงาน เพื่อช่วยให้บุคคลมีสภาพทางสรีระที่ช่วยให้การทำงานได้นานมากขึ้นและสุขภาพร่างกายดี
· เสียง มีผลต่อบุคคลในการทำงานเช่นกัน เพราะอาจส่งผลให้บุคคลสูญเสียการได้ยิน รบกวนการสื่อสารระหว่างบุคคล  สร้างความรำคาญ และทำให้ผลการปฏิบัติงานแย่ลง 
· อุณหภูมิและความชื้น การทำงานด้วยแรงงานในสถานที่มีอุณหภูมิที่ไม่พอเหมาะ จะมีผลต่อผลผลิตทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ  ถ้าสถานที่ทำงานมีอุณหภูมิสูง ความชื้นสูง จะทำให้ผลผลิตลดลงอย่างมาก 
· กลิ่น แม้จะยังไม่มีผลการทดลองที่สามารถระบุได้ชัดเจนว่ากลิ่นจะสามารถทำให้การทำงานมีประสิทธิภาพดีขึ้น  
· มลพิษ โรงงานอุตสาหกรรมในปัจจุบันต่างก็ใช้สารเคมีมากมาย ซึ่งมีผลต่อสุขภาพร่างกายเป็นอย่างมาก  แต่พนักงานมักไม่ใส่ใจจึงทำให้พวกเขามีโอกาสได้รับอันตราย
2. สภาพแวดล้อมด้านเวลาในการทำงาน มี 2 ประเภทคือ
· เวลาทำงานที่กำหนดตายตัว มีการวิจัยว่าการทำงานในช่วงเวลาที่กำหนดไว้อย่างเป็นทางการนานกว่า มิได้หมายความว่าพนักงานจะทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า (มีงานวิจัยมากมายที่กล่าวไว้ในส่วนนี้ หากสนใจก็สามารถอ่านรายละเอียดเองได้)
· เวลาทำงานที่ยืดหยุ่นได้ เมื่อมีความคิดเห็นแตกต่างกันในเรื่องของเวลาว่าควรนานเท่าใดจึงจะมีผลดีที่สุด ทำให้เกิดความคิดอีกด้านหนึ่งว่าควรให้พนักงานตัดสินใจเอาเองว่าจะเริ่มและเลิกทำงานเมื่อใด
3. สภาพแวดล้อมด้านจิตใจในการทำงาน สภาพแวดล้อมด้านนี้มีผลต่อความรู้สึก 2 ลักษณะ คือ 
· ความเบื่อหน่าย  ลักษณะงานที่ง่ายและซ้ำซาก และใช้ทักษะเดียวทำงานตลอดเวลา ความเบื่อหน่ายจะลดจำนวนผลผลิตและลดอัตราความเร็วในการทำงาน
เราสามารถปรับปรุงงานจากความเบื่อหน่ายได้โดยใช้วิธีดังต่อไปนี้ เช่น การสับเปลี่ยนหมุนเวียนงาน (job rotation) การขยายหน้าที่งาน (job enlargement) การเพิ่มความรับผิดชอบในงาน (job enrichment) การสร้างแรงจูงใจในงาน (job motivation)  การจัดงานแบบสังคมเทคโนโลยี (sociotechnical design)
· ความเหนื่อยล้า  สามารถเกิดได้ทั้งทางกายและทางใจ ทางใจจะคล้ายกับความเบื่อหน่าย ส่วนความเหนื่อยล้าทางกายเกิดขึ้นจากการใช้กล้ามเนื้อของร่างกายมากเกินไป เมื่อใดที่มีความเหนื่อยล้าปรากฏ เมื่อนั้นผลผลิตจะลดลง  สาเหตุความเหนื่อยล้าอาจจะไม่ได้มาจากการออกแรงกายมากเกินไปแต่เพียงอย่างเดียว ยังอาจจะเกิดจากแรงจูงใจในการทำงานที่ลดลงด้วย
4. อุบัติเหตุและปัญหาสุขภาพที่เกิดจากการทำงาน

