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บทคัดยอ 
 

 
การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย

ไทย กรณีศึกษาผูใหบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา
ปจจัยที่มีตอประสิทธิผลในการใหบริการพนักงาน ศกึษาความสัมพันธของปจจัยทีม่ีผลตอการ
ปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการ
ทํางาน ความกาวหนาในอาชพีและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ การใหบริการพนกังาน 
 ประชากรในการวิจัย คือ พนกังานระดับปฏิบัติการของธนาคารพาณิชยไทยโดยจะทําการสุม
กลุมตัวอยางจาก ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ธนาคารไทย
พาณิชย จํากดั (มหาชน) และธนาคารเกียรตนิาคิน จํากัด (มหาชน) ผูวิจยัจึงกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยางโดยใชตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
ซ่ึงไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ประกอบดวย แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางและพัฒนาขึน้เอง
โดยศึกษาจากแบบสอบถามที่มีผูวิจัยไวแลว ไดแก แบบสอบถามขอมูลปจจัยสวนบคุคล จํานวน 6 
ขอ แบบสอบถามวัดความคดิเห็นเกีย่วกับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ จํานวน 25 
ขอ และแบบสอบถามวัดความคิดเห็นประสิทธิผลในการใหบริการโดยหวัหนางานเปนผูประเมิน
จํานวน 18 ขอ มีคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นเทากับ 0.96  

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
และทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลตอตัวแปรตาม โดยใชการวิเคราะหการ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และความสัมพันธระหวางตัวแปรตามทั้ง 5 ตัว โดย
ใชการวิเคราะหวัดความสัมพันธดวยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Coefficient of Correlation)  
การวิเคราะหผลทําโดยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป ไดผลการวิจยัดังนี ้



 
 
 

 
 

 1. ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการทํางานใน 5 ดาน พบวา ความพึงพอใจในการทํางาน 
และความกาวหนาในอาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานไดอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนปจจยัในดานขวัญกาํลังใจของพนกังาน ทัศนคตใินการทํางาน 
และการเพิ่มพนูความรูความสามารถไมสามารถนํามาใชในการวัดผลความมีประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานไดอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีขนาดอิทธผิลรวมเรียบ
เรียงจากนอยไปมาก คือ ความพึงพอใจในการทํางาน และความกาวหนาในอาชีพ 

2. ปจจัยในดานประสิทธิผลทุกตัวแปรทั้ง 5 ดานคือ คุณภาพของงาน ความรวดเร็วทันเวลา
ของงาน มาตรฐานความถูกตองของงาน ความประหยดัของงาน และความคุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุดของงาน มีความสัมพันธกันทั้ง 5 ดานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
ดานที่มีความสัมพันธกันมากที่สุด ไดแก ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับมาตรฐาน 

ผลการวิจัยนี้สามารถนําไปประยุกตใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการ
วางแผนพฒันาและหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมีประสิทธิผลมาก
ยิ่งขึ้น เกิดประโยชนตอองคกรในแงของการปฏิบัติงานที่ดี และบรรลุตามเปาหมายขององคกรได 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
  

ฉ

กิตติกรรมประกาศ 
 

งานวิจยัฉบับนี้สามารถสําเร็จลุลวงได ดวยการรวมมือจากผูบริหารและพนกังานของ 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด 
(มหาชน) และธนาคารเกียรตนิาคิน จํากัด (มหาชน) ทีย่อมเสียสละเวลาใหขอมูลเกีย่วกับปจจยั
สวนบุคคลและปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ เพื่อนําผลนําไปประยุกตใชเปนขอมูล
เบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการวางแผนพัฒนา และหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการ
ของพนักงานธนาคารมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น เกิดประโยชนตอองคกรในแงของการปฏิบัติงานที่ดี 
และบรรลุตามเปาหมายขององคกรได เพื่อนําไปประยุกตใหเขากับบรษิทัของตน ซ่ึงเปนแนวทาง
ในการทําวิจยัภายใตหวัขอวจิัยที่ไมซํ้ากับใครสําหรับใชประกอบในการทําธุรกิจของตนเอง ทาง
ผูวิจัยมิไดมุงหวังใหนักศกึษาลอกงานวิจยัของกลุมของผูวิจัยแตตองการใหนําความรูไป
ประยุกตใชกบัหัวขอวจิัยของตนเองที่เสนอใหมหาวิทยาลัยอนุมัติทําวิจัย 

ทั้งนี้ขอขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารย ดร. ลักคณา วรศลิปชัย และรองศาสตราจารย  
ดร. สุทธินันทน พรหมสุวรรณ ที่ใหคําแนะนําตาง ๆ และการตรวจแกไขรายงานวจิัยใหมีความ
ถูกตองในการทํางานวิจยัเร่ืองนี้ใหสําเร็จลุลวง 
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สารบัญ 

 
หนา 

บทคัดยอภาษาไทย         ง 
กิตติกรรมประกาศ         ฉ 
สารบัญตาราง            ฌ 
สารบัญภาพ          ฎ 
บทที่ 1 บทนํา           
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา      1 
 วัตถุประสงคของงานวิจยั       5 
 ขอบเขตของงานวิจยั        5 
 สมมุติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ      7 
 ขอตกลงเบื้องตน        8 
 ขอจํากัดของงานวิจยั        8 
 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ       9 
 คํานิยามศัพทเฉพาะ        9 
 /2 วรรณกรรมที่เกี่ยวของ         
  ประวัตแิละความเปนมาและความสําคัญของกรณีศึกษาที่ใชในการวิจยั  11 
  แนวความคิดเกี่ยวกับขวัญในการทํางาน     14 
  แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ      21 
  แนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติในการทํางานและการบริการ   35 
  แนวความคิดเกี่ยวกับความกาวหนาในอาชพีของการทํางาน   47 
  แนวความคิดเกี่ยวกับการเรยีนรู      51 
  แนวความคิดเกี่ยวกับประสทิธิผลในการปฏิบัติงาน    55 
  บทสรุป         60 
 3 วิธีการดําเนนิการวจิัย         
  ประเภทและรปูแบบวิธีการวจิัย      63 
  กลุมประชากรและกลุมตวัอยาง      67 
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สารบัญ (ตอ) 
 

หนา 
บทที่ 3 วิธีการดําเนินการวิจยั (ตอ)        
  กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล     68 
  สมมุติฐานการวิจัย        68 
  วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล      69 
  บทสรุป         69 
 4 วิเคราะหขอมูล          
  ผลการวิเคราะหขอมูลอ่ืน ๆ       71 
  ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมุติฐาน      87 
 5 สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ       
  สรุปและอภิปรายผล        93 
  การนําผลงานวิจัยไปใช                   104 
  ขอเสนอแนะของงานวิจยั                   105 
  ขอเสนอแนะในการทําวจิัยคร้ังตอไป                  109 
บรรณานุกรม                      111 
ภาคผนวก           
  แบบสอบถามงานวิจยั                    117 
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สารบัญตาราง 
 

ตารางที่  หนา 
2.1 รายช่ือธนาคารพาณิชยทีก่อตั้งในประเทศไทย 13 
3.1 กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 68 
4.1 รายละเอียดเกีย่วกับเพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา 72 

ระดับรายไดตอเดือน และประสบการณทํางานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร         

4.1.1 รายละเอียดเกี่ยวกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 75 
ระดับรายไดตอเดือน  และประสบการณทํางานของพนักงาน 
ระดับหัวหนางานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.2 แสดงระดับปจจัยดานขวัญในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอ 77 
 ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
4.3 แสดงปจจัยดานพึงพอใจในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอ 78 
 ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
4.4 แสดงปจจัยดานทัศนคติในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอ 79 

ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.5 แสดงปจจัยดานความกาวหนาในอาชีพที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอ                                 80 
 ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

    ปจจุบันธนาคารพาณิชยภายในประเทศไทยนัน้มีววิัฒนาการพัฒนามากขึ้น จากธนาคาร
พาณิชยทีเ่ขามาเปดดําเนินการ เพื่ออํานวยความสะดวก ใหแกการคาระหวางประเทศ การซื้อขาย 
เรียกเก็บเงินตามตั๋วแลกเงิน และเอกสารการแลกเปลี่ยนเงนิตรา ซ่ึงเปนกิจการของชาวตางประเทศ
เปนสวนใหญเปนสําคัญ การประกอบธุรกจิ ธนาคารพาณิชยในขณะนัน้ จึงกระทาํในกรุงเทพฯ 
หรือในจังหวดัที่มีธุรกิจ ที่ธนาคารใหความสนใจ จะดําเนินงานสูงเทานั้น ระบบธนาคารสาขา จึง
ไมมีการพัฒนาขึ้นมา เพื่อกระจายการใหกูยืม การลงทุนและบริการดานอื่น ๆ ในทองถ่ิน โดย
พิจารณาจากสภาพคลอง อัตราความความเสี่ยง ตอมาธนาคารไทยพาณชิย จํากดั ปจจบุัน จึงไดเปด
ดําเนินงาน เมือ่ปรากฏวาชาวไทย ก็สามารถบริหารงานไดราบรื่น และกิจการเจริญขึ้นแลว กม็ี
ธนาคารพาณิชยของไทยที่เขามาแขงขันในธุรกิจบริการมากขึ้น อีกทั้งยงัมีความหลากหลายในของ
การใหบริการไมวาจะเปนฝาก-ถอน โอน บัตรเอทีเอ็มและบัตรเครดิต ธนาคารทางโทรศัพท อิน
เทอรเนตแบงคกิ้ง สินเชื่อ เปนตน ซ่ึงมีจากการบริการทีม่ากจําเปนจะตองมีความชํานาญในแตละ
การบริการนั้น ๆ ดังนั้นการบริการที่ดีก็เปนสิ่งสําคัญและการบริการทีด่ีก็ขึ้นอยูกับประสิทธิผลของ
พนักงานทีใ่หบริการนั้นเอง 

ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยถือเปนสถาบันการเงินที่มคีวามสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ
และเสถียรภาพทางการเงินของประเทศและมีบทบาทอยางกวางขวางตอการดําเนนิธุรกิจไมวาจะ
เปนนักธุรกจิ พอคา ประชาชนจากความสําคัญดังกลาว ทําใหผูวจิัยเกดิความสนใจที่จะ
ทําการศึกษาเรือ่งราวเกีย่วกับธนาคารพาณิชยในแงมุมหนึง่ เมื่อพิจารณาปจจัยตาง ๆ ของธนาคาร
พาณิชยไทยและพบวาส่ิงทีสํ่าคัญ คือการใหบริการที่ดีของพนักงาน ดงันั้นผูวิจยัจึงศกึษาในเรื่อง
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคาร เพราะธุรกิจของธนาคารเปนในลกัษณะของ
การใหบริการเปนหลัก สําหรับการใหบริการยอมขึ้นอยูกบัความสมรรถภาพของบุคคลโดยตรง 
ผูวิจัยพบวาปจจุบันลูกคาสวนใหญคาดหวงัในการใหบริการเพราะเปนจุดเดนที่สําคัญของธนาคาร
ในการใหบริการลูกคาวามีประสิทธิผลและคลองตัวเพยีงใด ในภาวะปจจุบันซึ่งแนวโนมที่มีการ
แขงขันในธุรกจิบริการอยางธนาคารที่มีธนาคารรายใหม ๆ เขามาแขงขันไมวาจะเปนธนาคาร
ภายในประเทศและตางประเทศ  จึงทําการศึกษาถึงปจจยัที่สงผลใหองคกรมีประสิทธิผล สามารถ
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สูคูแขงขันในภาวการณแขงขันที่รุนแรงมากขึ้น เพื่อพัฒนาระบบการบริการใหมีคุณภาพ จาก
สถานการณดงักลาวจึงการศึกษาในปจจยัตาง ๆ ที่สงผลตอประสิทธิผลการทํางาน 

ทั้งนี้งานวจิัยจะดําเนินการวจิัยโดยใชธนาคารพาณิชยไทยเปนกรณีศกึษาและจะ
ดําเนินการสํารวจกับผูใหบริการ ณ สํานักงานใหญ ของธนาคารพาณิชยไทยแตละแหง โดยจะ
ศึกษาธนาคารพาณิชยไทยทีม่ีผลการดําเนนิงานที่มีกําไรสุทธิสูงที่สุด 4 อันดับแรก คอืธนาคาร
กรุงเทพ ธนาคารกสิกร ธนาคารไทยพาณชิย และธนาคารเกียรตินาคนิ (Bank of the Year, internet, 
2007)   

เหตุที่เลือกศึกษาเกีย่วกับปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติงาน เนือ่งจากจะใชใหผูบริหารมีความเขาใจเกีย่วกับความตองการของพนักงานไมวาจะเปน
ปจจัยจูงที่จะทาํใหพนักงานปฏิบัติงานสูงขึ้น เพราะเมื่อพนักงานพึงพอใจก็สงผลในการอุทิศ
แรงกายแรงใจทํางานเต็มที่ ซ่ึงกอใหเกิดประสิทธิผลขององคกรตามที่ตั้งเปาหมายไว 

 
            ผูวิจัยไดพิจารณาประเด็นของปญหาที่ตองมีการแกไขโดยมุงเนนที่ผูใหบริการหรือ
พนักงาน ในประเด็นการศึกษาดังนี ้

 
1. ปญหาดานปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบตัิงาน ซ่ึงประกอบดวย  

    1.1 ขวัญกําลังใจของพนักงาน 
จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของขวัญ ความสําคัญ

ของขวัญในการทํางาน ปจจัยที่กอใหเกิดขวญั การสํารวจขวัญบุคลากรในการปฏิบัติงาน มาตรการ
สําหรับวัดขวญัในการทํางาน การเสริมสรางและบํารุงขวัญในการทํางาน และขวัญกบัการบริหาร 
จากปญหาดังกลาวไดมีงานวิจัยของ นิภา ทองไทย (2517) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอ
ประสิทธิภาพการทํางานของขาราชการพลเรือนสามัญในสํานักงานนายกรัฐมนตร ี

ปริทัศน สงวนสุข (2541) ศึกษาเรื่อง ขวัญและประสิทธิผลในการทํางานของ
ขาราชการตํารวจ โรงเรียนนายรอยตํารวจ 

จรูญ จาตุรพงศ (2547) ศึกษาเรื่อง การศึกษาปจจยัที่มีตออิทธิพลตอขวัญและ
กําลังใจในการทํางานของขาราชการ กรณศีึกษาขาราชการสถาบันวิชาการทหารเรือช้ันสูง
กองทัพเรือ  

สําราญ ทวีกาญจน (2548) ศึกษาเรื่อง การวางแผนพฒันาบุคลากรกับขวัญ
กําลังใจในการปฏิบัติงาน กรณีศึกษาขาราชการสํานักการจราจรและขนสงกรุงเทพมหานคร  
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1.2 ความพึงพอใจในการทํางาน  
จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของความพึงพอใจ ปจจัยที่ทํา

ใหเกิดความพงึพอใจ องคประกอบของความพึงพอใจ ทฤษฏีสององคประกอบของเฮอรซเบอรก 
ทฤษฏีคานิยมของล็อค การสํารวจความพงึพอใจในงาน การสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจในงาน 
แนวความคิดเกี่ยวกับการจูงใจ ตัวแบบการจูงใจ ทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว ทฤษฏี x ทฤษฏี y 
ของแมคเกรเกอร ปจจัยจูงใจ ปจจัยสุขภาพอนามัย ความสัมพันธระหวางทฤษฏีการจูงใจของมาส
โลว ทฤษฏี x และทฤษฏี y ของแมคเกรเกอรและทฤษฏีสององคประกอบของเฮอรเบอรก ทฤษฏี z 
ของวิลเลียม อูชิ และการบรหิารแบบอเมรกิัน 

จากปญหาดังกลาวไดมีงานวิจัยของ พงษสวัสดิ์ วิชัยดิษฐ (2544) ศึกษาเรื่อง 
การศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร ในอุตสาหกรรมกอสรางไทย 

นชพรรณ จั่นทอง (2544) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาตอ
กระบวนการเรียนการสอนระดับปริญญาตรี สาขาวิชา การพิมพในประเทศไทย 

พัชรี ปญญาเลิศศรัทธา (2547) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและ
ความผูกพันตอองคการของบุคลากรมหาวทิยาลัยบูรพา 

  
 1.3  ทัศนคติในการทํางาน 

จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของทัศนคติ ประโยชนของ
การวัดทัศนคติตองาน องคประกอบที่ใชในการวัดทัศนคติ พฤติกรรมที่เปนผลมาจากทัศนคติของ
พนักงาน การเสริมสรางทัศนคติ องคประกอบของทัศนคติ และการเปลี่ยนทัศนคติ จากปญหา
ดังกลาวไดมีงานวิจยัของ ชุติมณฑน พานทอง (2541) ศึกษาเรื่อง การศึกษาทัศนคตขิองพนักงานที่
มีตอมาตรการการลดคาใชจายภายใตสภาวะเศรษฐกจิปจจุบัน : บริษัทสยามคอนสตรัคช่ัน จํากัด 

สุทธิพงศ ยงคกมล (2543) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหปจจยัที่สงผลตอประสิทธิผล
ของโรงเรียน ที่ใชภาษาอังกฤษเปนสื่อการสอน 

ณัฐมณี ผกาภรณรัตน (2545) ศึกษาเรื่อง การศึกษา ความรู ทัศนคติและการ
ปฏิบัติในการผูกมัดผูปวยสูงอายุที่รับการรักษาในโรงพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
ของรัฐ เขตกรุงเทพมหานคร 
 
 1.4  ความกาวหนาในอาชีพ 

จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของความกาวหนาในการ
ทํางาน 12 ความกาวหนา และทฤษฏีสองปจจัย จากปญหาดังกลาวไดมงีานวิจยัของ  
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  เบญจรัตน อุทศิพันธ (2541) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอความกาวหนาในอาชีพ
ของขาราชการตํารวจชั้นประทวนในสังกดั โรงเรียนนายรอยตํารวจ  

จันทรเพ็ญ เจรญิศิลป (2544) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาของ
บุคคล ความกาวหนาของวิชาชีพนโยบายการ พัฒนาบุคลากร กับพฤติกรรมการพัฒนาบุคลากร 

วราภรณ สุรัตนากร(2547) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหองคประกอบของทีมการ
พยาบาลที่มีประสิทธิผลโรงพยาบาลศูนยที่ไดรับการรับรองคุณภาพ 

 
 1.5  การเรียนรู 

จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของการเรียนรู องคประกอบ
สําคัญในการเรียนรู และองคประกอบของการเรียนรู จากปญหาดังกลาวไดมีงานวจิยัของอัญชลี 
ชาติกิติสาร (2542) การศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณลักษณะการเรียนรูดวยตนเองของคนไทย 

นิษฐา พุฒิมานรดีกุล (2548) ศึกษาเรื่อง การนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมบนเว็บ
เพื่อพัฒนาทักษะการเรยีนรูเปนทีม สําหรับนักเทคโนโลยีการศึกษา 
 

2.  ประสิทธิผลในการปฏิบตัิงาน 
  จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของประสิทธิผลในการ

ปฏิบัติงาน ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยดั คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด จากปญหาดังกลาวไดมีงานวจิัยของ เสาวภาคย  
ดีวาจา (2529) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานสงเสริม
การเกษตรของบริษัทเอกชน 

 สมบูรณ สอนประภา (2537) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีความสมัพันธตอประสิทธิผลใน
การทํางานของคณะกรรมการสภาตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา 
   สกาวรัตน เสนโสพิศ (2541) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลขององคการ: 
ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงานทีท่ําหนาที่ใหบริการในบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากดั 

วัตรภู อาจหาญ (2542) ศึกษาเรื่อง ปจจยัที่มีผลกระทบตอประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของกองวิชาการ สํานักงานตํารวจแหงชาต ิ

จันทนา มาลัย (2544) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการใหบริการสุขภาพระดับตน
ของสถานผดุงครรภในจังหวดั 
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1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 
    การวิจยัเร่ืองการศึกษาปจจยัที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจของ
พนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการ
เพิ่มพูนความรูความสามารถ ของผูใหบริการธนาคารที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย : กรณีศกึษาพนกังานธนาคารพาณิชยไทย ในเขตกรุงเทพมหานครมีการ
กําหนดวัตถุประสงคดังนี ้
 

1. เพื่อศึกษาปจจยัที่มีตอประสทิธิผลในการใหบริการพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ดานคณุภาพ
งาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยดั คุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุด การใหบริการพนักงานในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
         การกําหนดขอบเขตของการวิจยันี้จะอธิบายในประเด็นหวัขอดังนี้ 

1. ประเภทและรูปแบบวิธีการวจัิย 
              งานวิจยันี้เปนงานวจิัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่ใชแบบสอบถามแบบปลายปด 
 (Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบดวยขอมูล คุณสมบัติสวนบุคคล ปจจัยที่มีผลตอการ
ปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติใน
การทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ ของผูใหบริการธนาคารที่
มีตอประสิทธิผลการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล 

2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
             ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้จะเปนผูใหบริการธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจะทําการสุมกลุมตัวอยางจาก ณ สํานักงานใหญของธนาคารพาณิชยไทย 
เนื่องจากเปนสถานที่ที่มีการดําเนินการครบวงจรของการทําธุรกรรมดานการเงนิ ซ่ึงไดแก 
 
  1. ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
  2. ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
  3. ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) 
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  4. ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) 
 
                ทั้งนี้เนื่องจากกลุมประชากรมีจาํนวน 48,680 คน (รายงานประจําปธนาคาร, 2007 ;
ธนาคารธนาคารเกียรตินาคนิ, 2008 ; ธนาคารกสิกรไทย, 2008 และธนาคารกรุงเทพ, 2007) ผูวิจยั
จึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane 
(Taro Yamane, 1973) ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน +- 5% ซ่ึงไดขนาดของ
กลุมตัวอยางจาํนวน 400 คน และผูวิจยักําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแหงละ 100 คน จากจํานวน
ธนาคารพาณิชยไทยทั้งหมดที่มีการใหบริการ จํานวน 4 แหง ๆ 100 คน วันที่ 20 และวนัที่ 25 
ตุลาคม พ.ศ. 2551  
 
 3.   ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใชในการวิจัย 
            การกําหนดตวัแปรที่ใชในการวิจัยจะกําหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี ้

3.1 ตัวแปรอิสระไดแก ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติ
ในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ 
                3.2 ตัวแปรตาม ไดแก ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงาน ประกอบดวย ดาน
คุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยัด คุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุด 
 
        4.   การกําหนดกรอบแนวคิดงานวิจัย 
            จากการกําหนดตัวแปรที่ใชในการวิจัย ซ่ึงประกอบดวยกลุมตวัแปรอิสระจํานวน1 กลุมคือ 
ตัวแปรปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจ
ในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิม่พูนความรูความสามารถ
และกลุมตวัแปรตามซึ่งประกอบไปดวย ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน ประกอบดวย 
ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยดั คุมคาตอบแทนและ
เกิดประโยชนสูงสุด 
            ทั้งนี้จะทําการทดสอบในลักษณะตวัแปรเดีย่ว (Univariate Analysis) ของตัวแปร 
อิสระที่มีตอตัวแปรตามเปนรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคดิการวิจัยดังนี ้
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          ตัวแปรอิสระ                                                        กลุมตัวแปรตาม 
 
ปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการ      ประสิทธิผลในการปฏบิัตงิาน 
                      ของพนักงาน 
1.  ขวัญกําลังใจของพนักงาน       1.  ดานคุณภาพของงาน 
2.  ความพึงพอใจในงาน        2.  มาตรฐานความถูกตอง 
3.  ทัศนคติในการทํางานบริการ       3.  ความรวดเร็ว ทันเวลา 
4.   ความกาวหนาในอาชีพ       4.  ความประหยัด 
5.   การเพิ่มพนูความรู         5.  การคุมคาตอบแทนและ 
      ความสามารถ              เกิดประโยชนสูงสุด 
  
 
 
1.4 สมมุติฐานงานวิจัยและวธีิการทางสถิต ิ
        1.  สมมุติฐานงานวิจัย 
           การวิจยัเร่ืองการศึกษาการศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของ
พนักงานระดบัปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนกังานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีการ
กําหนดสมมุติฐานดังนี ้
 
 1. ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการ
ทํางาน ความกาวหนาในอาชพีและการเพิ่มพูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอประสิทธิผลใน
การปฏิบัติงาน 

 2. ปจจัยดานคณุภาพงาน มาตรฐานความถกูตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยัด คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกัน 
การทดสอบสมมุติฐานทัง้สองขอจะทําการทดสอบที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 : ความสัมพันธขององคประกอบตามกรอบแนวคิดงานวิจยั 
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 2.  วิธีการทางสถิติทีใชสําหรบังานวิจัย   
                วิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวจิัยนี้สามารถแบงได 2 ประเภทไดแก 
             2.1. การรายงานผลดวยสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแก คารอยละ
(Percentage)  คาเฉลี่ย (Mean)  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
                   2.2. การรายงานผลดวยสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแก การวิเคราะห
สมมุติฐานทั้งสองขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังนี ้

2.2.1 สมมุติฐานขอที่ 1 หาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลตอตัว
แปรตาม โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
2.2.2 สมมุติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธระหวางตวัแปรตาม 
ทั้ง 5 ตัว โดยใชการวิเคราะหวัดความสัมพันธดวยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(Coefficient of Correlation) 

 
 
1.5 ขอตกลงเบื้องตน 
       ขอตกลงเบื้องตนสําหรับงานวิจยันีจ้ะสามารถอธิบายไดดังนี ้

1. พนักงานระดบัปฏิบัติงานผูใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย ที่มีความรูและเขาใจใน
รายละเอียดในการใหบริการเปนอยางด ี

2. ตัวแปรอิสระทั้ง 5 ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกาํลังใจของพนกังาน ความพงึพอใจในการ
ทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถจะขึ้นอยู
กับตัวแปรตามที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการ 
 
 
1.6 ขอจํากัดของงานวิจัย 
        ขอจํากัดของงานวิจยัสําหรับงานวจิัยนี้จะสามารถอธิบายไดดังนี ้

1. งานวิจยันี้เปนการเก็บขอมูลจากผูใหบริการธนาคารพาณิชยไทยสํานกังานใหญ โดย
วิธีการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) ไมรวมการสัมภาษณหรือวิธีการอื่น ๆ และจะ
ทําการศึกษาเฉพาะธนาคารพาณิชยไทยเทานั้นไมรวมถึงสถาบันการเงินอื่น ๆ ที่มีลักษณะการ
ดําเนินใกลเคียงกัน โดยมีระยะเวลาการเกบ็รวบรวมขอมูลในชวงเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2551  

2. งานวิจยันี้เปนการเก็บรวบรวมขอมูลผูใหบริการ จะทําการทดสอบหาความสัมพันธ
ของกลุมตัวแปรขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน 
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ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ ซ่ึงเปนตัวแปรอิสระที่มีตอกลุมตัว
ตาม คือดานคณุภาพงาน มาตรฐานความถกูตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยัด คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด 
 
 
1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
         ประโยชนที่คาดวาจะไดรับสําหรับงานวิจยันี้อธิบายไดดังนี ้
1. ทําใหทราบถึงปจจัยที่สงผลประสิทธิผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
2. ผลการวิจัยนี้คาดวาสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการ

วางแผนพฒันาและหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมีประสิทธิผล
มากยิ่งขึ้น 

3. ผลการวิจัยนี้คาดวาจะเปนแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานและ
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานในองคกร และผูที่ศึกษาวิจยัในโอกาสตอไป 

 
 
1.8 นิยามศัพทเฉพาะ 
         นิยามคําศัพทสําหรับงานวิจยัมีดังนี ้
1. ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน หมายถึง การทํางานใหบรรลุถึงเปาหมายตามที่กําหนดไวโดยมี

มาตรฐาน รวดเร็วทันเวลา ประหยดั คุมคาตอบแทน และเกิดประโยชนสูงสุด 
2.  มาตรฐาน หมายถึง การกําหนดเกีย่วกับ คณุลักษณะ คณุภาพที่พึงประสงค หรือเปาหมายใน

การดําเนนิการ เพื่อใชเปนหลักในการวัดผล การประเมินผล และการประกันคณุภาพผลงาน 
3. รวดเร็วทนัเวลา หมายถึง การปฏิบัติงานไดเสร็จทันเวลาที่กําหนด 
4. การประหยัด หมายถึง ความสามารถในการลดตนทุนหรือใชทรัพยากรต่ํากวาที่กําหนดไว

โดยยังไดผลตามที่ตองการ 
5. คุมคาตอบแทน หมายถึง ผลลัพธที่ไดอยางนอยตองเทากบัการลงทุน หรือการเพิ่มมูลคา 
6.  คุณภาพ หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ บริการ ตอบสนอง ความตองการและ

ความสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 
7. พนักงานระดบัปฏิบัติการ หมายถึง บุคลากรที่เปนพนกังานระดับปฏบิัติการมีหนาที่ใหบริการ

ลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย 
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8. การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ การกระทําที่เปยมไปดวย
ความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 

9.  ขวัญกําลังใจ หมายถึง สภาวะทางจิตใจของพนักงานทีม่ีตอผูบังคับบัญชา และเพื่อนรวมงาน
ในการแสดงออกถึงพฤติกรรมตาง ๆ ที่จะบงชี้ใหเห็นถึงความตั้งใจทีจ่ะรวมมือประสาน 
งานกัน 

10. ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ความรูสึก ทัศนคติของพนักงานที่มีตอองคกร เชน 
โครงสรางการบริหารงาน การไดรับแรงสนบัสนุนดานทรพัยากรในการทํางาน การทํางาน
ตามที่ไดรับมอบหมาย ความภาคภูมใิจในงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน 

11. ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่มีตอการปฏิบัติงาน 
12. ความกาวหนาในอาชีพ หมายถึง การที่งานที่ปฏิบัติการพัฒนา การไดรับโอกาสในการเลื่อน

ตําแหนงในระดับที่สูงขึ้น การไดรับการพฒันาความรูความสามารถตลอดจนโอกาสใน
การศึกษาอบรมดูงาน 

13. การเพิ่มพูนความรูความสามารถ หมายถึง การที่พนักงานไดรับการพฒันา ฝกอบรม ดูงาน 
ศึกษาตอเพื่อความกาวหนาในการปฏิบัติงาน 

 
 



บทที่ 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
 
         งานวจิัยเร่ืองปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
กรณีศึกษาผูใหบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดศึกษาถึงแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจยัที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มีผลตอการใหบริการ ซ่ึงมีแนวคดิดังตอไปนี้  
 

2.1. ประวัตแิละความเปนมาและความสําคัญของกรณีศึกษาที่ใชในงานวจิยั 
2.1.1 ประวัติและความเปนมาของการดําเนนิการใหบริการของธนาคารพาณิชย

ในประเทศไทย      
2.1.2 ความสําคัญของการใชกรณีศึกษาการใหบริการ 

  2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับขวญัในการทํางาน 
  2.3 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.4 แนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติในการทํางานและการบริการ 
  2.5 แนวความคิดเกี่ยวกับความกาวหนาในอาชีพของการทํางาน 
  2.6 แนวความคิดเกี่ยวกับการเรียนรู 
                  2.7 แนวความคิดเกี่ยวกับประสทิธิผลในการปฏิบัติงาน 
                  2.8 บทสรุป 
 
2.1 ประวัติและความเปนมาและความสําคญัของกรณีศึกษาที่ใชในงานวิจัย 

งานวิจยันี้เปนการศึกษาการศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของ
พนักงานระดบัปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนกังานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยกําหนดเปนกรณีศกึษาในการดําเนินงานการใหบริการทางธุรกรรมทั้งหมดของธนาคาร
พาณิชยไทย ทัง้นี้ผูวิจยัจะอธบิายกรณีศกึษาในรายละเอียดดังนี ้
 
       2.1.1 ประวัติและความเปนมาของการดําเนินการใหบริการของธนาคารพาณิชยใน 
ประเทศไทย      
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       กิจการธนาคารพาณิชยในประเทศไทย เร่ิมตนขึ้นใน พ.ศ. 2431 โดยมสีาขาธนาคาร
พาณิชยจากตางประเทศ เขามาเปดดําเนินการ เพื่ออํานวยความสะดวก ใหแกการคาระหวาง
ประเทศ การซือ้ขาย เรียกเกบ็เงินตามตั๋วแลกเงิน และเอกสารการแลกเปลี่ยนเงินตรา ซ่ึงเปนกิจการ
ของชาวตางประเทศเปนสวนใหญเปนสําคัญ การประกอบธุรกิจ ธนาคารพาณิชยในขณะนัน้ จึง
กระทําในกรุงเทพฯ หรือในจงัหวัดที่มีธุรกจิ ที่ธนาคารใหความสนใจ จะดําเนินงานสูงเทานั้น 
ระบบธนาคารสาขา จึงไมมีการพัฒนาขึ้นมา เพื่อกระจายการใหกูยืม การลงทุนและบริการดาน 
อ่ืน ๆ ในทองถ่ิน โดยพิจารณาจากสภาพคลอง อัตราความเสี่ยง เปนตน  

ตอมาใน พ.ศ. 2449 แบงกสยามกัมมาจล ทนุจํากัด หรือธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด 
ปจจุบัน จึงไดเปดดําเนนิงาน เมื่อปรากฏวาชาวไทย ก็สามารถบริหารงานไดราบรื่น และกิจการ
เจริญขึ้นแลว จึงมีพอคาชาวจีน คหบดีชาวไทยรวมกัน ตั้งธนาคารพาณชิยขึ้น ดําเนินงานหลายแหง
ตั้งแต พ.ศ. 2450  จึงกลาวไดวาตั้งแต พ.ศ. 2450 เปนตนมา  

ระบบธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ประกอบดวย สาขาธนาคารพาณชิยตางประเทศ 
ธนาคารสยามกัมมาจล ทุนจาํกัด และธนาคารของพอคาจีนในประเทศไทย รวม 7 แหง ดําเนนิงาน
โดยไมมีสาขาใด ๆ จนกระทัง่ใน พ.ศ. 2455 แบงกสยามกัมมาจล ทุนจาํกัด หรือธนาคารไทย
พาณิชย จึงเปดสาขาตัวแทนขึ้น ในที่ทําการเดียวกันกับแบงกยูเส็งเฮง หรือตอมาคือ บริษัทแบงก
จีนสยามทุนจาํกัด ที่ทาน้ําถนนราชวงศ ธนาคารไทยพาณิชย จึงเปนธนาคารแรกที่นาํเอา “ระบบ
ธนาคารสาขา” เขามาสูระบบ ธนาคารพาณิชยในประเทศไทย (ธนาคารไทยพาณิชย, 2008) 

 โครงสรางระบบธนาคารพาณิชยในประเทศไทยเปนระบบสาขาในป พ.ศ. 2539 ปรากฏวา
บริษัทที่ประกอบธุรกิจดานธนาคารพาณิชยซ่ึงเปนของคนไทยนั้นมีทั้งหมด 15 บริษัท มีสาขา
กระจายทั่วประเทศราว 3,000 สาขา   อนึ่งสืบเนื่องจากขอตกลงขององคกรการคาโลก (World Trade 
Organization) ซ่ึงไทยเปนสมาชิก เกีย่วกับการเปดเสรีดานบริการตาง ๆ รวมทั้งธุรกิจธนาคาร
พาณิชย ใหตางชาติสามารถเขามาลงทุนทํากิจการดังกลาวได ในชวงเวลานั้นรัฐบาลไทยจึงได
พิจารณาอนุญาตใหผูประกอบการคนไทยเปดธนาคารพาณิชยเพิ่มขึ้น  
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ตารางที่ 2.1 :รายชื่อธนาคารพาณิชยท่ีกอตัง้ในประเทศไทย 
 

รายช่ือธนาคาร สํานักงานใหญ 
ปที่กอตั้ง 

สถานภาพภายหลังวิกฤตการเงิน
ป 2540 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
ธนาคารนครธน  จํากัด 
ธนาคารมหานคร (ไทยพัฒนา) จํากดั 
ธนาคารเอเชีย จํากัด 
ธนาคารนครหลวงไทย  จํากดั 
ธนาคารกรุงเทพฯ พาณิชยการ จํากัด 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากดั 
ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารแหลมทอง จํากัด 
สหธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
ธนาคารไทยทนุ จํากัด 
ธนาคารศรีนคร จํากัด 
ธนาคารทหารไทย จํากัด 
ธนาคารกรุงไทย 

2499 
2476 
2477 
2482 
2484 
2487 
2487 
2488 
2488 
2491 
2492 
2492 
2493 
2500 
2509 

- 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
- 
- 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
- 
- 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
- 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
- 
- 

 
ท่ีมา : ธนาคารแหงประเทศไทย (Copyright 2008). ประวตัิธนาคารพาณชิยไทย. สืบคนวันที่ 10 

สิงหาคม 2551 จาก http://www.bot.or.th/Thai/LibraryAndArchives/Pages/Library.aspx. 
 