รูปแบบปัจจัยที่ทำให้เกิดอุบัติเหตุในการทำงานมีอยู่ด้วยกัน 4 ปัจจัย คือ องค์การ (ผู้บริหารระดับสูงไม่เห็นความสำคัญของความปลอดภัยในการทำงาน ทำให้เกิดการปล่อยปละละเลยในเรื่องของความปลอดภัยในการทำงาน และไม่มีมาตรการที่เกี่ยวข้องกับการักษาความปลอดภัยในที่ทำงาน) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (เช่น เสียง อุณหภูมิ แสงสว่าง มลภาวะเป็นพิษที่เกิดจากสารเคมี ฯลฯ ก็เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดอุบัติเหตุในการทำงาน) สภาพแวดล้อมทางจิตวิทยาสังคมในองค์การ (เช่น บรรทัดฐานของกลุ่ม ระบบการสื่อสารระหว่างกัน บรรยากาศของความปลอดภัยและขวัญกำลังใจมีผลต่อการเกิดอุบัติเหตุหรือปัญหาทางสุขภาพได้) และลักษณะของบุคลากร (บุคลิกภาพ และค่านิยมในเรื่องของความปลอดภัย)

บทที่ 5 ค่านิยมในการทำงาน เจตคติต่องาน
และความพึงพอใจในงาน
1. ความหมายและความสำคัญของค่านิยมในการทำงาน
ค่านิยมในขอบเขตของการทำงาน จะกล่าวถึง ค่านิยมที่เป็นความเชื่อของบุคคลหรือกลุ่มคน เป็นส่วนหนึ่งที่อยู่ในความเชื่อ

· ประเภทของค่านิยม

ในที่นี้จะแบ่งประเภทของค่านิยมตามนักจิตวิทยา 3 ท่าน คือ
· ออลพอร์ตและคณะ (Allport et al.) แบ่งค่านิยมของมนุษย์ออกเป็น 6 ประเภท ได้แก่ ทางทฤษฎี ทางเศรษฐกิจ ทางสุนทรียศาสตร์ ทางสังคม ทางการเมือง และทางศาสนา (ผู้ที่มีอาชีพต่างกันก็จะเรียงลำดับค่านิยมทั้ง 6 ประเภทนี้แตกต่างกัน ความต่างกันหมายถึงการเลือกที่จะทำตามค่านิยมใดก่อนหลัง)
· โรคีช (Rokeach) ได้สร้างเครื่องมือในการวัดค่านิยม ชื่อว่า the Rokeach Value Survey (RVS) เพื่อศึกษาค่านิยมทางวัฒนธรรมในระดับปัจเจกบุคคล ประกอบด้วยค่านิยม 2 ชุด คือ Terminal value (เชื่อมั่นในสิ่งที่ตนปรารถนาในชีวิต) และ Instrumental value (ครรลองของพฤติกรรมที่จะนำไปสู่สิ่งที่ปรารถนาในชีวิต)
· ฮอฟสเต็ค (Hofstede) ศึกษาค่านิยมทางวัฒนธรรมทำให้เห็นถึงวิถีทางของพฤติกรรมของคนในสังคมออกเป็น 4 อย่างคือ  
· Power distance ค่านิยมในการยอมรับอำนาจและสถานะทางสังคมของบุคคลที่มีตำแหน่งต่างกันในสังคม
· Individualism-Collectivism ค่านิยมที่เน้นความต้องการของบุคคลหรือความต้องการของกลุ่ม
· Masculinity-Femininity  โดยที่ Masculinity คือค่านิยมของความกล้าแสดงออก ความเป็นอิสระ และความรับผิดชอบ  Femininity คือค่านิยมของการพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกัน มีมิตรสัมพันธ์ เปิดเผย เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่
· Uncertainty avoidance ค่านิยมที่หลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน ความคลุมเครือ 

· ค่านิยมในการทำงาน
การทำงานในองค์การ ผู้บริหารต้องกำหนดค่านิยมในการทำงาน ซึ่งจะเป็นตัวกำหนดพฤติกรรมของพนักงานในองค์การ
ค่านิยมในการทำงานก็ถูกแบ่งได้หลากหลาย ดังนี้
· นอร์ดและคณะ (Nord et al.) แบ่งค่านิยมออกเป็น 2 ประเภทคือ ค่านิยมภายในตัวงาน และ ค่านิยมภายนอกตัวงาน (สิ่งแวดล้อมอื่น)  
· เม็กกริโนและคณะ  เห็นว่าบุคคลในที่ทำงานควรมีค่านิยม 4 อย่างคือ ความสำเร็จ  , การให้ความช่วยเหลือและสนใจผู้อื่น , ความซื่อสัตย์ และความเที่ยงธรรม
· จาไมสัน และ โอมาร่า (Jamieson & O’Mara) ได้สำรวจพบค่านิยมที่เป็นที่นิยม 9 ตัวในหมู่ผู้จัดการและนักบริหารทรัพยากรบุคคล ได้แก่  การได้รับการเห็นถึงความสามารถและความสำเร็จ , ความยกย่องนับถือและการมีเกียรติ , การมีสิ่งให้เลือกและการมีความอิสระ , การมีส่วนร่วมในงาน , ความภาคภูมิใจในงานของตน , การมีวิถีชีวิตที่มีคุณภาพ , ความมั่นคงทางเศรษฐกิจ , การพัฒนาตนเอง และการมีสุขภาพร่างกายแข็งแรง
2. เจตคติในการทำงาน
เจตคติเป็นความเชื่อและความรู้สึกที่มีผู้ถูกกระทำ ที่เฉพาะเจาะจงมากกว่าค่านิยม  แม้จะเป็นแนวทางให้บุคคลปฏิบัติ  แต่บุคคลอาจยังคงฝืนทำพฤติกรรมตรงกันข้ามกับเจตคติของตนได้บ้าง เช่น แม้มีเจตคติที่ไม่ดีต่อหัวหน้า แต่ยังคงสามารถทำงานภายใต้การบังคับบัญชาของหัวหน้าต่อไปได้  เจตคติเป็นนิสัยที่เกิดขึ้นจากการเรียนรู้ เมื่อมีการเรียนรู้ ก็จะสะสมความรู้ไว้ในความจำทำให้เกิดความเชื่อ ความเชื่อจะทำให้เกิดความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบสิ่งนั้น และมีพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งต่อสิ่งนั้นองค์ประกอบของเจตคติประกอบด้วย 3 องค์ประกอบคือ ความรู้และความเชื่อ , ความรู้สึก  และแนวโน้มการเกิดพฤติกรรม
ส่วนค่านิยมจะเป็นความรู้ ความเชื่อและความรู้สึกต่อสิ่งที่เป็นเป้าหมายที่บุคคลปรารถนาจะได้รับ  โดยมีการกำหนดวิถีทางในการกระทำซึ่งเป็นลักษณะ “พฤติกรรมใดควรทำ” หรือ “พฤติกรรมใดไม่ควรทำ” และบุคคลจะทำตามค่านิยมของตนเองอย่างเคร่งครัด
เจตคติและค่านิยมเป็นสภาพที่เกิดขึ้นในกระบวนการทางจิตภายในบุคคล ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ แต่อยู่บนสมมติฐานว่าทั้งเจตคติและค่านิยมมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
3. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการใช้ปัญญา  มีทั้งหมด 4 ทฤษฎีดังต่อไปนี้
· ทฤษฎีความสมดุล  ค้นพบโดยไฮเดอร์ (Heider) เขากล่าวว่า คนเรามักมีแนวโน้มที่จะชอบคนที่มีเจตคติต่อสิ่งเร้าหนึ่งเหมือนตน เช่น ถ้าคน 2 คนชอบในสิ่งเดียวกัน ความสัมพันธ์ของสองคนนั้นก็จะเกิดสภาพสมดุล  แต่ถ้าคน 2 คนชอบไม่เหมือนกันเกิดความขัดแย้งกันขึ้น ก็จะอยู่ในสภาพที่ไม่สมดุล ดังนั้นทั้งสองคนจะต้องมีการปรับตัวเข้าหากันเพื่อลดความขัดแย้งภายในใจของตน 
· ทฤษฎีความขัดแย้งทางปัญญา  ค้นพบโดยเฟสติงเกอร์ (Festinger) กล่าวว่ามนุษย์จะมีการตัดสินใจเลือกเชื่อในสิ่งเร้าใดสิ่งเร้าหนึ่งว่ามีลักษณะอย่างไร ก็ต่อเมื่อมีความขัดแย้งกันในข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งเร้านั้น  เมื่อบุคคลได้รับข้อมูลใหม่ที่ขัดแย้งกับข้อมูลเดิม บุคคลจะเกิดความไม่แน่ใจว่าความเชื่อเดิมของตนนั้นยังถูกต้องอยู่หรือไม่ ทำให้เกิดสภาพสับสนในข้อมูลความเชื่อที่ตนมีอยู่ เรียกว่า ความขัดแย้งทางปัญญา ทำให้บุคคลอยู่ในสภาพอึดอัดไม่สบายใจ จำต้องหาทางขจัดความขัดแย้งนี้ให้หมดไป โดยวิธีต่างๆ เหล่านี้ คือ เสาะแสวงหาข้อมูล , การเลิกเชื่อในสิ่งที่เคยเชื่อมาก่อน , การปฏิเสธหรือไม่ยอมรับข้อมูลใหม่ , การปรุงแต่งเหตุผลเพื่อรักษาความเชื่อเดิม ,การลดความน่าเชื่อถือของแหล่งสาร
· ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม ทฤษฎีกล่าวว่าบุคคลจะเลือกกระทำอย่างใดอย่างหนึ่งได้นั้นขึ้นอยู่กับในอดีตว่าการกระทำนั้นมีความสัมพันธ์กับการได้รับผลตอแทนต่าง ๆ อย่างไร  ถ้าพฤติกรรมนั้นได้รับผลทางบวกเสมอ บุคคลก็มีแนวโน้มที่จะเลือกทำพฤติกรรมนั้น  แนวโน้มในการเลือกจะเป็นตัวผลักดันให้เกิดการกระทำ
· ทฤษฎีเจตคติของฟิชไบน์ ทฤษฎีนี้กล่าวว่าบุคคลแต่ละคนจะมีความรู้เกี่ยวกับสิ่งเร้าหนึ่งทั้งแง่ดีและไม่ดี  และพิจารณาอยู่เสมอว่าสิ่งเร้านั้นมีความเป็นไปได้ว่าจะมีลักษณะต่าง ๆ หรือมีความสัมพันธ์กับผลกรรมมากน้อยเพียงใด  และเขามีความรู้สึกอย่างไรต่อลักษณะหรือผลกรรมเหล่านั้น ในการตัดสินใจว่าควรเลือกมีพฤติกรรมอย่างไรต่อสิ่งเร้า บุคคลจะนำทั้งความรู้และความรู้สึกมากร่วมกันพิจารณา เช่น นายแดงเชื่อว่าหัวหน้าตนเองเก่งมาก ไม่ชอบเอาใจคนอื่น แต่เป็นคนตระหนี่และรักความยุติธรรม  นายแดงชอบคนเก่ง โดยไม่สนใจในเรื่องของการเอาใจคนอื่น ไม่ชอบความตระหนี่  รู้สึกว่าความยุติธรรมเป็นสิ่งที่ดี  นายแดงก็เอาข้อมูลทั้งด้านความเชื่อในลักษณะต่าง ๆ ของหัวหน้าและความปรารถนาของตนเองมาร่วมกันพิจารณา  ทั้งหมดแล้วนายแดงจึงจะสามารถบอกได้ว่าตนเองมีเจตคติอย่างไรต่อหัวหน้า
4. การวัดเจตคติ
เจตคติต่องาน คือ ความเชื่อและความรู้สึกที่มีต่องาน  การวัดเจตคติจึงมักวัดเกี่ยวกับความรู้ความเชื่อของบุคคลเกี่ยวกับงานที่เขาทำหรือจะทำ และวัดความรู้สึกต่องานนั้น ๆ 
การวัดเจตคติมักจะใช้การสร้างแบบสอบถาม ส่งให้กลุ่มตัวอย่างตอบเพื่อนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์และเขียนรายงานนำเสนอ  มาตรวัดเจตคติก็มีหลายแบบ ในที่นี้จะยกมา 6 มาตรวัด ได้แก่ (หน้า 235-238)