 อยางไรก็ตาม หลังเกิดวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ.2540 ธนาคารพาณิชยของไทยหลายแหง
ตองประสบภาวะปริมาณเงนิทุนต่ํากวาเกณฑที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด  จึงแกปญหาดวย
การเพิ่มทุนและขายหุนขางมากใหกับนักลงทุนตางชาติ ปจจุบันจึงมีธนาคารพาณิชยที่เอกชน และ
รัฐบาลไทยถือหุนขางมากอยูเพียง 8 แหง ไดแก ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไท ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารนครหลวงไทย  ธนาคาร
เอเชีย จนถึงปจจุบันมีธนาคารทั้งหมด 14 แหง คือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา ธนาคารทหารไทย ธนาคารทิสโก ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารนครหลวงไทย  
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ธนาคารยูโอบี ธนาคารสแตนดารดชารตเตอรด (ไทย) และธนาคารสินเอเชีย และมีธนาคารตั้งใหม
หลายแหง ไดแก ธนาคารไทยธนาคาร ธนาคารธนชาต และธนาคารเกียรตินาคิน 
 

2.1.2 ความสําคัญของการใชกรณศีึกษาการใหบริการ 
ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยถือเปนสถาบันการเงินที่มคีวามสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ

และเสถียรภาพทางการเงินของประเทศและมีบทบาทอยางกวางขวางตอการดําเนนิธุรกิจไมวาจะ
เปนนักธุรกจิ พอคา ประชาชนจากความสําคัญดังกลาว ทําใหผูวจิัยเกดิความสนใจที่จะ
ทําการศึกษาเรือ่งราวเกีย่วกับธนาคารพาณิชยในแงมุมหนึง่ เมื่อพิจารณาปจจัยตาง ๆ ของธนาคาร
พาณิชยไทยและพบวาส่ิงทีสํ่าคัญ คือการใหบริการที่ดีของพนักงาน  

ดังนั้นผูวจิัยจึงศึกษาในเรื่องประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคาร เพราะ
ธุรกิจของธนาคารเปนในลักษณะของการใหบริการเปนหลัก สําหรับการใหบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความสมรรถภาพของบุคคลโดยตรง ผูวิจยัพบวาปจจุบันลูกคาสวนใหญคาดหวังในการใหบริการ
เพราะเปนจุดเดนที่สําคัญของธนาคารในการใหบริการลูกคาวามีประสิทธิผลและคลองตัวเพยีงใด 
ในภาวะปจจุบนัซึ่งแนวโนมที่มีการแขงขนัในธุรกิจบรกิารอยางธนาคารที่มีธนาคารรายใหม ๆ เขา
มาแขงขันไมวาจะเปนธนาคารภายในประเทศและตางประเทศ  จึงทําการศึกษาถึงปจจยัที่สงผลให
องคกรมีประสิทธิผล สามารถสูคูแขงขันในภาวการณแขงขันที่รุนแรงมากขึ้น เพื่อพัฒนาระบบ
การบริการใหมีคุณภาพ จากสถานการณดงักลาวจึงการศึกษาในปจจยัตาง ๆ ที่สงผลตอ
ประสิทธิผลการทํางาน  

ซ่ึงปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการของพนักงานประกอบดวย ขวัญกําลังใจ
ของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการ
เพิ่มพูนความรูความสามารถ เหตุที่เลือกศึกษาในปจจัยดังกลาว เนื่องจากจะใชชวยใหผูบริหารมี
ความเขาใจเกีย่วกับความตองการของพนักงานไมวาจะเปนปจจยัจูงที่จะทําใหพนักงานปฏิบัติงาน
สูงขึ้น เพราะเมื่อพนักงานพงึพอใจก็สงผลในการอุทิศแรงกายแรงใจทํางานเต็มที่ ซ่ึงกอใหเกดิ
ประสิทธิผลขององคกรตามที่ตั้งเปาหมายไว 

 
 

2.2 แนวความคดิเก่ียวกับขวัญในการทํางาน 
 ในการทํางานเพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคตามเปาหมายอยางมีประสิทธิผล ตองอาศัย
ทรัพยากรที่สําคัญคือ ทรัพยากรมนุษยเพราะคนเปนผูปฏิบัติงานทุกขั้นตอนของการทํางาน ถาได
คนดี มีความขยันขันแข็ง มีความกระตือรือรน มีความรับผิดชอบตอหนาที่ สงผลใหการทํางานมี
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ประสิทธิภาพสูง และถาบุคลากรมีขวัญกําลังใจที่ดีกจ็ะเปนแรงเสริมที่จะสงผลใหผลผลิตสูง 
ในทางตรงกนัขาม ถาขวัญกําลังใจของบุคลากรไมดี ผลผลิตก็จะลดลง การที่บุคลากรในองคกรมี
ขวัญกําลังใจด ีจะเปนแรงกระตุนและผลักดันใหบุคลากรมีความศรัทธา จงรักภกัดี พรอมที่จะ
ทุมเทแรงกายแรงใจ เพื่อสรางความเจริญเติบโตกาวหนาขององคการ ขวัญจึงนับวามีสวนเกีย่วของ
กับ ผลประโยชนขององคการและความสําเร็จของบุคลากรโดยตรง (วิลาวรรณ รพีพิศาล, 2550 ) 
 
 ความหมายของขวัญ 
 คําวา “ ขวัญ” เปนคําไทยที่บญัญัติขึ้น ในภาษาอังกฤษใชคําวา “morale” พจนานกุรมไทย 
ฉบับราชบัณฑิตยสถาน ใหความหมายไววา ขวัญ เปนสิง่ที่ไมมีตัวตน นิยมกนัวามีอยูประจําชวีิต
ของคนตั้งแตเกิดมา ถาขวัญอยูกับตวัก็เปนศิริมงคล เปนสุขสบาย จิตใจมั่นคง ถาคนตกใจหรือเสีย
ขวัญ ขวัญก็ออกจากราง ไปเสีย ซ่ึงเรียกวาขวัญหาย ขวัญหนี ขวัญบิน เปนตน และยังหมายถึง
กําลังใจดวย 
 ขวัญ (Morale) เปนเรื่องที่เกีย่วโยงกับสภาพทางจิตใจ ดังทีน่ักวิชาการหลายทานให
ความหมายไว ดังนี ้
 เสนาะ ติเยาว (2545) ไดใหความหมายของขวัญ คือ สภาพทางจิตใจที่จะสะทอนใหเห็นถึง
การปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเปนความรูสึกที่มีตอพฤติกรรมของบุคลากรตอการปฏิบัติงาน 
เชน อารมณ ความกระตือรือรน ความหวัง ความตั้งใจ เปนสภาพอยางหนึ่งของจิตใจที่เกิดขึ้นใน
ตัวบุคคลหรือกลุมบุคคล  

ฟลิบเนอร และเฟล (Pfiffner & Fels, 1964) คําจํากัดความ ขวัญดีเปนผลผสมผสานของ
หลายสิ่งหลายอยาง ซ่ึงทําใหบุคคลปฏิบัติในสิ่งที่องคการหวังวาเขาจะทาํ ในทางตรงกนัขาม ขวัญ
ต่ําเปนผลผสมผสานของหลาย ๆ ปจจัยที่ปองกันหรือขัดขวางมิใหบุคคลกระทําในสิ่งที่องคการพึง
ปรารถนา 

ฟลิบโป (Flippo, 1970) ไดใหความหมายของขวัญ คือ ทัศนคติของบุคคลและโดยเฉพาะ
อยางยิ่งของกลุม ทัศนคตินี้จะกําหนดระดบัความรวมมือในการทํางานดวยความเต็มใจและดวย
ความมานะบากบั่น  

เดวิส (Davis, 1972) ไดใหความหมายของขวัญ คือ ทัศนคติของบุคคลและกลุมคนทีม่ีตอ
สภาพแวดลอมของงานของเขา ตลอดถึงการรวมมือดวยความสมัครใจในการที่จะปฏบิัติงานอยาง
เต็มความสามารถเพื่อผลประโยชนทีด่ีที่สุดขององคการ  
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 บีส (Beach, 1985) ไดใหความหมายของขวัญ คือ องคประกอบแหงพฤติกรรมของ
บุคลากรที่จะแสดงออกของความรูสึก ซ่ึงเมื่อรวมกันแลวจะแสดงใหทราบถึงความรูสึกที่มีตอการ
ปฏิบัติงานนั้น ๆ เชน ความสัมพันธของการปฏิบัติงานกับผูบริหาร บุคลากรหรือผูรวมงานอื่น ๆ  
 
 ความสําคัญของขวัญในการทํางาน  
 ขวัญเปนสิ่งทีม่องไมเห็น เปนนามธรรมตามที่นักวิชาการใหคําจํากัดความไว แตมี
ความสําคัญอยางยิ่งตอประสิทธิภาพและความสําเร็จของงานในองคการ ทั้งนี้เพราะขวัญเปน
ลักษณะเหมือนแรงกระตุนใหเกิดความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานในภาวะที่ผูนําหรือผูบริหาร
ตองเผชิญกับภาวะแขงขันทางธุรกิจสูง การดูแลพัฒนารกัษาบุคลากรทีม่ีศักยภาพใหปฏิบัติงานใน
องคการตลอดไป นับเปนภาระหนาที่สําคญั ที่ผูบริหารจะตองพยายามหาวิธีการเสรมิสรางขวัญใน
การปฏิบัติงานใหแกบุคลากรใหดยีิ่งขึ้น หรือมากกวาคูแขง ที่สําคัญจะตองเปนพลังเสริมใหทุกคน
มีความรูสึกและมีจิตสํานึกทีด่ีตอองคการ พรอมที่จะรวมมือรวมใจปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายที่
กําหนดไว (บุญเชิด ช่ืนฤดี, 2548) 
 
 ปจจัยท่ีกอใหเกิดขวัญ 
 ในการพจิารณาศักยภาพเกีย่วกับขวัญในการปฏิบัติงาน มีปจจัยทีก่อใหเกิดขวัญ  
2 ปจจัยดังนี ้

1.   ปจจัยทางดานบุคคล ประกอบดวย ลักษณะทาทีและบทบาทผูบริหารสถานภาพและ
การยอมรับนบัถือ ความรวมมือของเพื่อนรวมงาน และเต็มใจที่จะใชความรูความสามารถในการ
ใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
 สุขภาพของผูปฏิบัติงาน สุขภาพของผูปฏิบัติงาน หมายถึง สุขภาพทางกายและสุขภาพทางจิต 
รวมทั้งอารมณของผูปฏิบัติงานแตละคนซึ่งอาจเปลี่ยนแปลงไดเสมอ 

2. ปจจัยดานวัตถุ ประกอบดวยผลประโยชนเกื้อกูล โอกาสกาวหนาในหนาที่การงาน 
การมีโอกาสเลื่อนตําแหนงการงานใหสูงขึ้นสภาพการปฏิบัติงาน ควรจัดสภาพการทํางานให
ถูกตองตามสุขลักษณะความพึงพอใจตอวัตถุประสงคหลักและนโยบายการดําเนนิงานขององคการ
ความพึงพอใจในหนาที่การงานที่มีอยู ความมั่นคงปลอดภัย การติดตอส่ือสาร 

 
การสํารวจขวัญบุคลากรในการปฏิบตัิงาน  
ขวัญมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการ ดังนั้น การวิเคราะห

หาสาเหตุที่ทําใหผลการปฏิบัติงานออกมาไมดี ไมวาดวยเทคนิคใด มกัพบวาสาเหตหุนึ่งคือ ปญหา
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ดานความตั้งใจในการปฏิบัติงานซึ่งสะทอนมาจากระดบัขวัญในงานนั้น การสรางขวัญจะมกีาร
เก็บขอมูลเกี่ยวกับการดําเนนิงานไว ซ่ึงสามารถนําไปใชประโยชน เพื่อบงชี้ระดับขวัญในองคการ 
ซ่ึงตัวบงชี้นี้อาจใหขอมูลเชิงคุณภาพบางประการที่แสดงถึงสาเหตุของปญหาไดชัดเจนยิ่งขึ้น ซ่ึง
เครื่องมือที่ใชสํารวจขวัญในการทํางานของบุคลากร (วิลาวรรณ รพีพิศาล, 2550) คือ 

 
1.  ระดับความสม่ําเสมอของผลงาน การมผีลงานที่อยูในความรับผิดชอบของหนวยงาน

หรือองคการลดลงอยางรวดเร็ว และไมสามารถขึ้นสูระดับปกติอีกเปนเวลานาน ลักษณะนี้ยอม
เปนเครื่องชี้ใหเห็นวามีความบกพรองในการปฏิบัติงาน ซ่ึงอาจเกิดจาการขาดขวัญของบุคลากร ซ่ึง
การตรวจตรวจระดับผลผลิตเปนหนทางหนึ่งที่ชวยใหทราบถึงสภาพขวัญในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรไดเปนอยางด ี

 
2.  ความเฉื่อยชาหรือการขาดงาน การทําบุคลากรมีขวัญดีจะแสดงออกในรูปของความ

กระตือรือรน ตั้งใจปฏิบัติงาน ไมเหน็แกความเหน็ดเหนือ่ย ทอถอย ในขณะที่บุคลากรมีขวัญไมดี
มักจะแสดงออกใหเห็นถึงความเฉื่อยชา ขาดงานหรือลางานบอย ๆ ซ่ึงพฤติกรรมลักษณะนี้
ช้ีใหเห็นสภาพอันแทจริงในเรื่องขวัญของบุคลากรไดเปนอยางด ี

 
3.  การโอนยายงานหรือลาออกจากงาน ถึงแมวาองคการจะคํานึงถึงเรื่องการจัดสวัสดกิาร

ตาง ๆ นอกเหนือจากเงนิเดือนที่มีแลว แตบางครั้งจะพบวาบุคลากรขอโอนยายงาน จนกระทั่งขอ
ลาออกจากงานมีจํานวนเพิม่มากขึ้น นั้นแสดงใหเห็นถึงระดับขวัญของบุคลากรไดวาอาจมีบางสิง่
บางอยางผิดปกติ เชน ไมพอใจในงานที่ปฏิบัติ มีปญหากบัหัวหนา เพื่อนรวมงาน หรือแมกระทั่ง
หนวยงานอืน่ที่เสนอความมัน่คงในคาตอบแทนและประโยชนส่ิงเกื้อหนุนตาง ๆ ใหเปนการเพิ่ม
ขวัญมากกวาที่เปนอยู บุคลากรจะเลือกเสนทางใหมทนัที 

 
4.  คํารองทุกขและบัตรสนเทห การรองทุกขของบุคลากรหรือบัตรสนเทหกลาวโทษการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการหากมีบอย ๆ จะเปนเครื่องบงชี้ใหทราบวาเกิดความบกพรองใน
การปฏิบัติงานขึ้นแลว และบคุลากรในองคการไมมีขวัญกําลังใจที่จะปฏิบัติตามนโยบายที่กําหนด
ได 

 
 
 



 

 

18

มาตรการสําหรับวัดขวัญในการทํางาน 
1. ลักษณะที่ช้ีใหเห็นสภาพของขวัญ ขวัญ คือ องคประกอบแหงพฤติกรรมของผูที่

ปฏิบัติงานที่แสดงออกในรปูของความรูสึกที่มีตองาน ซ่ึงชี้ใหเห็นสภาพของขวัญจะแสดงออกใน
รูปของพฤติกรรม 

2.  วิธีการประเมินขวัญ คือ ใชวิธีการสํารวจ ซ่ึงมีวิธีการสําคัญอยู 4 วิธี คือ 
 2.1  การสังเกตการณ (Observation) 
 2.2  การสัมภาษณ (Interviewing) 
 2.3  การออกแบบสอบถาม (Questionnaires) 
 2.4  การเก็บบนัทึก (Record Keeping) 
 

 การเสริมสรางและบํารุงขวัญในการทํางาน  
 ขวัญในทางปฏิบัติเปรียบเสมือนสุขภาพรางกายของมนษุย ทั้งนีเ้พราะขวัญอาจเกดิขึ้น
ไดทั้งในลกัษณะที่สูงและต่าํ เชนเดยีวกับสุขภาพของมนุษยที่มีทั้งแขง็แรงและออนแอ ซ่ึงขึ้นอยู
กับการดูแลรักษาที่จะใหสมบูรณและมีพลังที่เขมแข็งตลอดไปดวยการดูแลสุขภาพรางกายอยาง
สม่ําเสมอ ดังนั้นการดแูลเรื่องขวัญก็จําเปนที่จะตองมกีารวัดระดับ วาอยูระดับใด และจะตอง
เสริมสรางสวนไหนบาง ซ่ึงขอปฏิบัติที่จะกระตุนใหบุคลากรมีขวัญดังนี้  
(อางใน วิลาวรรณ รพีพิศาล, 2550) 
 

1. ผูนําหรือผูบริหาร ไมควรยดึติดกับประสบการณของตนเพียงอยางเดยีว แตควรหมัน่
ศึกษาเรียนรูเทคนิคใหม และรับฟงความคิดเห็นของบุคลากรดวยความเต็มใจ 

2. ในการประชุมรวมกับบุคลากร ผูนําหรือผูบริหารควรใหโอกาสบุคลากรรวมแสดง
ขอคิดเห็นกอนหายุติ โดยไมควรถือสิทธิ์หรือใชอํานาจสั่งการอยางเดยีว 

3. หมั่นสงเสริมบุคลากรใหมคีวามรูความสามารถเพิ่มเติมอยูเสมอ 
4. สงเสริมใหบุคลากรไดมีโอกาสการปฏิบัติงานที่ทาทายตอความรู ความสามารถ 
5. สรางโอกาสใหบุคลากรไดพัฒนาตนเอง เปนผูนํามีฝมือระดับชาติ ระดับโลก 
6. สงเสริมบุคลากรใหปฏิบัติงานที่ถนัดที่สุด และมีการพัฒนาเพิ่มขึ้นตลอดเวลา 
7. พยายามคนหาขอเดนและขอดอยของบุคลากร โดยพยายามนําขอเดนมาใชประโยชน

อยางเต็มที ่
8. การประสานงานกับบุคลากร โดยใชหลักการรายงาน (Report) การตดิตอพูดจา

(Communication) และการปรึกษาหารือ (Discussion) เพื่อตัดสินใจรวมกัน 
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9. อยาปดกัน้ความสามารถของบุคลากร ใหบคุลากรมีโอกาสเสนอผลงานในที่ประชุม 
เพื่อสรางความมั่นใจในงานที่ปฏิบัติ 

10. พัฒนาบุคลากรในการแกปญหา โดยใชหลัก PDCA (Plan Do Check Action) โดยมี
ขอมูลขาวสารที่เปนจริงในการแกไข ไมยึดติดกับสถานะภาพของตนเอง จะตองมองประโยชน
สวนรวมเปนสําคัญ 

11. จัดใหมีชวงหยดุพักงาน และมีกิจกรรมผอนคลายความเครียดรวมกนัในโอกาสตาง ๆ 
เชน แขงกฬีา ศึกษาดูงาน เปนตน 

 
ขวัญกับการบริหาร 
สาเหตุที่ทําใหขวัญเสียหรือขาดกําลังใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรก็เปนเชนเดียวกบั

บุคลากรอาชีพอ่ืนๆ พอจะสรุปไดดังนี ้
 
1.  สัมพันธภาพระหวางผูบริหารกับพนกังานผูปฏิบัติงาน ในลักษณะทาทีและบทบาท

ของผูบริหาร เชน วางตวัแบบเจานาย ชอบใหอํานาจ คอยจับผิด จกุจิกจูจี้ ใชการบริหารแบบเผด็จ
การ ขาดผาวะผูนํา และขาดมนุษยสัมพนัธที่ดี ไมชวยแกปญหาใหกับผูรวมงาน  

2.  ความไมพึงพอใจในวานทีไ่ดรับมอบหมาย ไมไดทําในสิ่งที่ตนชอบที่ตนถนัด 
3.  ขาดความยตุิธรรมหรือความเปนธรรม ถือพรรคถือพวก แสดงความลําเอียงในการ

พิจารณาความดีความชอบ การใหบําเหน็จรางวัล เล่ือนตําแหนง หนาทีก่ารงาน 
4.  โอกาสกาวหนาและพัฒนามีนอยมาก เชน การเลื่อนตําแหนงที่สูงขึ้น การศึกษาตอการ

ประชุมวิชาการ การอบรมศึกษาดูงาน เปนตน 
5.  ความไมเพยีงพอของเงินเดือนและผลประโยชนเกื้อกลู ขาดความเอาใจใสดแูลจาก

ผูบริหาร การไมรักษาผลประโยชนใหกับผูใตบังคับบัญชา 
6.  ระบบการบริหารงานไมดี ขาดการวางแผนงาน ขาดการติดตอประสานงานในทมีงาน

และการติดตามประเมินผลนอยมาก 
 
สรุปไดวา ขวญั เกิดจาก สภาพจิต หรือความรูสึกของบุคคล หรือกลุมบุคคลโดยสะทอน

ใหเห็นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงลักษณะการทํางานที่มคีวามกระตือรือรน มีความตัง้ใจมีความพึง
พอใจ มีความสุขสนุกกับการทํางาน มีกําลังใจที่จะปฏิบัติงานตามความตองการและบรรลุ
วัตถุประสงคองคการรวมกนั 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
นิภา ทองไทย (2517) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิภาพการทํางานของขาราชการ

พลเรือนสามัญในสํานักงานนายกรัฐมนตรี พบวา ปจจยัสวนบุคคลของตัวขาราชการเอง เชนความ
รับผิดชอบตองาน ความซื่อสัตยในหนาที่ ขวัญกําลังใจของขาราชการ และปจจยัภายนอก ไดแก 
สภาพความมัน่คงในการทํางาน บรรยากาศที่ดีของงาน ความรวมมือของผูรวมงานและ
ผูบังคับบัญชา และระบบการบริหารที่ดีมีผลตอประสิทธิภาพในการทํางาน 

 
ปริทัศน สงวนสุข (2541) ศึกษาเรื่อง ขวัญและประสิทธิผลในการทํางานของขาราชการ

ตํารวจ โรงเรียนนายรอยตํารวจ พบวา ขาราชการตํารวจมีระดับขวัญปานกลาง  ความแตกตางภูมิ
หลังทางสังคม ดานเพศ อายุ เงินเดือน อายรุาชการ หนาที่ การศึกษา ระยะเวลาในการทํางาน ทําให
ขวัญในการทํางานแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ  ความแตกตางภูมหิลังทางสังคมดานเพศ อายุ 
เงินเดือน อายรุาชการ หนาที่ การศึกษา การบรรจุเขารับราชการโดยตรง ระยะเวลาที่ทํางาน ทําให
ประสิทธิผลในการ ทํางานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  ขาราชการตํารวจที่มีขวัญในการทํางานสูง 
จะสามารถทํานายประสิทธผิลใน การทํางานสูง แตขาราชการตํารวจทีม่ีระดับขวัญในการทํางาน
ต่ําไมสามารถทํานาย ประสิทธิผลในการทํางานในระดบัสูงหรือต่ํา  ขาราชการโรงเรียนนายรอย
ตํารวจที่มีขวญัดานความพงึพอใจในงาน ความ มั่นคงในหนาทีแ่ละไดรับการยอมรบัสูง จะ
สามารถทํางานประสิทธิผลของงานสูง 