· วิธีของเทอร์สโตน เป็นวิธีหรือเทคนิคการออกแบบสอบถามเกี่ยวกับสิ่งหนึ่ง วิธีการนี้ค่อนข้างยาก เพราะจะต้องสร้างแบบสอบถามจำนวนมากและใช้ผู้ประเมินจำนวนมาก
· มาตรของลิเคิร์ต  ผู้วัดจะต้องสร้างข้อความเกี่ยวกับเป้าหมาย จำนวนข้อความมีเท่าใดก็ได้ และจะนำข้อความไปให้ตัวแทนกลุ่มตัวอย่างให้คะแนนข้อความหนึ่งตามค่ามาตร 5 มาตร เช่น ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง , ไม่เห็นด้วย , เฉย , เห็นด้วย  และเห็นด้วยอย่างยิ่ง (มักเห็นในการวิจัยบ่อย)
· มาตรของกัตต์แมน เป็นข้อความเกี่ยวกับวัตถุกรรมเรียงลำดับกันตามความชอบจากมากไปหาน้อย หรือจากน้อยไปหามาก เช่น งานนี้ใช้ได้ งานนี้ดีกว่า งานนี้ยิ่งใหญ่ และงานนี้ดีที่สุด
· Semantic differential เป็นเทคนิคที่ประเมินเจตคติและค่านิยมของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ผู้ตอบจะเลือกคำคุณศัพท์เพื่อเป็นตัวแทนความเชื่อหรือความรู้สึกของเขาที่มีต่อสิ่งหนึ่ง เช่น หัวหน้าของฉัน (จากนั้นก็จะเลือกคำคุณศัพท์มาชุดหนึ่ง แล้วกำหนดมาตรการตอบเป็นแบบคะแนน 7 จุด) ดี -------เลว , ใจกว้าง-------ใจแคบ , เร็ว-------ช้า ฯลฯ
· Kunin face scale มีลักษณะคล้ายกับมาตรลิเคิร์ต เพียงแต่ค่ามาตรเป็นภาพหน้าคนแสดงความรู้สึกพอใจไม่พอใจ หรือ เห็นด้วยไม่เห็นด้วย
· มาตร Expectancy-valence scale  หาเจตคติโดยอาศัยสูตรการคำนวณของวรูม
5. ความพอใจในงาน

นักจิตวิทยาอุตสาหกรรมสนใจเกี่ยวกับทัศนคติในงาน พวกเขาจึงออกแบบสอบถามเพื่อวัดทัศนคติ ข้อคำถามมักจะถามถึงความรู้สึกที่มีต่อการทำงาน คำตอบที่ได้มักออกมาในรูปของความพอใจหรือไม่พอใจในงาน  ทำให้การศึกษาเจตคติต่องานค่อย ๆ เปลี่ยนไปเป็นการศึกษาความพอใจในงานของพนักงาน

ทฤษฎีความพอใจในงาน ในที่นี้จะมี 4 ทฤษฎี
· ทฤษฏีสององค์ประกอบของเฮิร์ซเบิร์ก  แบ่งองค์ประกอบในการทำงานที่ทำให้ให้คนมีความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจออกเป็น 2 ประเภท คือ องค์ประกอบประเภทซ่อมแซม (Hygiene factors) และองค์ประกอบประเภทเสริมสร้าง (Motivator factors)  
· ทฤษฎีดุลภาคของอาดัมส์ อาดัมส์สังเกตว่าบุคคลมักจะเปรียบเทียบอัตราการลงแรงกับผลตอบแทนที่ตนได้รับว่าเหมาะสมกันหรือไม่ และจะนำไปเปรียบเทียบอัตราการลงแรงกับผลตอบแทนที่เพื่อนร่วมงานได้  
· ทฤษฎีการตั้งเป้าหมาย ทฤษฎีนี้เกิดจากการพยายามหาคำตอบว่าทำไมคนบางคนจึงสามารถทำงานได้ดีกว่าคนบางคน  สิ่งที่ไม่น่ามองข้ามเลยคือการมีเป้าหมายที่ต่างกัน เพราะเป้าหมายเป็นตัวกำหนดพฤติกรรมของบุคคล และเป็นตัวกระตุ้นทำให้บุคคลรู้ว่าตนเองต้องทำอะไร เป็นตัวกำหนดทิศทางการกระทำ 
· ทฤษฎีของความไม่ตรงกัน ทฤษฎีนี้เชื่อว่ามนุษย์จะมีความพอใจหรือไม่พอใจขึ้นอยู่กับสิ่งที่บุคคลได้รับจริงว่าสอดคล้องกับสิ่งที่เขาปรารถนาหรือไม่ และปริมาณสิ่งที่เขาได้รับอยู่ในระดับสูงกว่าหรือเท่ากับระดับขั้นต่ำสุดที่เขาปรารถนา บุคคลจะพอใจเมื่อได้รับสิ่งที่ตนปรารถนา  และได้รับเท่ากับจำนวนที่คาดหวังไว้ การรับรู้ของบุคคลต่อการได้รับสิ่งตอบแทนแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ การรับรู้ว่าควรจะได้ และการรับรู้ว่าได้รับจริง
6. การสร้างเจตคติที่ดีต่องาน