  
จรูญ จาตุรพงศ (2547) ศึกษาเรื่อง การศึกษาปจจยัที่มีตออิทธิพลตอขวัญและกําลังใจใน

การทํางานของขาราชการ กรณีศึกษาขาราชการสถาบันวชิาการทหารเรอืช้ันสูงกองทัพเรือ  พบวา 
เมื่อวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอขวัญและกําลังใจในการทํางานของขาราชการ สถาบันวิชาการ
ทหารเรือช้ันสูงกองทัพเรือ ทั้ง 5 ดานพบวาดานเพื่อนรวมงานและดานผูบังคับบัญชาอยูใน
ระดับสูง สวนดานองคกรดานสภาพการปฏิบัติงานและดานลักษณะงานอยูในระดับปานกลาง 
อยางไรก็ตามเมื่อวิเคราะหโดยภาพรวม พบวาระดับขวญัและกําลังใจของขาราชการ สถาบันวิชา
ทหารเรือช้ันสูง กองทัพเรืออยูในระดับสูง 

สําราญ ทวีกาญจน (2548) ศึกษาเรื่อง การวางแผนพฒันาบุคลากรกับขวัญกําลังใจในการ
ปฏิบัติงาน กรณีศึกษาขาราชการสํานักการจราจรและขนสงกรุงเทพมหานคร พบวา จากการ
วิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นของประชากรตอเร่ืองขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน
ของขาราชการในดานตาง ๆ พบวาปจจยัที่มีคะแนนสูงสุดไดแก 1. ดานความมั่นคงในการทํางาน
ขาราชการเห็นวาแผนการพฒันาบุคลากรทําใหไดเพิ่มความรูความสามารถ 2. ดานความสําเร็จใน
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หนาที่การงานเห็นวาการวางแผนการพัฒนาบุคลากรทําใหขาราชการมีความกระตือรือรนและมี
ความพรอมในการปฏิบัติงานมากขึ้น 3. ดานการวางแผนพัฒนาบุคลากร เห็นวามีสวนชวยให
ขาราชการทราบความกาวหนาในหนาที่การงานและมีความตั้งใจในการปฏิบัติงาน 

 
 

2.3 แนวความคดิเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ธงชัย สันติวงษ (2533) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง เปนความรูสึกของ

บุคคลภายในกลุม และฐานะความเปนอยูของเขาเหลานัน้ เปนเรื่องราวของการพิจารณาวาเขาควร
ไดรับความพึงพอใจชนดิไหน อยางไร เชน ดานงานทีท่าํ อัตราคาจาง เงินเดือนสภาพแวดลอมใน
การทํางาน เปนตน  

หลุย จําปาเทศ (2533) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ คือ เปนความตองการ (Needs) 
ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกก็จะมีความสุขสังเกตไดจาก สายตา คําพูด และการ
แสดงออกความพึงพอใจจะลดความเครียดที่มีอยูได  

ลอค (Locke, 1976) ความพงึพอใจในงาน มีนิยามวา เปนภาวะทางอารมณ ซ่ึงเปนผลจาก
การรับรูในผลงานของบุคคลๆ หนึ่งหรือประสบการณในงานของบุคคล ๆ หนึ่ง  

บุญเชิด ช่ืนฤด ี(2548) ความพึงพอใจในงานของกลุมวิชาชีพดานบริการสุขภาพประกอบ
ไปดวย ปจจยัที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในงานไว 6 ดานดังนี ้

  
1. คาตอบแทน 
2. ความเปนอิสระในการทํางาน 
3. ความตองการงาน 
4. นโยบายขององคการ 
5. การมีปฏิสัมพันธ 
6. สถานภาพของวิชาชีพ 
 
องคประกอบของความพึงพอใจในงาน (Gilmer, 1967) ไดกลาวถึงองคประกอบตาง ๆ ที่

เอื้ออํานวยความพึงพอใจในงานไว 10 ประการ ไดแก 
 

1. ความมั่นคงปลอดภัย 
2. โอกาสกาวหนาในการทํางาน 
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3. บริษัทและการจัดการ 
4. คาจาง 
5. ลักษณะภายในของงาน 
6. การนิเทศงาน 
7. ลักษณะทางสังคมของงาน 
8. การติดตอส่ือสาร 
9. สภาพการทํางาน 
10. ผลประโยชนเกื้อกูล ตาง ๆ 
 
ในงานวิจยันี้จะกลาวถึงทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 2 ทฤษฏี ไดแก ทฤษฏีสอง

องคประกอบของเฮอรซเบอรก (Herzberg’s Two Factor Theory) และทฤษฏีคานิยมของล็อค 
(Locke’s Value Theory) 

 
1. ทฤษฏีสององคประกอบของเฮอรซเบอรก (Herzberg’s  Two Factor Theory)  

ทฤษฏีนี้เกิดจากเฮอรซเบอรก (Herzburg, 1959 อางใน บุญเชิด ช่ืนฤด,ี 2548, หนา 13)
และคณะไดทาํการสัมภาษณวิศวกรและนักบัชชีประมาณ 200 คน จากโรงงานอุตสาหกรรม 11 
แหง ในบริเวณเมืองพิตเบอรก (Pittsburg) รัฐเพนซิเวเนยี (Pennsylvania) ประเทศสหรัฐ โดยทํา
การสอบถามคนงานแตละคน เพื่อหาคําตอบวา “ อะไรเปนสิ่งที่ทําใหเขารูสึกชอบหรือไมชอบ
งาน” ตลอดจนหาเหตุผลจาการวิเคราะหผลที่ไดจาการสมัภาษณ Herzburg และคณะสรุปวามี
ปจจัย 2 ประการที่สัมพันธกับความชอบหรือไมชอบงานของแตละบุคคล ปจจัยดังกลาวเรียกวา 
ปจจัยจูงใจ (Motivation Factor) และปจจยัค้ําจุน (Maintanance Factors) หรืออาจเรียกไดอีกอยาง
หนึ่งวา ปจจยัสุขอนามัย (Hygiene Factor)  

ปจจัยจูงใจ เปนปจจยัที่เกีย่วของกับงานโดยตรง เปนปจจยัที่จูงใจใหคนชอบและรักงาน
เปนตัวการที่สรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบัติไดอยางมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้นมี  
5 ประการ คือ 

1.  ความสําเร็จในการทํางานบุคคล (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถทํางาน
ไดเสร็จสิ้นและประสบผลสําเร็จดวยดี ความสามารถในการแกปญหาตาง ๆ การรูจักปองกันปญหา
ที่เกิดขึ้นครั้นผลงานสําเร็จเขาจึงเกิดความพอใจและปลาบปลื้มในผลสําเร็จของงานนัน้อยางยิ่ง 

2.  การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับนับถือไมวา
จากผูบังคับบัญชา หรือผูขอมาขอรับคําปรึกษา หรือจากบุคคลในหนวยงาน การยอมรับนี้จะเปน
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การยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออกอืน่ใดที่สอใหเห็นถึงการ
ยอมรับในความสามารถ เมื่อไดทํางานอยางใดอยางหนึ่งบรรลุผลสําเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝง
อยูกับความสําเร็จในงานนั้นดวย 

3.  ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The Work Itself) หมายถึงงานที่นาสนใจ งานที่ตองอาศัย
ความคิดริเร่ิม สรางความทาทายใหตองลงมือทํา หรือเปนงานที่สามารถทําตั้งแตตนจนจบไดโดย
ลําพังผูเดียว 

4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกดิจากการที่ไดรับ
มอบหมายใหรับผิดชอบใหม ๆ และมีอํานาจรับผิดชอบไดอยางเต็มที่ ไมมีการตรวจหรือควบคมุ
อยางใกลชิด 

5.  ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง การใหรับเลือ่นตําแหนงใหสูงขึ้นของบุคลากร
ในองคกร รวมทั้งการมีโอกาสไดศึกษาหาความรูเพิ่มเตมิ หรือการไดรับการฝกอบรม 

 
2.  ทฤษฏีคานยิมของล็อค (Locke’s Value Theory) 
เปนทฤษฏีคานิยมของล็อค (Locke, 1976) ที่ใหความสําคัญตอเร่ืองความพึงพอใจในงาน 

โดยมีแนวคิดหลักที่วา ความพึงพอใจในงานขึ้นอยูกับผลที่บุคคลไดรับจากการทํางาน (เชน 
รางวัล) วาตรงกับที่ตนตองการมากนอยเพยีงไร กลาวคือ ยิ่งผูนั้นเห็นวาส่ิงที่ตนไดรับมีคานอย ก็
จะมีความพึงพอใจสูงตามไปดวย แตในทางตรงกันขาม ถาเห็นวาส่ิงทีต่นไดรับมีคานอย กจ็ะมี
ความพึงพอใจลดนอยดวยเชนกัน  

โดยแนวคิดของล็อคจึงเนนที่เร่ือง การตีคาราคาบุคลนั้นมีตอผลลัพธที่ไดไมวาผลลัพธนั้น
จะเปนอะไรกต็าม สวนประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจ ตามทฤษฏีของล็อค ก็คือสวนตาง 
(ชองวาง) ระหวางผลตอบแทนซึ่งควรไดจากการทํางาน กับผลที่ผูนั้นตองการไดกลาวคือ ยิ่งมี
สวนตางกนัมากเพียงไรก็ยิ่งมีความพึงพอใจนอยลงเพยีงนั้น 

มีผลงานวิจัยในปจจุบันที่สนับสนุนทฤษฏีคานิยมของล็อค โดยทีมวิจยัหนึ่งไดทดลองใช
แบบสอบถามพนักงานในประเด็นตางๆ ทีเ่กี่ยวกับงาน เชน ความอิสระที่จะเลือกวิธีทํางานเอง 
โอกาสที่จะไดเรียนรู โอกาสไดเล่ือนตําแหนง อัตราจาง และการมีกลุมเพื่อนรวมงานที่ตนตองการ 
เปนตน วาส่ิงเหลานี้ในงานที่ทําจริงอยูในระดับใด และวัดวาแตละรายการดังกลาวพนักงานรูสึก
พึงพอใจและรูวามีความสําคญัตอตนเองอยางไร ผลปรากฏวาถาประเดน็เกี่ยวของกับงานเรื่องใด 
ซ่ึงพนักงานเชือ่วามีความสําคัญมากเพียงไร แตหากผลทีอ่อกมาไมเปนดังที่ตองการกย็ิ่งทําให
ความพึงพอใจลดนอยลงเพยีงนั้น 
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ส่ิงที่นาสนใจก็คือทฤษฏีคานิยมของล็อค มีความเหน็วาถาผูบริหารตองการทําใหพนกังาน 
เกิดความพึงพอใจก็ตองเอาใจใสในการปรับเปลี่ยนแตละประเด็นทีเ่กี่ยวกับการทํางานให
สอดคลองกับ แตละบุคคลซึ่งแตกตางกัน เชน พนักงานที่ใหความสําคญัดานโอกาสไดเล่ือน
ตําแหนง ผูบริหารก็จําเปนตองใชวิธีการพฒันาทักษะและความรูดานตาง ๆ ที่จําเปนกับตําแหนง
ใหมใหกับผูนัน้ พรอมกับใหมีโอกาสไดประสบการณการเรียนรูโดยตรงกับงานนัน้ ก็จะมีสวน
สําคัญที่ทําใหผูนั้นเกิดความพึงพอใจในงานมากขึ้น 

 
การสํารวจความพึงพอใจในงาน  

การสํารวจความพึงพอใจจะทําใหสามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงภายใน
องคกรที่มีผลตอทัศนคติของผูปฏิบัติงานได หรืออาจใชเปนเครื่องกระตุนใหมกีารตดิตอส่ือสาร
ระหวางฝายบริหารและผูปฏิบัติงานที่ดีกวาเดิม หรือใชเปนตัวบงชี้ผลของระบบการจงูใจภายใน
องคกรได (สรอยตระกูล อรรถมานะ, 2550) 

โดยทั่วไปนักบริหาร ผูจัดการ หรือนักบรหิารบุคคลจะวดัทัศนคติของผูปฏิบัติงานได โดย
การสังเกตจากพฤติกรรมเปดเผยของผูปฏิบัติงาน (Overt Behaviors) ทีแ่สดงออกในสถานที่ทํางาน 
พฤติกรรมที่แสดงใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจและขวญัไดแก ระดับการขาดงาน การเขาออก
งาน การทะเลาะววิาทกนัในที่ทํางาน การทํางานชาลง การใชเวลาอยางไมมีประสิทธิภาพ เปนตน 

การสํารวจหรอืการวัดความพึงพอใจโดยการทอดแบบสอบถามอาจกระทําไดใน 2 
รูปแบบ คือ การสํารวจในความพอใจอยางรวม (The Survey or Measurement of Overall Job 
Satisfaction) และการสํารวจหรือวัดความพอใจในดานใดดานหนึ่งของงาน (The Survey or 
Measurement of Facet Job Satisfaction) การวัดความพึงพอใจในการทํางานอยางรวมเปนการวดั
ถึงความรูสึกโดยทัว่ ๆ ไปของผูปฏิบัติงานที่มีตอลักษณะงานในทกุ ๆ ดาน 

สําหรับวิธีการวัดความพึงพอใจอยางรวมมักจะใชการวดัทัศนคติของผูปฏิบัติงานที่มีตอ
งานโดยใชสเกลเปนเครื่องมือ ลักษณะของสเกลอาจเปนการถามตรง ๆ อยางเปดเผย ซ่ึงจะเปน
คําถามตาง ๆ เพื่อวัดทัศนคตติองาน ประโยคที่วา “โดยทัว่ไปงานของฉนันาสนใจเพยีงพอที่จะทํา
ใหฉันรูสึกไมเบื่อ” การวัดความพึงพอใจในดานใดดานหนึ่งของงานนัน้จะเปนการวดัทัศนคติของ
ผูปฏิบัติงานที่มีตอคุณสมบัติดานใดดานหนึ่งของงาน เชน เร่ืองเงินเดอืน สภาพแวดลอมในการ
ทํางาน เปนตน  
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การสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจในงาน (Promoting  Job Satisfaction) 
 เนื่องจากมีผลเสียที่เกิดจากความไมพึงพอใจในงานอยูหลายประการดังกลาวแลว 

องคการจึงควรหาทางยกระดับความพึงพอใจและปองกนัมิไดเกิดความไมพึงพอใจในงานของ
พนักงาน ถึงแมวาความไมพงึพอใจอาจไมเกี่ยวโดยตรงทัง้หมดตอผลงานก็ตาม แตอยางนอยการ
สงเสริมความพึงพอใจเพื่อใหพนักงานมีความสุขตอการทํางานก็เปนสิง่ที่ควรทํา และเหนืออ่ืนใด
ความพึงพอใจเปนจุดหมายปลายทางที่พึงปรารถนาในตัวของมันเอง มีขอแนะนําที่ควรปฏิบัติเพื่อ
สงเสริมใหเกดิความพึงพอใจในงาน และเปนการสรางขวัญและกําลังใจใหกับบุคคลในองคการ 
ดังนี ้

1. งานที่มีความทาทายโดยเฉพาะทางดานสตปิญญา ผูปฏิบัติงานบางคนอาจพยายามเลี่ยง
งานที่ตองใชสติปญญา ทั้งนี้เพราะเขาดอยสติปญญาหรือไมมีแรงจูงใจพอ อยางไรกต็าม
เขาเหลานั้นอาจถูกกระตุนใหทํางานที่ตองใชสติปญญาได โดยการประยุกตใช
แนวความคิดการทํางานใหมีความหมาย (Job Enrichment) โดยการขยายงานใหกวางขึ้น 
เปนการเพิ่มหนาที่ตาง ๆ ที่ไมเหมือนกนัสําหรับงานในระดับใดระดับหนึ่ง ทั้งนีก้็ดวย
จุดหมายเพื่อการลดความเบือ่หนาย และเพิ่มพูนทัศนะใหกวางขวางขึน้ ซ่ึงจะทําใหงาน
มีความหมายตอผูปฏิบัติมากขึ้น 

2. ความสนใจสวนบุคคลในตัวงานเอง ความพึงพอใจมกัจะเกิดจากการปฏิบัติงาน ซ่ึง
บุคคลพบวาทําใหเกิดความสนใจในเนื้องานในขณะปฏบิัติงานนั่นเอง เร่ืองนี้เปนเรื่อง
เฉพาะตวับุคคลจะเหน็ไดวาบางคนชอบงานออกสนามทีโ่ลดโผนผจญภัยตืน่เตนและทา
ทาย เขารูสึกสนุกในงาน ในขณะที่อีกคนหนึ่งอาจตืน่กลัว มีความรูสึกไมปลอดภยัไม
มั่นคงและถูกคุกคามในงาน ดังนั้นผูบริหารจึงควรมอบหมายงานที่บุคคลชอบ ถนัด 
หรือสนใจ 

3. งานที่ตองใชแรงงานทางกายภาพมากเกินกวาศักยภาพหรอืความจํากดัของบุคคลที่พึงมี
จะเปนเหตุทําใหเขาไมพอใจในงาน ทั้งนี้เพราะในกรณดีังกลาวการใชแรงงานจะ
กลายเปนตวักอความเครียดนอกจากนั้นบคุคลที่ออนลา มักจะจะคับของใจงายและทน
ไมไดกับสิ่งรบกวนเล็ก ๆ นอย ๆ เชน คําแนะนําในบางเรื่องบางอยางของผูบังคับบัญชา 
หรือทนไมไดเมื่อเพื่อนเปดวทิยุในขณะทํางาน เปนตน 

4. รางวัลหรือเงินเดือน คาจาง สําหรับการปฏิบัติงานจะตองมีความยุติธรรมตามหลักงาน
เทากันเงนิเทากัน (Equal Pay for Equal Work) และตองสอดคลองกับเปาหมายของ
ผูปฏิบัติงานดังกลาวมาขางตน 
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5. สภาพการทํางานที่สอดคลองกับความตองการทางกายภาพของบุคคล ยิ่งในสมัย
ปจจุบันเครื่องใชในสํานกังานมีความทันสมัยพัฒนาไปมาก และยิ่งวนัก็ยิ่งพัฒนามาก
ยิ่งขึ้นเรื่อย ๆ ทั้งมีใหเลือกใชมากมายตามความเหมาะสม เชน คอมพิวเตอรแบบตาง ๆ 
เครื่องโทรสาร การพูดโทรศัพทพรอม ๆ กันมากกวา 2 คน เฟอรนิเจอรในสถานที่
ทํางานที่ถอดและประกอบไดตามความเหมาะสมของสถานที่หรือพื้นที่ที่มีอยู เปนตน 

6. การนับถือและยกยองตนเอง บุคคลจะมีความพึงพอใจมากขึ้น เมื่อเขาอยูในตําแหนงที่มี
สถานภาพสูงมากกวาสถานภาพต่ํา งานทีบุ่คคลอื่นเห็นวามีคุณคาจะชวยทําใหเขารูสึก
วาไดรับการยกยองมากขึน้ และแนนอนความรูสึกที่ตนเองไดรับการยกยองจะตองมา
จากการทํางานที่ตนรูสึกวามีคุณคาดวย 

 
นอกจากสภาพที่จะนําไปสูความพึงพอใจแลว ยังมยีุทธวิธีเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจ

ดวย โดยเร่ิมตนดวยการพยายามวิเคราะหปญหาซึ่งสรางความไมพึงพอใจ เมื่อใดที่บคุคล
สามารถวิเคราะหวินิจฉยัปญหาดังกลาวไดอยางเหมาะสม เขาจะสามารถพบวิธีการตาง ๆ ที่จะ
ปรับปรุงความพึงพอใจได ไดแก การแกไขสภาพการณตาง ๆ ที่ไมไดมาตรฐาน การโยกยายหรือ
เปลี่ยนงานใหกับผูที่ไมพึงพอใจ เพราะหากบุคคลไดทํางานที่เหมาะสมกับความรู ทักษะความ
สนใจ ความถนัด จะทําใหเขามีความพึงพอใจมากขึ้น ขณะเดยีวกันกย็กระดับผลผลิตหรือ
ประสิทธิผลประสิทธิภาพของงานได  