สิ่งที่องค์การจำเป็นต้องให้ความสนใจคือ เจตคติของพนักงานต่องาน องค์การ และวิถีชีวิตในการ  ดังนั้นองค์การควรเตรียมพร้อมในเรื่องต่อไปนี้
· การคัดเลือกพนักงานและการมอบหมายงาน
· ลักษณะของงาน  ควรสร้างงานให้มีลักษณะท้าทายความรู้ความสามารถของพนักงาน , การสับเปลี่ยนหน้าที่ในการทำงานเพื่อลดความซ้ำซากจำเจในการทำงาน และมีความชัดเจนในงานซึ่งช่วยให้พนักงานทราบว่าตนเองต้องทำอะไร
· การปกครองและผู้นำ ผู้นำมีความสัมพันธ์กับความพอใจในการทำงานของลูกน้อง
· การให้พนักงานรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ
· การพัฒนาบุคคลให้ได้รับความรู้ในสิ่งที่เขาต้องการในหน้าที่การงาน
7. การเปลี่ยนแปลงเจตคติต่องาน

บางครั้งการคัดเลือกพนักงานเข้ามาทำงานก็มีความผิดพลาด พบว่าพนักงานมีเจตคติต่องานหรือองค์การในทางไม่ดี  องค์การจำเป็นต้องมีการเปลี่ยนแปลงเจตคติเหล่านั้นให้เหมาะสม เพื่อก่อให้เกิดพฤติกรรมที่เหมาะสมและถูกต้องในองค์การ

ถ้าเจตคติเป็นตัวกำหนดพฤติกรรม เมื่อการเปลี่ยนเจตคติมีวัตถุประสงค์เพื่อเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ดังนั้นการเปลี่ยนเจตคติจึงสามารถทำได้โดยการเปลี่ยนทั้ง 2 ส่วน คือ เปลี่ยนที่ความเชื่อความรู้สึกและการเปลี่ยนที่พฤติกรรม
· การเปลี่ยนความเชื่อ จำเป็นต้องดำเนินการตามกระบวนการ 3 ขั้นตอน คือ การลบความเชื่อเดิม การเติมความเชื่อใหม่ และการตอกย้ำความเชื่อใหม่
· การเปลี่ยนพฤติกรรม จำเป็นต้องใช้วิธีการต่าง ๆ หลายวิธีผสมกัน ได้แก่ ประสบการณ์ตรง , การสาธิต , การให้มีส่วนร่วม , การให้แสดงบทบาทสมมติ , การให้โอกาสอภิปรายปัญหาต่าง ๆ ร่วมกัน , การล้างสมองด้วยเทคนิค “คำพูดกลายเป็นความเชื่อ” , การกระตุ้นให้ฉุกคิด , การให้มีส่วนร่วมด้วยเทคนิค “The foot-in the door” , การใช้หลักการเสริมแรง ฯลฯ (หน้า 262-269)