สรุปไดวา ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธกับประสทิธิภาพการปฏิบัติงาน เมื่อบุคคล
มีความรูสึกเชงิบวกตอปจจัยแวดลอมตาง ๆ เชน สภาพการทํางานที่ดี การไดรับการยกยองนับถือ
จากผูรวมงาน ผลตอบแทนที่เพียงพอ มีความยุติธรรมในการทํางาน การมีสวนรวมในกิจกรรม 
ตาง ๆ ซ่ึงเมื่อมีความรูสึกพอใจก็จะมีปฏิกิริยาตอบสนองออกมาในรปูของผลผลิตขององคกร หรือ
ผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้น 
 
แนวความคดิเก่ียวกับการจูงใจ 

การจูงใจ (Motivation) มีความหมายตามพจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกยีรติ พ.ศ. 2530 วา  
“ชักนําหรือเกลี้ยกลอมเพื่อใหเห็นคลอยตาม”  ซ่ึงการจูงใจนี้เปนวิธีการหนึ่งที่กระตุนให
ผูปฏิบัติงานมีความตื่นตวั กระตือรือรน และพรอมที่จะทํางานใหกับองคกรอยางเต็มความรู
ความสามารถ การสรางแรงจูงใจนับวามีความสําคัญทางการบริหารงานเปนอยางยิ่ง เนือ่งจากการ
ที่บุคคลหรือผูปฏิบัติงานจะกอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานเกดิผลงานที่ดีก็ขึ้นอยูกับการ
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สรางแรงจูงใจของผูบริหารในองคกรนั้นซึง่ความหมายของการจูงใจนีม้ีนักวิชาการหลายทานได
ใหความหมายไวดังนี ้

บีช (Beach, 1985) ไดใหความหมายของการจูงใจ คือ การกระทําที่จะใหคนเต็มใจที่จะใช
พลังของเขา เพื่อใหเกิดความสําเร็จตามเปาหมาย (Goal) หรือ รางวัล (Reward) ที่จะไดรับ  

ฟลิบโป (Flippo, 1970) ไดใหความหมายของการจูงใจ คอื การกระตุนหรือการเรงเรา 
เพื่อใหเกิดอิทธิพลเหนือพฤติกรรมของคน อันจะเปนผลใหเกดิความรูสึกภายในที่เปนพลังที่จะ
ดําเนินการใด ๆ หรือแสดงพฤติกรรมใหมุงไปสูเปาหมายที่ตองการทั้งนี ้การกระตุนหรือการเรง
เราที่จะดําเนินการเพื่อสนองความตองการ หรือความปรารถนาตาง ๆ ใหเปนที่พอใจนั้น จะมีทั้ง
ที่วาดวยวิธีการเชิงบวก (ปฎฐิาน) และเชิงลบ (นิเสธ)  

ภิญโญ สาธร (2517) ไดใหความหมายของการจูงใจ คือ ความพยายามอยางมีระบบของ
หนวยงาน ทีจ่ะลดปญหาตางๆ ของบุคลากรใหม เพื่อใหเขามีความสขุความพอใจกบังานและ
ตําแหนงของเขา  

สมพงษ เกษมสิน (2521) ไดใหความหมายของการจูงใจ คือ ความพยายามที่จะชักจูงให
ผูอ่ืนแสดงออกหรือปฏิบัติตามสิ่งจูงใจ ซ่ึงสิ่งจูงใจอาจมทีั้งจากภายในและภายนอกของบุคคล 
นั้น ๆ และมูลเหตุจูงใจอันสําคัญของบุคคล ก็คือ ความตองการ (Needs) ที่มีตอส่ิงตาง ๆ  

ธงชัย สันติวงษ (2526) ไดใหความหมายของการจูงใจ คอื กลุมทัศนคติที่มีอยูในตวับุคคล
นั้นที่ใชสําหรบัปฏิบัติตอบกรณีตาง ๆ โดยมีเปาหมายและทิศทางที่แนนอนแรงจูงใจจึงเปนสิ่งที่อยู
ภายในที่มีแรงผลักดันและมทีิศทางที่ใชกํากับพฤติกรรมของมนุษย เพือ่ใหบรรลุเปาหมายที่
ตองการ  

ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2535) ไดใหความหมายของการจูงใจ คือ ระดับความพรอมของ
พนักงานทีจ่ะปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายที่วางไว ซ่ึงระดับความพรอมเกิดจากปจจัยตาง ๆ เชน 
ความสําเร็จ การที่ผลงานเปนที่ยอมรับ ความรับผิดชอบ ความเจริญเตบิโตสวนโตสวนบุคคล และ
งานในตวัของมันเอง ภายหลังความตองการพื้นฐาน เชน เงินเดือน สภาพความมั่นคงในงานและ
สภาพการทํางานไดรับการตอบสนองแลว  

วลัยลักษณ (อางใน บุญเชิด ช่ืนฤดี, 2548, หนา 16) การจงูใจ หมายถึง การกระตุนให
บุคคลแตละบุคคลหรือหมูคณะไดมีโอกาสมีกําลังใจทํางานใหแกองคกรหรือหนวยงานอยางเต็ม
ใจ และเต็มความรูความสามารถ การสรางแรงจูงใจ จึงเปนเรื่องเกี่ยวกับการทําใหคนขององคกร
ทํางานอยางมปีระสิทธิภาพเทาที่จะเปนไปได  
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ดังนั้น ผูบริหารที่ตองการใหผูปฏิบัติงานทํางานใหกับองคกรอยางขยันขันแข็ง ทุมเท ใช
ความรูความสามารถอยางเต็มที่ จึงตองใหความสนใจกบัแรงจูงใจ (motivation) ตาง ๆ ที่จะเปน
แรงผลักดันพฤติกรรมในการทํางานใหเปนทิศทางที่ตองการและมีประสิทธิผล 

 
นอกจากนี้ นกัวิชาการบางทานไดอธิบาย “การจูงใจ” พรอมทั้งแสดงกระบวนการจูงใจไว 

ดังนี ้
ตัวแบบแรงจูงใจของ Smith and Cranny (Patricia Cain Smith and C.J. Cranny) ไดเสนอ

ตัวแบบของการจูงใจ (อางใน วุฒิชัย จํานงค, 2520, หนา 324-325) 
 

ภาพที่ 2.1 : ตัวแบบการจูงใจของ Smith and Cranny  
 

 
 
    

  
 

      
 
 
 
     
  
ที่มา : วุฒิชัย จาํนงค. (2520). แนวความคิดเรื่องพฤติกรรมองคการ. กรุงเทพฯ : บํารุงสาสน. 
 

จากภาพตัวแบบจูงใจ ประกอบดวยองคประกอบ 4 สวน คือ 
1. รางวัลที่จะไดรับ 
2. การปฏิบัติงาน 
3. ความพยายามหรือความตั้งใจในการปฏิบัติงาน 
4. ความพึงพอใจ 
 

รางวัล 

การปฏิบัติงาน 

    ความพยายามหรือความตั้งใจ            ความพงึพอใจ 
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ซ่ึงจะมีความสมัพันธซ่ึงกันและกัน กลาวคอื ความพยายามหรือความตั้งใจในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรขึ้นอยูกับรางวัลที่จะไดรับ และรางวัลที่จะไดรับขึ้นอยูกับความตั้งใจหรือ
ความพยายามในการปฏิบัติงาน อีกคูหนึ่งกค็ือ ความพยายามหรือความตั้งใจในการปฏิบัติงานก็
ขึ้นอยูกับความพึงพอใจทีจ่ะไดรับ และความพึงพอใจทีจ่ะไดรับก็ขึ้นอยูกับความพยายามและความ
ตั้งใจในการปฏิบัติงาน และคูสุดทาย คือ รางวัลที่จะไดรับนั้นจะไดรับความพึงพอใจมากหรือนอย
ก็ขึ้นอยูกับตัวรางวัลนั่นเอง 

นอกจากนี้นกัวิชาการหลายทานไดตั้งทฤษฏีเกี่ยวกับการจูงใจ โดยมุงอธิบายถึง
องคประกอบตาง ๆ ที่เปนแรงจูงใจใหบุคลากรในองคกรเกิดความพึงพอใจในการทาํงานมี
ความรูสึกเต็มใจที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ กอใหเกดิประสทิธิภาพในการปฏิบัติงาน
จนบรรลุวัตถุประสงคขององคกร ดังนี ้

 
1. ทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว 
มาสโลว (Maslow, 1945) ไดศึกษาเกี่ยวกับการจูงใจโดยใหขอเสนอแนะวาความตองการ

ของมนุษยเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการจูงใจ เชื่อวาพฤติกรรมที่มนุษยแสดงออกมานั้น เกดิจาก
ความตองการของมนุษย และมีความตองการอยูเสมอและไมมีส้ินสุด ซ่ึงความตองการที่ไดรับการ
ตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจของมนษุยอีกตอไป ความตองการที่ยงัไมไดรับการตอบสนอง
เทานั้น ที่เปนสิ่งจูงใจของมนุษย ซ่ึงความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้นจากต่ําไปสงู
ตามลําดับขั้นของความสําคัญ เมื่อความตองการในลําดบัต่ําไดรับการตอบสนองดวย มนุษยกจ็ะมี
ความตองการในลําดับขั้นสงูขึ้นไปตามลําดับขั้น มาสโลวไดจัดลําดับขัน้ความตองการของมนุษย
เปนระดับ 5 ระดับ ดังรูป 
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ภาพที่ 2.2 : แสดงตามลําดับขั้น ของทฤษฏีมาสโลว 
 

 
 

                  ความตองการ 
                      ความสําเร็จในชีวิต 
 

    ความภาคภูมิใจในตนเอง 
     (Esteem  Needs) 

 

            ความตองการการยอมรับจากสังคม 
      (Social  Needs) 
 

   ความตองการความปลอดภัยและความมั่นคง 
            ( Security or Safety Needs ) 
 
            ความตองการทางรางกาย ( Physiological  Needs ) 
 
 
ที่มา : Maslow, A. H. (1970). Motivation and Personality ( 2 nd ed.). New York : Harper. 

 
1.1 ความตองการทางรางกาย (Physiological  Needs)  เปนความตองการขัน้พื้นฐานของ

มนุษยเพื่อความอยูรอด เชน อาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค อากาศ น้ําดื่ม การ
พักผอน เปนตน 

1.2 ความตองการความปลอดภยัและมัน่คง (Security or Safety Needs) เมื่อมนุษย
สามารถตอบสนองความตองการทางรางกายไดแลว  มนุษยก็จะเพิ่มความตองการในระดับที่สูงขึน้
ตอไป  เชน  ความตองการความปลอดภยัในชีวิตและทรพัยสิน ความตองการความมัน่คงในชวีิต
และหนาที่การงาน  

1.3 ความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความตองการทางสังคม) (Affiliation or 
Acceptance Needs) เปนความตองการเปนสวนหนึ่งของสังคม ซ่ึงเปนธรรมชาติอยางหนึ่งของ
มนุษย เชน ความตองการให และไดรับซ่ึงความรัก ความตองการเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ ความ
ตองการไดรับการยอมรับ การตองการไดรับความชื่นชมจากผูอ่ืน เปนตน 
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1.4 ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) หรือความภาคภูมิใจในตนเอง เปนความ
ตองการการไดรับการยกยอง นับถือ และสถานะจากสังคม เชน ความตองการไดรับความเคารพ
นับถือ  ความตองการมีความรูความสามารถ เปนตน 

1.5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization) เปนความตองการสูงสุดของแต
ละบุคคล เชน ความตองการที่จะทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ ความตองการทําทุกอยางเพื่อ
ตอบสนองความตองการของตนเอง เปนตน 
 

กลาวโดยสรุป ทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว ช้ีใหเห็นวาความตองการของมนุษยในลําดับขั้น
ที่หนึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็จะเกดิความตองการในลําดับขั้นในลําดับตอไป ดังนั้นการจูง
ใจใหคนทํางานบรรลุตามเปาหมายขององคกร ผูบริหารตองเขาใจในความตองการของบุคลากรวา
ตองการในลําดับขั้นใดแลวพยายามตอบสนองความตองการเหลานั้น ทั้งนี้เพื่อใหเกดิความพอใจ
มากขึ้น อันจะสงผลใหบุคลากรทํางานอยางเต็มที่และมปีระสิทธิผล ในทางตรงกันขาม ถา
ผูบริหารในองคกรไมสามารถจูงใจใหผูปฏิบัติงานพึงพอใจในสิ่งตอบสนองความตองการได 
ผูปฏิบัติงานเกดิความเบื่อหนายผลการปฏิบัติงานก็ตกต่ําไมมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพตาม
เปาหมาย 

 
2. ทฤษฏี X และทฤษฏี Y ของแมคเกรเกอร 
ดักกลาส แมคเกรเกอร (McGregor, 1960) ศาสตราจารยดานการบริหารไดประยกุต

ความคิดทฤษฏีการจูงใจจากมาสโลวมาเปนรูปแบบการจูงใจในคนงานโดย McGregor เชื่อวา 
มนุษยโดยท่ัวไปมีนิสัยเกยีจคราน พยายามเลี่ยงงานเพื่อหาทาวทํางานใหนอยที่สุด มนุษยขาดความ
ทะเยอทะยาน ไมมีความรับผิดชอบ ชอบที่จะเปนผูตามมากกวาผูนํา มนุษยเห็นแกตวัคิดถึงแต
ตัวเองโดยไมสนใจความตองการขององคกร มีนิสัยตอตานการเปลี่ยนแปลง และไมฉลาด โดย
ทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมมนุษยในการทํางานออกเปน 2 แนวทาง คือ พฤติกรรมทางลบหรือทฤษฏี 
X และพฤติกรรมทางบวกหรอืทฤษฏี Y ดังแสดงในภาพ(สรอยตระกูล อรรถมานะ, 2542) 
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  ภาพที่ 2.3 : แสดงลักษณะสุดโตงของทฤษฎี X และทฤษฎี Y  
 

 
      ทฤษฏี X       ทฤษฏี Y 

 
ที่มา : สรอยตระกูล อรรถมานะ. (2550). พฤติกรรมองคการ ทฤษฏีและการประยกุต 

(พิมพคร้ังที่ 4). กรุงเทพฯ : สํานักพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
 
ทฤษฎี X มีสมมุติฐานความเชื่อเกี่ยวกับธรรมชาติของมนุษยดังนี ้

ปกติแลว มนษุยมีนิสัยไมชอบการทํางาน และมนษุยจะพยายามทีจ่ะทาํการหลีกเลี่ยงงาน
ใหมากที่สุด เทาที่จะทําได เพราะคนเปนเชนนี ้จึงจําเปนตองใชวิธีการบังคับ ควบคุม ส่ังการ ขมขู 
หรือลงโทษ เพื่อใหคนพยายามทํางานใหสําเร็จตามจุดประสงคขององคการ โดยทั่วไปคนชอบที่
จะทํางานตามคําส่ัง มีความปรารถนาที่จะหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ มีความกระตือรือรนเพียง
เล็กนอย มีความตองการในความมั่นคงเหนอืส่ิงอ่ืนใดจะเห็นวาสมมุตฐิาน 

ตามทฤษฎี X นั้นเปนแนวคดิทางบริหารในยุคเกาหรือทีเ่รียกวา ยุคการจัดการแบบ
วิทยาศาสตร (Scientific Management) ซ่ึงผูบริหารตามทฤษฎีนี้มักชอบใชอํานาจ ขมขู ชอบส่ังการ
และชอบวางแผนเอง เพราะถือวาผูใตบังคับบัญชา ขี้เกียจ ขาดความรบัผิดชอบ ดังนัน้ถาจะใหงาน
ที่ทําสําเร็จก็ตองสั่งการ บังคับ ออกกฎระเบียบตาง ๆ ซ่ึงเปนแบบผูนําเผด็จการ (Autocratic) และมี
ภาวะ ผูนําที่มุงงาน (Task-oriented Leadership) โดยผูบริหารมักจะใหบริการในสวนที่จะทําให
ผูใตบังคับบัญชารูสึกวามีความมั่นคง แมคเกรเกอรเหน็วา ทฤษฎี X ใชใหผลดีในสังคมที่คนมี
การศึกษาและระดับการครองชีพต่ํา และมภีาวะการวางงานสูง 

หลักจากวิชาการดานเกีย่วกบัพฤติกรรมมนุษย ไดรับการวิจัยคนควาเผยแพรมากขึน้  
แมคเกรเกอร จึงไดเสนอทฤษฎี Y ซ่ึงมีสมมุติฐานเกีย่วกบัมนุษยตรงขามกับทฤษฎี X โดยส้ินเชิง 
โดยเชื่อวา ธรรมชาติของมนุษย มดีังนี ้

1. การใชความพยายามทั้งกายและใจไปในการทํางานนัน้ เปนเรื่องธรรมชาติที่เหมือนกับ
การเลนหรือการพักผอนของมนุษย 

2. การควบคุมจากภายนอกและการขูวาจะลงโทษ จึงมิใชวิธีการเพยีงอยางเดยีวทีจ่ะทําให
คนพยายามทํางานเพื่อบรรลุจุดประสงคขององคการ มนุษยตองการทีจ่ะนําตนเอง 
 (Self-direct) ควบคุมตนเอง (Self-control) ในการทํางานเพื่อบรรลุจุดประสงคในงานที่ตนเองรับ
ผิดขอบ 
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3. การที่บุคคลจะผูกพนัตนเองกับงานขององคการนั้น ขึ้นอยูกับรางวัลหรือส่ิงตอบ 
แทนที่เกีย่วของนั้นมีผลกับเกี่ยวกับความสําเร็จขององคการ 

4. ภายใตสภาวการณทีเ่หมาะสม โดยทัว่ไปบุคคลจะเรียนรู ไมเพียงแตจะยอมรับตองาน  
ที่ตองรับผิดชอบเทานั้น แตยังแสวงหาความรับผิดชอบอีกดวย 

5. คุณสมบัติที่ดี เชน ความสามารถในการใชจินตนาการ ความเฉลียวฉลาด และความคิด
สรางสรรค ในการแกปญหาตาง ๆ ขององคการนั้น ลวนมีอยูในมนุษยสวนใหญอยางกวางขวาง 

6. ภายใตเงื่อนไขของชีวิตในสังคมอุตสาหกรรมสมัยใหม ศักยภาพดานสติปญญาของ
มนุษย ไดถูกนาํมาใชเพียงแคบางสวนเทานัน้ 

แมคเกรเกอร เชื่อวา ทฤษฎี Y เปนแนวคิดที่เหมาะกับการใชในสังคมที่มีระดับของการ
พัฒนาที่สูง กลาวคือ บุคคลมักจะมีระดับการศึกษาดี มมีาตรฐานการครองชีพสูง ในสังคมแบบนี้
บุคคลจะมีโอกาสหางานทําไดงาย สําหรับสังคมลักษณะเชนนี้ การนําทฤษฎี X มาใชนาจะไม
ไดผล ทั้งนี้เพราะคนในสังคมที่พัฒนาแลว มักจะไดรับการตอบสนองความตองการขั้นต่ําพอเพยีง
แลว ดังนัน้สิ่งที่เขาตองการกค็ือ ความตองการมีช่ือเสียง การไดรับการยอมรับ ตลอดจนการ
ประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต คนพวกนี้จึงมกัแสวงหาสิ่งที่มากกวาเงินทอง ในทฤษฎี Y นั้น
ผูบริหารจะมองมนุษย วาเปนคนที่ชอบสังคม (Social Man) มิใชมองวา เปนคนที่ยดึเหตุผลทาง
เศรษฐกิจเหมอืนในทฤษฎี X  

ดังนั้นผูบริหารจึงตองจูงใจบุคคลเหลานี้ดวยส่ิงจูงใจที่มใิชตัวเงนิ (Non-financial 
Incentives) หรือดวยส่ิงจูงใจที่จับตองไมได (Non-tangible Incentives) โดยเปดชองทางใหบุคคล
ไดมีความรับผิดชอบควบคุมตนเอง เพื่อ ปฏิบัติงานตามเปาหมาย ที่เขาไดผูกพันไวมากกวาทีจ่ะมา
คอยกํากับ ควบคุม หรือ ออกกฎเกณฑตรวจสอบดูแลอยางใกลชิด เนือ่งจากทฤษฎ ีX ทฤษฎี Y มี
ลักษณะตรงกนัขามแบบสุดโตงดังกลาวแลว 
 

3. ทฤษฏี Z ของ วิลเลียม อูชิ (William Ouchi, 1978) 
ทฤษฏี Z เปนทฤษฏีทางการบริหารที่เกิดขึน้จากการผสมผสานระหวางระบบการ

บริหารธุรกิจแบบอเมริกันกบัระบบการบริหารแบบญี่ปุน ซ่ึงวิลเลียม เปนผูตั้งชื่อใหสอดคลองกับ
ทฤษฎีเกาสองทฤษฎีที่แมคเกรเกอรไดตั้งไว คือ ทฤษฎี X ทฤษฎี Y หลังจากอูชิศึกษาโครงสราง
ระบบบริหารธุรกิจของอเมริกันและญี่ปุน พบวามีลักษณะแตกตางกนั 

 
 
 



 

 

34

การบริหารแบบอเมริกัน 
วิศวกรและนกับริหารของบริษัทเจเนอรัลมอเตอรในสหรฐัอเมริกาไดนาํแนวความคิดการ

บริหารของญี่ปุนมาดัดแปลงใชในโรงงานประกอบรถยนต ปรากฏวาประสบความสําเร็จซึ่งตอมา  
วิเลียม อูชิ ไดเรียกวา การบริหารทฤษฎี Z  

แนวความคิดพื้นฐานของทฤษฏี Z มี 3 ประการดังนี ้
1. ความไววางใจ (Trust) 
2. การมอบหมายงาน (Subtlety) 
3. การใหความสําคัญ (Intimacy) 
 
วิธีการจูงใจใหบุคคลากรทํางาน (Motivation People to Work) 
1. การดําเนนิการอยางเด็ดขาด (Be Strong) 
2. การดําเนนิการอยาละมุนละมอม (Be Good) 
3. การดําเนนิการแบบตอรอง (Implicit Bargaining Motivation) 
4. การดําเนนิการโดยการแขงขนั (Competition Motivation) 
5. การดําเนนิการใหจูงใจตนเอง (Internalized Motivation) 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
พงษสวัสดิ์ วิชัยดิษฐ (2544) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพงึพอใจในการทํางานของ

บุคลากร ในอุตสาหกรรมกอสรางไทย พบวา ความพึงพอใจในการทาํงาน ดานปจจยัจูงใจเปนสิ่งที่
ผูบริหารไมคอย ใหความสําคัญ โดยเฉพาะวิศวกรและคนงาน มีคาเฉลี่ยปจจยัจูงใจในระดับปาน
กลาง ในดาน ปจจัยธํารงรักษา พบวาเงินรายไดและผลตอบแทนที่ไดรับของทั้ง 3 ตําแหนง มี
คาเฉลี่ยความ พึงพอใจในการทํางานนอยทีสุ่ด ในสวนของวิศวกร พบวาความแตกตางของขนาด
องคการ มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน ที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ในสวน
ของ ชางผูควบคุมงาน พบวาความแตกตางของระดับการศึกษา และขนาดองคการมผีลตอความ พึง
พอใจในการทาํงานที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ ที่ระดับ 0.05 ในสวนของคนงานไมพบ ความ
แตกตาง และการทดสอบความพึงพอใจในการทํางานของทั้ง 3 ตําแหนง พบวามีความ พึงพอใจใน
การทํางานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ที่ระดับ 0.05  

 
นชพรรณ จั่นทอง (2544) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาตอ

กระบวนการเรียนการสอนระดับปริญญาตรี สาขาวิชา การพิมพในประเทศไทย พบวา พึงพอใจตอ
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กระบวนการ เรียนการสอนอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับคือ ดานเนื้อหาวิชา ดานกิจกรรมการ
เรียนการสอน ดานปจจยัที่สนับสนุนการเรยีนการสอน ดานการประเมนิผล ดานอาจารยผูสอน 
และดานบทบาท ของเพื่อนนักศึกษา ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอ
กระบวนการเรียนการสอน ตามความ แตกตางระหวาง เพศ ระดับคะแนนเฉลี่ย ระดับการศึกษา 
และสถาบันการศึกษา ในทกุดาน พบวา นักศึกษาเพศชายและเพศหญงิ มีความพึงพอใจในดาน
ตางๆ ไมแตกตางกัน นักศึกษาที่มีระดับ คะแนนเฉลี่ยตางกัน มีความพงึพอใจแตกตางกันเฉพาะ
ดานกิจกรรมการเรียนการสอน นักศกึษา ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน
เฉพาะดานกิจกรรมการเรียนการสอน  

 
พัชรี ปญญาเลิศศรัทธา (2547) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและความผูกพัน

ตอองคการของบุคลากรมหาวิทยาลัยบูรพา พบวา 1) บุคลากรมหาวิทยาลัยบูรพา มีความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก สวนความผูกพันตอองคการ อยูในระดับปานกลาง 2) บุคลากร
มหาวิทยาลัยบรูพา มีความพงึพอใจในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 เมื่อศึกษาตามประเภทบคุลากร อายุราชการ สายงาน และวุฒกิารศกึษา และแตกตางอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติเมื่อศึกษาตามเพศ สวนความผูกพันตอองคการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติยกเวนเมื่อศึกษาตามอายุราชการ โดยบุคลากรที่มีอายุราชการนอย มีความผูกพันตอ
องคการโดยพจิารณาจากคาเฉลี่ยนอยกวาบุคลากรที่มีอายุราชการมาก 3) บุคลากรที่มีความผูกพัน
ตอองคการต่ํา และสูง มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน  
 
 
2.4 แนวความคดิเก่ียวกับทัศนคติในการทํางาน 

ทัศนคติ เปนผลของความรูสึกทางใจทีก่ระตุนใหเกิดพฤติกรรมเอนเอียงไปในทางใดทาง
หนึ่ง ซ่ึงเปนนามธรรมอยางใดอยางหนึ่งทีส่งผลสะทอนมาสูพฤติกรรมของคน เพราะฉะนัน้
พฤติกรรมของมนุษยคือ การแสดงตอทัศนคติของเราซึ่งเปนผลมาจากประสบการณความรู
ความคิด ความเชื่อ เร่ืองการเรียนรูอันรวมเปนภูมิหลังของบุคคลนั้นๆ ดังนั้นทัศนคตติอส่ิงตาง ๆ 
โดยทั่วไปของบุคคลนาจะไดรับการปรับใหเปนในทางบวกหรือในทางที่ดี เพื่อที่จะเปนการ
เสริมแรงกระตุนตอความสําเร็จในการใชความพยายามทาํงานตลอดใหเกิดความคิดริเริ่ม
สรางสรรคและจะนําไปสูงานที่มีประสิทธิภาพและกอใหเกิดประสิทธิผล 

ความหมายตามพจนานกุรมฉบับราชบัณฑิตสถาน ใหความหมายทัศนคติวา หมายถึง
แนวความคิด และยังมนีักวิชาการใหความหมายเกี่ยวกับทัศนคติ ดังนี ้
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อัลพอรด (Allport, 1935) ไดใหความหมายของทัศนคติ คือ สภาวะจิตใจและสภาวะทาง
ประสาทเกี่ยวกับความพรอม ซ่ึงเกิดขึ้นโดยอาศัยประสบการณเปนตวันํา หรือมีอิทธิพลเหนือการ
ตอบสนองของแตละบุคคลที่มีตอวัตถุและสถานการณตางๆ ที่เกี่ยวของสัมพันธ  

ทีสโทน (Thustone อางใน บุญเชิด ช่ืนฤด,ี 2548, หนา 23) ไดใหความหมายของทัศนคติ คือ 
เปนระดับความมากนอยของความรูสึกในดานบวกและดานลบที่มีตอส่ิงหนึ่ง (Psychological 
Object) ซ่ึงอาจเปนอะไรไดหลายอยาง เปนตนวา ส่ิงของ บุคคล องคการ ความคิด ฯลฯ ความรูสึก
เหลานี้ ผูรูสึกสามารถบอกความแตกตางวาเห็นดวยหรือไมเห็นดวยฟรีแมน (Freedman, 1981) ได
ใหความหมายของทัศนคติ คือ ระบบที่มีลักษณะมั่นคงอันหนึ่งซ่ึงประกอบดวยองคประกอบดาน
ความรูความเขาใจ องคประกอบทางดานความรูสึกและองคประกอบทางดานแนวโนมเชิง
พฤติกรรมหรือการกระทํา  

โลเคส (Rokeach, 1972) ไดใหความหมายของทัศนคติ เปนการผสมผสานหรือจัดระเบียบ
ของความเชื่อที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือสถานการณใดสถานการณหนึง่ ผลรวมของความเชื่อนี้จะ
เปนตัวกําหนดแนวโนมของบุคคลในการที่จะมีปฏิกริยาตอบสนองในลักษณะที่ชอบหรือไมชอบ  

 ดังนั้น อาจสรปุไดวา ทัศนคติเปนผลของความสัมพันธทีค่าบเกี่ยวกันระหวางความรูและ
ความเชื่อ หรือการรูของบุคคลกับแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมโตตอบในทางใดทางหนึง่ตอเปาหมาย
ของทัศนคตินัน้ โดยเปนความรูสึกในดานบวกหรือลบตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ ซ่ึงผูรูสึกสามารถบอกได
วาเหน็ดวยหรือไมกับทัศนคตินั้น 
 

ประโยชนของการวัดทัศนคติตองาน 
 การวัดทัศนคติตองานมีประโยชนตอองคการสรุปดังนี้ 
 1. เพื่อเปนขอมูลแกฝายบรหิารใหสามารถนําไปใชสามารถนําไปใชประกอบการตัดสินใจ

ปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางาน เพือ่ลดปจจัยทีน่าํมาซึ่งความไมพอใจ พรอมกับสงผลไปยัง
จํานวนอุบัติเหตุ อัตราการรองทุกข การขาดงาน และการเขาออกงาน 

2. ในกรณีที่มกีารเปลี่ยนแปลงวิธีการดําเนนิงานหรือจดัโครงสรางขอองคการใหมการวัด
ทัศนคติจะชวยใหฝายบริหารไดทราบวา การเปลี่ยนแปลงนั้นจะนํามาซึง่การเปลี่ยนแปลง
บรรยากาศในการทํางาน ซ่ึงเปนเหตใุหคนทํางานไมพอใจบางหรือไม เพื่อที่วาองคการจะไดหา
แนวทางแกไขเปลี่ยนแปลงนี ้ควรจะมกีารวดัทั้งกอนและหลังการเปลี่ยนแปลง นอกจากนี้การวัด
ทัศนคติในกรณีดังกลาว ยังเปนการเปดโอกาสใหคนทํางานไดมีสวนรวมในการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงองคการซึ่งจะชวยเสริมสรางความรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคการใหแกคนทํางาน 
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องคประกอบท่ีใชในการวัดทัศนคต ิ
บิลตัน เจ โรเซนเบิรจ และ คารล ไอ โฮแวน (Rosenberg, Milton & Carl L. Hovland, 1960)

ไดแบงองคประกอบที่ใชวัดทัศนคติออกเปน 3 สวน คือ 
1. องคประกอบทางดานอารมณ (Affective Component) เปนความรูสึกสวนบุคคลที่เขามีตอ

ส่ิงใดสิ่งหนึ่งเชน โกรธ เกลียด รัก ชอบ เปนเรื่องความแตกตางกันตามแตบุคลิกภาพของแตละ
บุคคลจะมีหรือเรียกวา เปนคานิยมโดยเฉพาะของแตละบุคคล ซ่ึงเมื่อเกิดความรูสึกดงักลาวนี้
อาจจะแสดงออกโดยสีหนาทาทาง 

2. องคประกอบทางดานความรูความเขาใจ หรือการรับรูในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง (Cognitive 
Component) เปนความเชื่อ (Belief) หรือแนวคิด (Concept) หรือการรบัรู (Perception) ตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง ซ่ึงอาจเปนจะเปนไดทัง้แงดีและไมดี เปนสิ่งที่ถายทอดจากกลุมสังคมมาสูตัวบุคคลและอาจ
กําหนดระยะเวลาของทัศนคติวาจะยาวนานเพียงใดก็ได 

3. องคประกอบทางดานพฤติกรรม (Behavioral Component) เปนแนวโนมที่จะกระทําอยาง
ใดอยางหนึ่งตอบุคคล หรือสถานการณ ถามีส่ิงเราที่เหมาะสมก็จะเกดิปฏิกิริยาอยางหนึ่ง
ตอบสนอง 

 
ทั้งนี้อาจสรุปใหเห็นถึงแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของทัศนคติ ดังกลาวขางตนไดดังนี ้
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ที่มา : Rosenberg, Milton. Carl L. Hovland. (1960). Cognitive, Affective and Behavioral 

Components of Attitude. In : Carl L. Hovland/Milton J. Rosenberg (eds) : Attitude 
Organization and Change. New Haven : Yale University. 

 
จากภาพจะเหน็ไดวา ทัศนคติในตองานในสวนที่เปนความรูสึกก็จะเปนเรื่องของความรูสึก

ที่บุคคลมีตองานหรือส่ิงที่เกีย่วของกับงาน เชน ชอบหรือไมชอบผูบังคับบัญชาและพอใจเงินเดือน
ที่ไดรับ และในสวนที่เปนความรูความเขาใจกจ็ะเปนเรื่องความรูความเขาใจที่บุคคลไดคิดเกีย่วกับ
งาน ซ่ึงอาจจะเปนเรื่องเงินเดอืน เพื่อนรวมงาน นโยบาย และการบริหาร ลักษณะการทํางาน 
ผูบังคับบัญชา หรืองานที่ทํา ซ่ึงปจจัยทั้ง 2 สวนนี้จะนําไปสูการกําหนดพฤติกรรมของมนุษยใน
สวนที่เปนลบเสมอตอแนวความคิดและสิ่งของตาง ๆ เปนตนวาพอใจหรือไมพอใจวิธีการปกครอง
บังคับบัญชา เงินเดือน คาจาง สวัสดิการ เหลานี้ลวนเปนทัศนคติทั้งนัน้คนเราจะประเมินคางานที่
ทําอยูตลอดเวลา และความรูสึกนี้เปนเสมือนทัศนคติยอยของทัศนคติเกีย่วกับสิ่งตาง ๆ ในชีวิต

 
ความรูสึก 

- คําพูดที่แสดงความรูสึก
สวนตัว 

- ทาทาง การแสดงความรูสึก
ชอบหรือไมชอบ 

สิ่งเรา ไดแก 
บุคคล สถานการณ 
สังคม และวัฒนธรรม 

ทัศนคติ ความรูความเขาใจ 
- คําพูดที่แสดงถึงความ
คิดเห็นและเหตุผล 
- ทาทางแสดงการรับรู 

พฤติกรรม 
- คําพูดเกี่ยวกับการกระทํา 
- พฤติกรรมที่แสดงออก 

ภาพที่ 2.4 : แสดงแนวความคิดเกี่ยวกับองคประกอบของทัศนคติ 
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ทัศนคติตองานชี้ใหเห็นถึงความพึงพอใจในงานและทัศนคติตองานเปนสิ่งที่วัดได การวัดทัศนคติ
ตองาน ทําใหองคการสามารถปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ความพอใจในงานเปนสิ่งที่เสริมสรางใหเกิดขึ้นได โดยอาศัยปจจยัเกีย่วกับงานและ
ปจจัยเกี่ยวกับองคการ การเสริมสรางความพอใจในงานชวยลดอัตราการขาดงาน อัตราการเขาออก
งาน และเสริมสุขภาพของคนทํางาน 

 
พฤติกรรมท่ีเปนผลมาจากทัศนคติของพนักงาน 
เมื่อองคการมีการเปลี่ยนแปลง ยอมสงผลใหทัศนคติของพนักงานในองคการเปลี่ยนแปลง

ไป ขณะเดียวกันพฤติกรรมของพนักงานก็เปลี่ยนแปลงดวย โดยพฤตกิรรมการแสดงออก ซ่ึง
ทัศนคติที่มีตองานและการบริหารงานขององคการนั้นมหีลายลักษณะ ไดแก 

 
ภาพที่ 2.5 : พฤติกรรมที่เปนผลมาจากทัศนคติของพนักงาน 
 
      

1. การกระตือรือรนในความรวมมือและสนับสนุน 
     2. ใหความรวมมือ 
การยอมรับ (Acceptance)     3. ใหความรวมมือภายใตความกดดนัจากการบริหาร 
     4.  การยอมรับ 
     5. ยอมรับดวยความอดทน 
 
การไมใหความสําคัญ  6. ไมใหความสําคัญ 
(Indifference)   7. ไมรูสึก ไมสนใจงาน  

8. ทําเฉพาะสิง่ที่เปนระเบยีบบังคับ 
 

     9. พฤติกรรมที่ถดถอย 
การตอตานเชงิบวก   10. ไมเรียนรู 
(Positive Resistance)  11. แสดงความคิดเห็นคดัคาน 
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     12. ทํางานตามปกติที่เคยทํา 
13. ทํานอยที่สุดเทาที่จะทําได 
14. ทํางานชาลง 

การตอตานเชงิลบ  15. ถอนตัว 
(Negative Resistance)     16. ทําส่ิงที่ผิดพลาด 

17. ทําใหเสียหาย 
18. ทําใหเสียหายโดยเจตนา 
 

ที่มา : บุญเชิด ช่ืนฤดี. (2548). ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานกับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน : กรณีศกึษา บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน). 
วิทยานิพนธ มหาวิทยาลัยราชฎัชวไลยอลงกรณในพระราชูปถัมภ. 