8. เจตคติของลูกค้า

ปัญหาที่สำคัญในการทำธุรกิจ คือ ความไม่พอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการหลังการขาย  จากสินค้าที่ให้บริการไม่ได้คุณภาพตามที่ประกาศหรือแจ้งไว้ก่อนการขาย  ส่วนปัจจัยที่สำคัญและเป็นส่วนที่ช่วยกระพือความไม่พอใจของลูกค้าคือ การบริการหลังการขาย ซึ่งหากผู้บริหารหรือพนักงานบริการหลังการขายไม่มีความสามารถในการช่วยแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้   ก็จะมีผลกระทบต่อเนื่องไปยังแผนกอื่น ๆ และภาพรวมของบริษัท  และส่งผลให้ลูกค้ามีเจตคติที่ไม่ดีต่อสินค้าของบริษัท  ดังนั้นการทำธุรกิจควรป้องกันการเกิดเจตคติที่ไม่ดีของลูกค้าไว้ก่อน  
บทที่ 6 ธรรมชาติขององค์การ

ไลแมน พอร์เตอร์ (Porter, 1975) ได้ให้คำนิยามขององค์การไว้ง่ายเพียง คำถาม 4 ข้อ ซึ่งคำตอบของคำถามเหล่านี้ สามารถอธิบายถึงธรรมชาติขององค์การได้เป็นอย่างดี คำถามทั้ง 4 ข้อ คือ
1. องค์การ คือ ใคร (WHO) 

องค์การ คือ สถานที่ที่ประกอบขึ้นด้วยบุคคลหลายคนหรือเป็นกลุ่ม ประกอบด้วยสมาชิกหน่วยย่อยๆ อย่างน้อย 2 หน่วยขึ้นไปคือ เอกบุคคล และกลุ่มคน
2.   ทำไม (WHY) 
ทำไมกลุ่มคนเหล่านี้ถึงมารวมกัน  มารวมกันเพื่อร่วมกันทำกิจกรรมบางประการให้บรรลุถึงวัตถุประสงค์ หรือเป้าหมายที่กำหนดขึ้นอันเดียวกัน  เป้าหมายมีความสำคัญต่อกลุ่มคนที่อยู่ในองค์การและต่อองค์การเอง เพราะเป็นสิ่งที่เน้นให้บุคคลเกิดความตั้งใจที่จะกระทำในสิ่งที่กำหนดไว้  ทั้งนี้เป้าหมายดังกล่าวสามารถคงอยู่และเปลี่ยนแปลงได้เสมอ ขึ้นกับคน และสภาวะแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์การ

3.  ทำอย่างไร (HOW)

ต้องทำอย่างไรให้บรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่กำหนดไว้ โดยวิธีการแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบในการทำงานโดยคำนึงถึงการประสานงานระหว่างแผนกงาน กลุ่มคน และพนักงาน ต้องทำอย่างไร การมอบหมายงานอย่างมีหลักเกณฑ์เหตุผล ใครคือผู้ตัดสินใจในเรื่องต่างๆ   ตลอดจนมีความชอบธรรมทางกฎหมาย
4.  องค์การเกิดขึ้นเมื่อไร (WHEN) 