 
ดี อี ฮูสซ่ี (D.E. Hussy) และ เอ็ม เจ แลงฮัม (M.J.Langham) (อางใน บญุเชิด ช่ืนฤดี, 2548, 

หนา 27) ไดช้ีใหเห็นถึงพฤตกิรรมของคนในองคการ ซ่ึงเปนผลสืบเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติในงานวา มีทิศทางตาง ๆ กัน ดังนี้ 

 
1. การใหความรวมมือ (Co-Operation) 
2. การสนับสนุน (Support) 
3. การยอมรับ (Acceptance) 
4. การไมใหความสําคัญ (Indifference) 
5. การเฉื่อยชา (Apathy) 
6. การคัดคาน (Protest) 
 
เครื่องชี้ถึงทัศนคติที่ดีตองานของบุคคลในองคการ ซ่ึงรวบรวมไดจากความรูสึกของ

พนักงาน ซ่ึงมตีองานที่ทํา มหีลายลักษณะ ดังนี้ (พวงเพรช วัชรอยู, 2526) 
- งานทําใหชีวิตมีความหมาย ไมเปนคนวางเปลา หาประโยชนไมได หรือทําใหไดช่ือวาเสีย
ทีที่เกิดมา 

- งานที่ทําใหมีคณุคาตอตัวเอง ครอบครัว และสังคม 
- เมื่อเกิดอุปสรรคเกิดขึ้นกับงาน ก็หาทางแกไขอยางถูกตอง เหมาะสม 
- คิดวาปญหาและอุปสรรคบอยครั้งก็เต็มใจแกไมคิดทอถอยหรือลาออก 
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- ทํางานดวยความสนุกและเตม็ใจในแตละวนั 
- แมจะเลยเวลางานตามปกติ แตกย็ินดีเสยีสละเวลาเพื่อใหงานสําเร็จลุลวงไปดวยด ี

ทัศนคติเปนสิง่ที่เกี่ยวเนื่องกบัความคิดความตองการของคน ถาผูบริหารนําเอา
รายละเอียดของความคิดความตองการของพนักงานมาบวกกับความรูสึกที่มีตองานทีก่ลาวไวแลว
ขางตน ก็พอจะเปนเครื่องแสดงความรูสึกในทางที่ดีของพนักงานตอการปฏิบัติงานได เมื่อทัศนคติ
เปนสวนประกอบสวนหนึ่งที่ทําใหการทํางานของคนดําเนินไปดวยดี ฉะนั้นหากไดจัดการปลูกฝง
ความรูสึกรักงานใหเกิดกับคนทํางานทุกคน จะชวยใหงานนั้นไมเปนทีน่าเบื่อแกคนทาํงาน 

 
อยางไรก็ตาม เมื่อคนทํางานเกิดทัศนคติที่ไมดีตองานเกดิความรูสึกตองานในทาง

ตรงกันขามกบัที่กลาวไวแลวขางตน กจ็ะกอใหเกิดพฤตกิรรมถดถอยตามมา (วุฒิชัย จํานงค 
และปภาวดี ดลุยจินดา, 2527) 

- อัตราการลาออกจากงาน ความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานและอัตราการออกจาก
งานเปนความสัมพันธในทางลบ ยิ่งคนทํางานมีทัศนคตทิี่ดีตองานมากเทาใด อัตราการ
ออกจากงานกย็ิ่งนอยลงเทานั้น 

- การขาดงาน ความสัมพันธระหวางการขาดงาน และทศันคติตองานเปนความสัมพันธ
ในทางลบ เชนเดียวกับอตัราการออกจากงาน กลาวคือพนักงานที่มีทศันคติที่ดีตองาน
มากการขาดงานก็ยิ่งนอยลง ในทางตรงกนัขามหากพนกังานมีทัศนคตทิี่ไมดีตองาน 
และมีแนวโนมที่จะขาดงานมากกวาคนทีม่ีทัศนคติที่ดีตองาน อยาไรกต็ามลักษณะ
เชนนี้จะตองเปนการขาดงานที่ไมมีเหตุผลสมควรดวย จึงจะเปนเครื่องชี้ใหเห็นถึง
ทัศนคติที่ไมดตีองาน 

- สุขภาพของคนทํางาน การที่พนักงานมีทศันคติไมดีตองานยอมนําไปสูสุขภาพจิตที่
เสื่อมโทรม สุขภาพกายไมสมบูรณแข็งแรง เกิดความเครียด ความกังวล นํามาซึ่งความ
เจ็บปวยดวยโรคตาง ๆ เชน โรคหัวใจ โรคกระเพาะอาหาร เปนตน 

 
ผลทั้ง 3 ประการดังกลาว เปนพฤติกรรมถดถอยของคนทํางานเมื่อเกดิทัศนคติที่ไมดตีองาน 

พฤติกรรมถดถอยนี้มีผลกระทบสําคัญยิ่งตอองคกร เนื่องจากการขาดงานทําให การทํางานการเขา-
ออกจากงานบอยครั้งก็จะทาํใหการปฏิบัติงานหยดุชะงกั และทําใหองคการตองสิ้นเปลืองคาใชจาย
ในการคัดเลือกและการอบรมคนงานใหม ดังนั้น ผูบริหารจึงควรเสริมสรางทัศนคติที่ดีใหเกิดขึ้น
แกคนในองคกร 
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การเสริมสรางทัศนคต ิ
ผูบริหารองคการสามารถเสริมสรางทัศนคติที่ดีใหแกพนกังานไดหลายรูปแบบ ดังนี ้
1. สรางทัศนคติที่ดีตองานใหแกผูใตบังคบับัญชา กลาวคือ ปลูกฝงทัศนคติที่ดีใหเกดิขึ้นให

ทุกคนมีความหวัง มีโอกาสกาวหนา 
2. ควรสรางเครื่องวัดผลสําเร็จในการทํางานของแตละบคุคลขึ้น เชน เร่ืองเกี่ยวกับการเลื่อน

ตําแหนง เงินเดือน ส่ิงดังกลาวถากระทําอยางไมเปนธรรมจะมีผลกระทบกระเทือนขวัญกําลังใจ
มากที่สุด จนถงึกับทําใหหมดกําลังใจ ส้ินหวัง หมดความทะเยอทะยานไปในที่สุด 

3. เปดโอกาสใหลูกนองไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับเรือ่งราวตาง ๆ หรือระบายความของ
ใจของเขาบางทั้งนี้เพราะในทุกหนวยงานมักจะมเีหตุอันกอใหเกดิความคับแคนใจระหวาง
ผูรวมงานเสมอ เชน สภาพสิง่แวดลอมในการทํางานไมดบีาง มอบหมายงานใหทําไมเหมาะสม
ปกครองไมยุตธิรรมบาง เปนตน 

4. ผูบังคับบัญชาตองทําตัวเปนที่ปรึกษาหารือของผูใตบังคับบัญชา ชวยแกปญหาสวนตัว
และเรื่องงาน ดังที่เรียกวา Counseling service เปนการชวยช้ีแกปญหาในการปรับปรุงตัวเอง 

ทัศนคติเปนสวนสําคัญอยางหนึ่งของชีวิตมนุษย โดยเฉพาะอยางยิ่งกบัอาชีพ ทัศนคติที่เรามี
ตองานหรือองคกร เรียกวา ทศันคติที่เกีย่วกบังาน (Work-related attitude) ซ่ึงสงผลอยางลึกซึ้งไม
เพียงแตวิธีการทํางานของเราเทานั้น แตยังกระทบตอคุณภาพของชีวิตตลอดชวงเวลาของการ
ทํางานอีกดวย    

   
  ภาพที่ 2.6 : ทัศนคติที่เกีย่วกับงาน 
 

 
 
 
 

ที่มา : บุญเชิด ช่ืนฤดี. (2548). ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานกับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน : กรณีศกึษา บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน). 
วิทยานิพนธมหาวิทยาลัยราชฎัชวไลยอลงกรณในพระราชูปถัมภ. 

 
ทัศนคติ (Attitude)     พฤติกรรม (Behavior) 



 

 

43

องคประกอบของทัศนคต ิ
 จากการแสดงออกดวยทัศนคติพบวา ทัศนคติมีองคประกอบที่สําคัญอยู 3 ประการไดแก 
 1. องคประกอบดานที่เกีย่วกบัอารมณและความรูสึก (Affect) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของ

ทัศนคติที่เชื่อวาเปนผลของการเรียนรูที่ไดจากพอแม ครูอาจารย และเพื่อนวยัเดยีวกนัเปนทัศนคติ
ที่เกี่ยวกับความรูสึกที่มีตอส่ิงตาง ๆ การชอบหรือไมชอบตอบุคคล ส่ิงของ หรือเหตกุารณ เชน การ
รูสึกพอใจหรอืไมพอใจตอนาย การชอบหรือไมชอบดนตรี งานศิลปะอาหารบางชนิด เปนตน 
ดังนั้นองคประกอบนีจ้ึงเปนสภาพทางอารมณควบคูไปกบัการประเมิน (Evaluation) 

 2. องคประกอบดานที่เกีย่วกบัความนึกคดิ (Cognition) เปนอีกสวนหนึ่งของทัศนคติที่
เปนดานความรู การรับรู ความเห็นและความเชื่อของบุคคล ซ่ึงมีที่มาจากกระบวนความคิดที่ใช
เหตุผลเชิงตรรกเปนหลัก จึงเปนทัศนคติทีผ่านการประเมินของผูนั้นแลว เชน ความเชื่อวาคนหรือ
ส่ิงของนั้นดีหรือไมดี หรือผูบังคับบัญชาที่มีความคิดความเชื่อวา ผูใตบงัคับบัญชาของตนมีความ
เปนผูใหญพอ สามารถที่จะปกครองตนเองได ดังนัน้เขาจงึใหความเปนอิสระในการทาํงานแก
ผูใตบังคับบัญชาหรือเปดโอกาสใหมีสวนรวมในการวินจิฉัยส่ังการ เปนตน 

 3. องคประกอบดานที่เกีย่วกบัพฤติกรรม (Behavior) เปนทัศนคติอีกสวนหนึ่งของบคุคล
ที่ตั้งใจที่จะกระทําตอคนอื่นหรือวัตถุส่ิงของดวยวิธีใดวธีิหนึ่งโดยเฉพาะ เชน การแสดงความเปน
มิตร ใหความอบอุน หรือกาวราว เปนปฏิปกษหรือเอ้ืออาทร เปนตน แนวโนมของพฤติกรรมเปน
ผลมาจากความคิด ความเชื่อ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงเรานั้น ตัวอยางเชน ถามีบคุคลมีเจตคติ
ที่ดีตอระบอบประชาธิปไตย หรือมีความคดิ ความเชื่อ ความรูสึกที่ดีตอระบอบประชาธิปไตย 
แนวโนมพฤตกิรรมผูนั้นก็จะรับฟง เคารพตอสิทธิผูอ่ืน ชอบการเขามีสวนรวมหรือแสวงหาความ
รวมมือ ในทางตรงกันผูที่มีเจตคติไมดใีนเรื่องนี้ ก็แสดงพฤติกรรมตอตานถอยหนหีรือ หลีกเลี่ยง
ตอเหตุการณเหลานี ้

 ในภาพตอไปนี้แสดงถึงองคประกอบทั้ง 3 ของทัศนคติที่เกี่ยวของกับปจจัยในงาน เชน 
การออกแบบงาน นโยบายของบริษัท และผลประโยชนตอบแทนตางๆ เปนตน ซ่ึงลวนเปนสิ่งเรา 
(Stimuli) กระตุนตอองคประกอบดานที่เกีย่วกับอารมณและความรูสึก (Emotional) ดานที่เกีย่วกับ
ความคิด (Thought) และพฤติกรรมที่ตั้งใจแสดงออก (Behavioral Intentions)  

 
กลาวโดยสรุป ส่ิงเราเปนตัวกระตุนใหเกิดทัศนคติ แลวจงึนําไปสูการตอบสนองอยางใด

อยางหนึ่งหรือหลายอยางก็ได ที่เปนอารมณและความรูสึก (Affective) ความคิด (Cognitive) หรือ
พฤติกรรม (Behavioral) ผูบริหารที่มีประสิทธิผลสวนมากมีความสารถในการสรางและพัฒนา
ทัศนคติที่พึงประสงคของผูใตบังคับบัญชาที่มีตอองคกรและตองานดงัภาพ 
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ภาพที่ 2.7 : แสดงองคประกอบทั้งสามดานของเจตคต ิ
 
ส่ิงเรา (Stimuli)      เจตคติ (Attitudes)      ผลลัพธ (Outcomes) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา : Gibson, et.al., 1997 อางในบุญเชิด ช่ืนฤดี. (2548). ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีอิทธิพล

ตอการปฏิบัติงานกับประสทิธิภาพในการปฏิบัติงาน : กรณีศึกษา บริษทั ทรู คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน). วิทยานพินธ มหาวิทยาลยัราชฎัชวไลยอลงกรณในพระราชูปถัมภ. 

 
 การเปล่ียนทัศนคติ (Changing Attitudes) 
 ในชีวิตประจําวันของคนเรา บอยครั้งที่เราพยายามจะเปลี่ยนทัศนคติคนอื่นที่มีตอเรา โดย
การนําเสนอตวัเองดวยวิธีที่เหมาะสม เพื่อใหคนอื่นเกิดทัศนคติที่ดีตอเรา บางครั้งอาจใชวิธี
อภิปรายแลกเปลี่ยนหรือถกเถียงกันในประเด็นที่แสดงถึงทัศนคติที่ดีตอเรา และพยายามทําใหผูอ่ืน
คลอยตามยอมรับทัศนคตินั้น ชีวิตการทํางานในองคการกเ็ชนกัน ตองเกีย่วของกับทัศนคติของ
บุคคลตางๆ ซ่ึงจําเปนตองหลอหลอม (Modification) และบริหารทัศนคติเพื่อใหเกิดผลดีตอ
องคการ ตัวอยางตอไปนี้เปนกรณีของการบริการในการเปลี่ยนทัศนคตทิี่พบมากในองคการ ไดแก 
 1. ทัศนคติที่มีตอเพื่อนรวมงานที่มีความหลากหลายยิ่งขึน้ 
 2. ทัศนคติที่มีตอจริยธรรมของการประกอบธุรกิจ 

องคประกอบในงาน 
(Work factors) 

 
- การออกแบบงาน (Job design) 
- แบบผูบริหาร (Manager style) 
- นโยบายบริษัท  
(Company policies) 
- เทคโนโลยี (Tachnology) 
- เงินเดือน (Salary) 
- ผลประโยชนตอบแทน 
    (Fringe benefits) 

องคประกอบ 
(Components) 

 
- ดานอารมณความรูสึก 
          (Affect) 
 
- ดานความคิด (Congnition) 
 
- ดานพฤติกรรม (Behavior) 

การตอบสนอง 
(Responses) 

 
- อารมณที่แสดงออก : คําพูดเชิง
ชอบหรือไมชอบ  
 
- การรับรูที่แสดงออก :  คําพูดที่
เกี่ยวกับความเชื่อ/ไมเช่ือ 
 
- การกระทําที่แสดงออก : คําพูดที่
บงบอกถึงพฤติกรรม 
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 3. ทัศนคติที่มีตอความเปลี่ยนแปลงซึ่งคาดวาตองเกดิขึ้น เชน การนําเทคโนโลยีใหมมาใช 
การนําเทคโนโลยีการบริหารคุณภาพแบบองครวม (TQM) มาใช เปนตน 
 4. ทัศนคติที่มุงเนนความปลอดภัยในการปฏิบัติงานและการใชเครื่องมอือุปกรณเพื่อให
เกิดความปลอดภัย 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ชุติมณฑน พานทอง (2541) ศึกษาเรื่อง การศึกษาทัศนคติของพนักงานที่มีตอมาตรการ
การลดคาใชจายภายใตสภาวะเศรษฐกจิปจจุบัน : บริษัทสยามคอนสตรัคช่ัน จํากัด พบวาพนกังาน
มีความคิดเหน็ในมาตราการการปรับลดรายจายเกีย่วกับสวัสดิการดานบุคคลคือสวนมากไมพึง
พอใจในเรื่องการยกเลิกเงินกูยืมในภาวะตางๆ ดวยคาคะแนน 2.84 คะแนน ที่ระดับความไมพึง
พอใจปานกลาง ดานกลุมผูทาํงานพบวาพนกังานสวนมากไมพึงพอใจในเรื่องของการยกเลิกคา
พาหนะในการเดินทางดวยคาคะแนน 3.00 คะแนนที่ระดบัความไมพึงพอใจปานกลางและดาน
องคกรพนักงานสวนมากไมพึงพอใจในเรือ่งการยกเลิกคารักษาพยาบาลดวยคาคะแนน 4.36 
คะแนน ที่ระดับความไมพึงพอใจมากสําหรับมาตราการการปรับเพิ่ม-ลดเกี่ยวกับการดําเนินงาน
พบวา พนักงานมีความคิดเหน็ดานบุคคลคือสวนมากไมพึงพอใจในเรือ่งการยกเลิกเบี้ยเล้ียงดวย
คะแนน1.96 คะแนน ที่ระดับความไมพึงพอใจนอยดานกลุมผูทํางานพบวาพนกังานสวนมากไมพงึ
พอใจในเรื่องการลดจํานวนพนักงานที่มีอยูดวยคาคะแนน 1.93คะแนนที่ระดับความไมพึงพอใจ
และดานองคกรพบวาพนกังานสวนมากพึงพอใจในเรื่องการประหยัดดานพลังงานและ
สาธารณูปโภคดวยคาคะแนน 3.80 คะแนนที่ระดับความพึงพอใจปานกลางในกรณีมาตราการ
เสริมพบวาพนักงานมีความพึงพอใจในเรือ่งของการจัดสอนอาชีพเสริมมากที่สุดดวยคาคะแนน 
3.96 คะแนนทีร่ะดับความพึงพอใจมากซึ่งถือเปนมาตราการใน การชวยเหลือพนักงานในอนาคต
ตอไป  

 
สุทธิพงศ ยงคกมล (2543) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหปจจยัที่สงผลตอประสิทธิผลของ

โรงเรียน ที่ใชภาษาอังกฤษเปนสื่อการสอน พบวา วิเคราะหปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของ
โรงเรียน ที่ใชภาษาอังกฤษเปนสื่อการสอนดวยการพัฒนาปจจยัที่สงผล และตรวจสอบปจจัยที่
สงผลดวยกระบวนการเทคนคิเดลฟาย ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของ
โรงเรียนเอกชน ที่ใชภาษาองักฤษเปนสื่อการสอนมี 12 ดาน และรายการสําคัญที่สุดของปจจัยแต
ละดานมีดังนี้ คือ 1) โครงสรางองคการ : การกําหนดบทบาทหนาที่และการประสานงาน  
2) เทคโนโลยอีงคการ : เทคโนโลยีเพื่อการดําเนินงานและประสานงาน 3) วัฒนธรรมองคการ  
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: การถายทอดวัฒนธรรมดวยการอบรมบุคลากร 4) บรรยากาศองคการ : การทํางานเปนทีม
สัมพันธ  5) การรับรูของบุคลากร : การรับรูในบทบาทหนาที่และกฎระเบียบ 6) ทัศนคติและ
คานิยมของบคุลากร : ความมุงมั่นจริงจังตอความสําเร็จของงานและความพึงพอใจงาน 7) 
บุคลิกภาพของบุคลากร : บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับหนาที่ 8) การเรียนรูของบุคลากร : 
กระบวนการเรียนรูเพื่อพัฒนาตนเองอยางตอเนื่องตลอดเวลา 9) การจูงใจของบุคลากร : การ
มอบหมายงานที่เหมาะสมกับลักษณะของแตละคน 10) การวิเคราะหเชิงกลยุทธ : ความสอดคลอง
ระหวางเปาหมายกับทรัพยากร 11) การกําหนดกลยุทธ : การจัดทําวัตถุประสงคทั้งในสวนที่ใช 
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษไดอยางสอดคลองกับเปาหมายโรงเรียน 12) การปฏิบัติตามกลยุทธ : 
การเลือกบุคลากรที่มีความรูความสามารถ และการกํากับติดตามตรวจสอบการใชงบประมาณให
เกิดประโยชน ทุกรายการปจจัยทั้ง 12 ดาน เปนรายการทีผู่เชี่ยวชาญในกระบวนการเทคนิคเดล
ฟาย มีความเหน็สอดคลองกันวาสงผลตอประสิทธิผลในระดับมากและมากที่สุด ยกเวนในปจจยั
ดานบุคลิกภาพของบุคลากรเทานั้น ที่ไมมีรายการใดสงผลตอประสิทธิผลในระดับมากที่สุด 
 
              ณัฐมณี ผกาภรณรัตน (2545) ศึกษาเรื่อง การศึกษา ความรู ทัศนคติและการปฎิบัติในการ
ผูกมัดผูปวยสูงอายุที่รับการรักษาในโรงพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลของรัฐ เขต
กรุงเทพมหานคร พบวา การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความรู ทัศนคติ และการปฏิบัติใน
การผูกมัดผูปวย สูงอายุของพยาบาลวิชาชพี เปรียบเทยีบการปฏิบัติการผูกมัดผูปวยสูงอายุจําแนก
ตามความรู และทัศนคติของพยาบาลวิชาชีพ และศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติในการผูกมัด
ผูปวยสูงอายุของพยาบาลวิชาชีพจําแนกตามความรู และทัศนคติ โดยศกึษาในพยาบาลวิชาชีพ
จํานวน 302 คนที่ปฏิบัติงานในหอผูปวยอายุรกรรม ศัลยกรรมและหออภิบาลผูปวยหนัก 
โรงพยาบาลของรัฐ เขตกรุงเทพมหานคร เครื่องมือที่ผูวิจัยสรางขึ้นผานการตรวจสอบความตรง
ตามเนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒ ิและมีคาความเที่ยงของแบบวัดในแตละสวนเทากับ 0.89, 0.76 และ 
0.93 ตามลําดับ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 1) ความรูเกีย่วกับการผูกมัดผูปวยสูงอายุของพยาบาล
วิชาชีพอยูในระดับปานกลางและมีทัศนคตติอการผูกมัดวาเปนสิ่งดีพอใชสําหรับผูปวยสูงอาย ุ
สวนการปฏิบตัิในการผูกมดัผูปวยสูงอายุอยูในระดับดีมาก 2)พยาบาลวชิาชีพที่มีระดบัความรู และ
ทัศนคติแตกตางกันมีการปฏบิัติในการผูกมัดผูปวยสูงอายุไมแตกตางกนัโดยมีนยัสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 3) ปจจัยที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติในการผูกมัดผูปวยสูงอายุของพยาบาลวิชาชีพจากการ
สัมภาษณพยาบาลวิชาชีพจํานวน 20 คนประกอบดวย ปจจัยจากผูสูงอายุ ปจจยัดานบุคลากร
พยาบาล ปจจยัทัศนคต ิปจจยัดานกายภาพ ปจจัยดานองคกร ปจจัยจากญาติผูปวยและปจจัยดาน
ชวงเวลาในการทํางาน 
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2.5 แนวความคดิเก่ียวกับความกาวหนาในหนาที่การงาน 
 ความกาวหนาในการทํางานในที่นี้ไดกําหนดไวดังนี้ การเลื่อนขั้นตําแหนงสูงขึ้น และการ