องค์การเกิดขึ้นเมื่อไร และมีระยะเวลาในการดำรงอยู่นานเพียงใดขึ้นกับเวลาที่กำหนด ต้องอาศัยกระบวนการปฏิบัติงานตามที่ตั้งไว้ ผลกระทบของการคงอยู่ตลอดไปขององค์การจะส่งผลต่อพฤติกรรมของพนักงานในองค์การอย่างมาก  หากองค์การมีความมั่นคงจะทำให้พนักงานเกิดเจตคติที่ดีต่องาน ต่อองค์การ อยากและพยายามที่จะสร้างสรรค์สิ่งที่ดีให้แก่องค์การให้มั่นคงยิ่งขึ้นไป 
บทที่ 7 ทฤษฎีองค์การ
ทฤษฎีองค์การเป็นชุดของระบบความคิดเห็นหรือข้อความเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของบุคคล พฤติกรรมของกลุ่มใหญ่ และพฤติกรรมของกลุ่มย่อยที่มีการปฏิสัมพันธ์กัน (Interaction) มาร่วมกันทำกิจกรรมต่างๆ ร่วมกันเพื่อบรรลุเป้าหมายเดียวกัน  
1.  ยุคคลาสสิก  มองว่ามนุษย์เป็นเพียงส่วนหนึ่งของระบบ  การกระทำใดๆ จะต้องเป็นไปตามระบบกลไกเหมือนเครื่องจักร และเน้นการควบคุมดูแลอย่างใกล้ชิด  
· Scientific Management โดย Federlic Taylor : มนุษย์เป็นสัตว์เศรษฐกิจ และเป็นตัวกลไกหนึ่งในกระบวนการผลิต ดังนั้นหากทำตามขั้นตอนการทำงานอย่างเป็นระบบ และได้รับเงินเป็นค่าตอบแทนตามผลงาน  มนุษย์จะสามารถผลิตผลงานออกมาได้อย่างมากมาย
· Bureaucracy โดย Weber : การบริหารองค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพต้องอาศัยหลักการกฎเกณฑ์ที่ตั้งขึ้นในองค์การเป็นตัวตัดสินปัญหาต่างๆ อย่างมีเหตุผล  ยึดตามแนวทาง หลักเกณฑ์ที่วางไว้อย่างเป็นระบบ มีการรวมอำนาจและแบ่งลำดับขั้นของอำนาจ และสายการบังคับบัญชาอย่างแน่ชัด
2.  ยุคกลางใหม่ (Neoclassic)  เรียกอีกชื่อว่า ทฤษฎีด้านมนุษยสัมพันธ์ (Human relations theory) เกิดจากการเรียนรู้ถึงข้อผิดพลาดที่เกิดจากการศึกษาทฤษฎียุคคลาสสิก และจากการศึกษาทาพฤติกรรมศาสตร์ทำให้เกิดการหันกลับมาให้ความสนใจกับทรัพยากรมนุษย์ซึ่งเป็นองค์ประกอบสำคัญในการบริหารให้องค์การสำเร็จตามเป้าหมายได้  ทฤษฎีในยุคนี้ ได้แก่ 
· Hawthrone Studies : ผลการทดลองพบว่านอกจากสภาพแวดล้อมในการทำงานที่ดีแล้วลักษณะของผู้ร่วมงาน  เจตคติของคนงานต่องาน ต่อผู้ควบคุมงาน และความรู้สึกของคนงานต่องานที่ตนเองทำ ล้วนมีอิทธิพลต่อปริมาณผลผลิตที่เพิ่มขึ้น
· ทฤษฎี  X  และทฤษฎี Y ของ Mcgregor : เชื่อว่าบุคคลแต่ละคนมีสมมติฐานเกี่ยวกับธรรมชาตของมนุษย์แตกต่างกัน โดยจะมีพฤติกรรมสอดคล้องตามความเชื่อของตน
· ทฤษฎีความต้องการ : พฤติกรรมของมนุษย์เกิดจากมีแรงผลักดันภายใน  แรงผลักดันที่สำคัญที่สุด คือ ความต้องการของตนเอง  ได้แก่  Maslow’s need hierarchy theory, Herzberg’s Two factors of motivation

3.   ยุคทันสมัย (Modern)  เน้นการจัดการองค์การตามพื้นฐานการวิเคราะห์ข้อมูลที่ค้นพบจริงจากการวิจัย  เชื่อว่าองค์การเป็นระบบ ซึ่งมีพฤติกรรมของมนุษย์เป็นตัวแปรตาม และมนุษยสัมพันธ์เป็นส่วนที่สำคัญ โดยมุ่งเน้นที่การวิเคราะห์องค์การอย่างเป็นระบบ 
บทที่ 8 ทีมงาน : กุญแจสู่ความสำเร็จขององค์การ
กลุ่มงาน คือ บุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไปมาร่วมกันปฏิบัติภารกิจเพื่อให้บรรลุเป้าหมายเดียวกัน แบ่งได้เป็น ตามสายบังคับบัญชา, ตามการมอบหมายเฉพาะกิจ (พนักงานระดับเดียวกัน)
ทีม แยกได้เป็น 3 ลักษณะคือ ทีมหน้าที่เฉพาะทาง (Functional Team), ทีมคละสายอาชีพ (Cross-Functional Team), ทีมผสานงาน (Multi-Functional Teams)