ไดรับเงินเดือนสูงขึ้น ดังนัน้ ในการพิจารณาเรื่องความกาวหนา สามารถพิจารณาไดจาก
ความสําเร็จในการทํางาน ซ่ึงมีนักวิชาการไดกลาวถึงความกาวหนาในการทํางาน ดังนี ้

อัจฉรา สุวพันธ (2525) ไดนิยามความหมายของความกาวหนาทางวิชาชีพวา การที่บุคคลซึ่ง
ทํางานอยูในองคการใด ๆ จะมีหนทางทีจ่ะสามารถไดรับการเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น หรือมีความก
าวหนาในตําแหนงหนาที่การงานในองคการนั้น ๆ 

ธงชัย สันติวงษ (2526) ไดนิยามความหมายของความกาวหนาทางวิชาชีพไววา 
หมายถึงกิ จกรรมดานการบริหารงานบุคคลที่ มีขึ้นเพื่อชวยใหแตละคนไดมีแผนสําหรับงานอาชพี
ของตนเองในอนาคตภายในองคการ ทั้งนี้เพื่อชวยใหองคการสามารถบรรลุถึงวัตถุประสงค และ
ขณะเดียวกนั พนักงานก็มีโอกาสที่จะมีผลสําเร็จในการพัฒนาตนเองไดสูงสุด 

อรุณ รักธรรม (2537) กลาววา มนุษยสวนใหญมีความปรารถนาที่จะเหน็ความกาวหนาของ
ตนเอง การที่มนุษยเขามาทํางานในองคกรหนึ่งนัน้ ส่ิงที่บุคคลเหลานี้คาดหวังจากองคกร อาจจะ
เปนเงินทอง ช่ือเสียง การยอมรับและโอกาสของความสําเร็จในชวีิตเติบโตจากพนกังานระดับลาง
ขึ้นสูระดับบักบริหารชั้นสูง ๆ ขึ้นไป 

ศิริมา คชสังข (2545) ไดนิยามความกาวหนาของพนักงานออกเปน 2 สวนคือ ความกาว 
หนาภายนอก และความกาวหนาภายใน ซ่ึงความกาวหนาภายใน หมายถึงการเพิ่มคุณคาการ 
เปนทรัพยากรบุคคลของพนักงานแตละคนซึ่งเกิดจากการเรียนรู สงสมประสบการณที่เปน 
ประโยชนในชีวิตการทํางานจริงภายในบริษัท โดยเปดโอกาสใหพนักงานไดพัฒนาตนเองบน 
 “ เสนทางความกาวหนาในชวีิตการทํางานที่ไมเนนความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง “ (Non – 
Specialized Career Paths) อันเปนการเลื่อนตําแหนงในแนวนอนจนครบ หรือเกือบครบทุกหนวย
งานเสียกอน จงึมีการเลื่อนตาํแหนงในแนวดิ่ง กลาวคือ เร่ิมตนจากการรับพนักงานใหมที่จบจาก
การศึกษามาใหม ๆ การหมนุเวยีนการทํางาน ผสมผสานกับการฝกอบรมอยางตอเนื่องทั้งในระหว
างปฏิบัติ งานและในชัน้เรียนตลอดจนการเลื่อนชั้นตําแหนงที่พิจารณาจากความสามารถ และตาม
อาวุโสจํานวนป ของการทํางานบุคคลิกภาพและความสมัพันธระหวางบุคคล สวนความ 
กาวหนาภายนอก หมายถึงความกาวหนาของพนักงานในดานตาง ๆ ที่บุคคลภายนอกเห็นได
ชัดเจน เชน การเพิ่มเงินเดือน การเลื่อนตําแหนง เปนตน 

กัตเตอรไรด และฮัลเชสสัน (Gutteridge & Hutcheson, 1990) ใหนิยามคาํศัพทที่ไกลเคียงกับ 
Career Growth คือ Career Success วาหมายถึง การประสบผลสําเร็จในอาชีพ ซ่ึงมีนักวิชาการ
บางทานไดระบุแยกยอยออกไปเปนความสําเร็จในระดับบุคคล (Individual Level) คือ การไดมา
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ซ่ึงความกาวหนาดานวัตถุ อํานาจ และความพึงพอใจ และเปนการประสบผลสําเร็จทางวิชาชีพ ซ่ึง
เปนผลลัพธของจิตวิ ทยาในเชิงบวก หรือความสําเร็จอนัเกิดจากการสั่งสมของประสบการณ  
ที่เพิ่มพูนขึ้นจากชีวิตการทํางานซึ่งมีอยู 2 ประเภท คือ 

1. Objective Career Success ซ่ึงจะไดมาซึ่งส่ิงที่สามารถมองเห็นและจับตองได เชน 
ตําแหนงงาน เงินเดือน หรือการเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง 

2. Subjective Career Success คือเปนการประเมินความสาํเร็จทางอาชีพดวยตนเอง เปน 
การรับรูในการสําเร็จของตนเอง ซ่ึงความสําเร็จในมุมมองทั้ง 2 ดานไมสามารถนํามา 
เปรียบเทียบกนัได 

วิกเตอร และมารกาเร็ต (Victor P. Lau & Margaret A. Shaffer, 1992) กลาววา  
Career Growth หรือความกาวหนาในอาชพีนาจะมี ความหมายใกลเคียงกับคําวา Career Success 
คือ การประสบความสําเร็จในอาชีพ ซ่ึง หมายถึง วิถีทางสวนบุคคลในอันที่จะเติมเตม็ความตอง
การที่จะประสบผลสําเร็จ และพลังอํานาจ ซ่ึงจะทําใหคนคนนั้นพัฒนาทั้งดานคุณภาพ และปริมาณ 

เอฟ เฮอรซเบอรก บี บูสเนอร และ บี ซิลเดอรแมน (F.Herzberg, 1959) ไดศึกษาทฤษฏี 
 2 ปจจัย คือ ปจจัยจูงใจ และปจจัยค้ําจนุ 

ปจจัยจูงใจ (Motivate Factor) หมายถึง ปจจัยจูงใจใหคนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ คือ ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนขั้นตําแหนงใหสูงขึ้นของ
บุคคลในองคกร และมีโอกาสไดศึกษาเพือ่หาความรูเพิม่เติมหรือไดรับการฝกอบรม 

ปจจัยค้ําจนุ (Hygiene Factor) ไดกลาวถึง โอกาสไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility 
of Growth) หมายถึง การทีบุ่คคลไดรับแตงตั้งเลื่อนตําแหนงภายในหนวยงาน และยังหมายถึง 
สถานการณทีบุ่คคลสามารถไดรับความกาวหนาในทกัษะ (Skill) วิชาชีพ 

เอ็ดเวิรด ลอรเลอร (Edward E. Lawler, 1967) กลาววา โอกาสกาวหนาในหนาที่การงาน 
หมายถึง การมโีอกาสไดเล่ือนตําแหนงที่การงานสูงขึ้นพิเศษ เล่ือนยศ รวมทั้งโอกาสที่จะไดรับ
การพัฒนาในดานความรู เชน การลาศึกษาตอ ดูงาน และการฝกอบรม 

วอรเรน ดับเบลิยู เบอรค และ วอรเรน เฮช ชมิดท (Warren W. Burk & Warren H. Schmidt, 
1971 อางใน ฐติิตา ศรีมงคล, 2540, หนา 31) กลาววา การเพิ่มประสิทธิภาพขององคกรโดยใช
ความรูทางพฤติกรรมศาสตรในการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจะเนนวิธีประสานความตองการกาวหนา
รุงเรืองของบุคคลเขากับความตองการความสําเร็จขององคกร 

ฮอลเลอร บี กิลเมอร (Gilmer, Von Haller B., 1997) กลาววาโอกาสกาวหนาในการทํางาน 
(Opportunity for Advancement) คือ การมีโอกาสไดเล่ือนตําแหนงสูงขึ้น การมีโอกาสกาวหนาจาก
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ความสามารถในการทํายอมทําใหเกิดความพึงพอใจ ผูชายมีความตองการเรื่องนี้สูงกวาผูหญิง แต
ความตองการนี้จะลดลงเมื่ออายุมากขึ้น 

บุญรอด วุฒิศาสตรกุล (อางใน กิตติศักดิ ์นิรินทร, 2550, หนา 11) ไดใหความหมายและมอง 
วาความกาวหนาทางวิชาชีพ หมายถึงการไดรับเงินเดือน หรือคาตอบแทนจากการทํางานที่เร็ว 
กวาหรือมากกวาปกติการศึกษา นิยาม ความหมายของความกาวหนาทางอาชีพ (Career Growth)  

จากกลุมนักวชิาการ และนกัพัฒนาทรัพยากรมนุษยและองค การหลาย ๆ ทานที่เคยศกึษา
เร่ืองดังกลาวนีท้ําใหผูศึกษาวจิัยสามารถสรุปความหมายของความกาวหนาทางอาชีพไดดังนี ้

12 ความกาวหนาทางวิชาชีพ (Career Growth) เปนกระบวนการเปลีย่นแปลง
สถานะภาพดานตําแหนงหนาที่การงาน และการเงิน หรือระดับความพึงพอใจในการทาํงานของ
บุคคลจากระดบัที่ต่ําไปสูระดับที่สูงขึ้นโดยผานสิ่งจูงใจที่เปนที่วัตถุ หรือการรับรูของตนเองซึ่งเป
นการการตอบสนองความตองการดานจิตใจเปนสําคัญจากนิยามความหมายตาง ๆ ดังกลาวขางตน 
ผูศึกษาวจิัยขอสรุปนิยาม ความหมายของของความกาวหนาในอาชีพ (Career Growth) จาก
นักวิชาการ นกัพัฒนาทรัพยากรมนุษย และองคการเปน 12 ขอ หรือ 12 นิยาม ดังตอไปนี้ 

 
1. การไดเล่ือนระดับขั้น หรือเล่ือนตําแหนงงาน หรือการไดรับตําแหนงงานใหม 
2. การมีอิสระภาพในการทํางานมากยิ่งขึน้ 
3. การไดรับสิทธิพิเศษ หรือส่ิงพิเศษอื่นๆ มากกวาเมื่อเปรียบเทียบกับเพื่อนรวมรุน หรือ

เพื่อนรวมงาน 
4. ความรูสึกถึงความมั่นคงในหนาที่การงาน 
5. การไดรับเงินเดือน / สวัสดิการ / คาตอบแทนที่เพิ่มขึน้ 
6. การรับรูความสําเร็จดวยตนเอง / การบรรลุเปาหมายในชีวิตที่ไดตั้งไว 
7. การเปลี่ยนบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบ การไดรับโอกาสที่ทาทายในงาน 
8. การไดรับอํานาจในการตดัสินใจมากยิ่งขึ้น 
9. การมีสวนรวมในการนําเสนอความคิดเห็นใหม ๆ และเปาหมายองคการ 
10. การไดเรียนรูพัฒนา ความรู ความสามารถ สูความเปนมืออาชีพ และเพิ่มพนูศักยภาพ

ในงานของตนเอง 
11. การไดรับการยอมรับและยกยองจากหวัหนางาน เพื่อนรวมงาน และผูใตบังคับบัญชา

อยูเสมอ 
12. การมีผูใตบังคับบัญชาเพิ่มมากขึ้น 
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สรุปไดวา ถาองคกรสามารถสนองความตองการใหบุคคลเกิดความกาวหนาในการทํางาน
แลว ก็จะเปนแรงจูงใจใหบคุคลากรมีความคิดที่จะพฒันาการทํางานใหมีประสิทธิผลในองคกร 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
จันทรเพ็ญ เจรญิศิลป (2544) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาของบุคคล 

ความกาวหนาของวิชาชีพนโยบายการ พัฒนาบุคลากร กบัพฤติกรรมการพัฒนาบุคลากร ตาม
ทฤษฎีการปรับตัวของรอย  พบวา วจิัยพบวา การรับรูคุณคาของบุคคล ความกาวหนาของวิชาชีพ 
นโยบายการพฒันาบุคลากร มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการพัฒนาบุคลากร อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (P<.001) การรับรูคุณคาของบุคคล และการรับรูความกาวหนาของวิชาชีพ เปน
ตัวแปรทํานายพฤติกรรมการพัฒนาบุคลากรของหัวหนาหอผูปวย โรงพยาบาลศูนย สังกัด
กระทรวงสาธารณสุข โดยมคีาอํานาจการทํานายเทากับ 29.20 เปอรเซ็นต  

 
วราภรณ สุรัตนากร(2547) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มี

ประสิทธิผลโรงพยาบาลศูนยที่ไดรับการรบัรองคุณภาพ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้องคประกอบของ
ทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล โรงพยาบาลศูนยที่ไดรับการรับรองคุณภาพมีทั้งหมด 8 
องคประกอบ บรรยายดวย 57 ตัวแปร มีคาความแปรปรวนรวมกนั คิดเปนรอยละ 67.23 ไดแก 1) 
องคประกอบที่ 1 ความสารถในการปฏิบัติงานของสมาชิกทีมการพยาบาล เปนองคประกอบของ
ทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ที่สามารถอธิบายความแปรปรวนไดมากที่สุด รอยละ 13.14 มีตัว
แปรที่บรรยายองคประกอบ 12 ตัวแปร 2) องคประกอบที่ 2 การมุงเนนคุณภาพการพยาบาลองค
รวม เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ที่สามารถอธิบายความแปรปรวน รอย
ละ 9.82 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 9 ตัวแปร 3) องคประกอบที่ 3 การรักษาความเปนทีมการ
พยาบาล เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ที่สามารถอธิบายความแปรปรวน 
รอยละ 8.93 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 7 ตัวแปร 4) องคประกอบที่ 4 การใหเกียรติและ
ชวยเหลือกันในการปฏิบัติงาน เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลทีม่ีประสิทธิผล ที่สามารถ
อธิบายความแปรปรวน รอยละ 8.25 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 7 ตัวแปร 5) องคประกอบที่ 
5 ภาวะผูนําของหัวหนาทีมการพยาบาล เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผลที่
สามารถอธิบายความแปรปรวน รอยละ 8.06 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 7 ตัวแปร 6)
องคประกอบที่ 6 การดําเนนิการเพื่อเปาหมายทีมการพยาบาล เปนองคประกอบของทีมการ
พยาบาลที่มีประสิทธิผลที่สามารถอธิบายความแปรปรวน รอยละ 7.85 มีตัวแปรที่บรรยาย
องคประกอบ 6 ตัวแปร 7) องคประกอบที่ 7 สมาชิกทีมการพัฒนาความกาวหนาทางวชิาชีพอยาง
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ตอเนื่อง เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผลที่สามารถอธิบายความแปรปรวน 
รอยละ 7.53 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 6 ตัวแปร 8) องคประกอบที่ 8 การมีทรัพยากร
เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผลที่สามารถ
อธิบายความแปรปรวนรอยละ 4.19 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 3 ตัวแปร 

 
เบญจรัตน อุทศิพันธ (2541) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอความกาวหนาในอาชีพของ

ขาราชการตํารวจชั้นประทวนในสังกดั โรงเรียนนายรอยตํารวจ  พบวา กลุมตัวอยางมคีวามพึง
พอใจตอความกาวหนาในอาชีพโดยเฉลี่ยอยูในระดับสูง คือ ความสําเร็จของการปฏิบัติงาน การ
แตงตั้งที่เหมาะสมกับความรูความสามารถ ความ เจริญกาวหนาในอาชีพ ความมั่นคงในอาชีพ 
สภาพแวดลอมในการปฏิบตัิงาน 2. กลุมตัวอยางเปนชาย รอยละ 52.5 และหญิง รอยละ 47.5 สวน
ใหญมีอายุ ไมเกิน 35 ป มีอายุเฉล่ีย 29 ป มีอายุราชการ 5 ป สวนใหญมียศสิบตํารวจตรี- สิบตํารวจ
เอก สังกัดกองบังคับการอํานวยการ จบการศึกษาปริญญาตรีประมาณครึ่งหนึ่ง และเปนโสดสวน
ใหญ รายไดรวมของครอบครัวเฉลี่ย 10,568.53 บาท มีบุคคลใน ความรับผิดชอบอุปการะประมาณ
คร่ึงหนึ่ง เฉล่ีย 3 คน สวนใหญพักอาศัยอยูในแฟลต หรือบานพักของโรงเรียนนายรอยตํารวจ 3. 
กลุมตัวอยางทีม่ีประสบการณทํางานกับความพึงพอใจตอความกาวหนาในอาชีพ มีความสัมพันธ
ทุกระดับ โดยมีความรูสึกพอใจตอความสมัพันธกับเพื่อนรวมงานอยูอันดับ สูงสุด และมี
ความรูสึกพอใจตอลักษณะของงานที่ปฏิบัติอยูในอนัดับต่ํา ผูวิจัยเสนอแนะใหหนวยงานมีการ
พัฒนาหรือ 

 
 

2.6 แนวความคดิเก่ียวกับการเรียนรู 
 การเรียนรูหมายถึง กระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจากเดิมไปสูพฤติกรรมที่คอนขาง
ถาวร และพฤติกรรมใหมนี้ เปนผลมาจากประสบการณ หรือการฝกอบรมมิใชเปนผลมาจากการ
ตอบสนองตามธรรมชาติ หรือสัญชาติญาณ หรือวุฒภิาวะ นอกจากนีย้งัมีผูใหคํานิยามและ
ความหมายไวตาง ๆ กันดังนี ้
 ดารณี พานทอง (2532) กลาววา การเรียนรู หมายถึง กระบวนการที่รางกายสรรคสราง
กิจกรรมขึ้นมา หรือเปลี่ยนแปลงกิจกรรม ที่รางกายมีอยูแลวไปเปนรูปลักษณะอื่นเปนการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของรางกาย จากการที่รางกายไดรับการสัมผัส สัมพันธและมสีวนเกีย่วของ
กับสิ่งแวดลอม จะดวยวิธีการที่จูงใจใหเกดิขึ้น หรือเปนไปตามสภาวการณประสบการณก็ตาม 
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 เชียรศรี ววิิธสิริ (2534) กลาวถึงในแงของการเรียนรูของบุคคล บุคคลจะไดรับรูหรือเรียนรู
ไดดี ถาหากกวามีความพรอมตองการที่จะเรียนรู การเรียนรูตองทําใหพฤติกรรมเปลี่ยนแปลงอยาง
ถาวร จนเกดิเปนนิสัย 
  ไพบูลย เทวรักษ (2540) กลาววา การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมซึ่ง
เนื่องมาจากประสบการณหรือ การฝกหัด และพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงนั้นมีลักษณะคอนขาง
มั่นคงถาวร 
 จิราภา เต็งไตรรัตน และคนอืน่ ๆ (2550) กลาววา การเรยีนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมที่คอนขางถาวร ซ่ึงเปนผลเนื่องมาจากประสบการณหรือการฝกฝนจะดวยวธีิการที่จงใจ
จะใหเกดิขึ้นเชนนั้น หรือเปนไปโดยไมจงใจก็ตามพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปนี้ควรเปนไปในลักษณะ 
ที่คอนขางถาวรและเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่เหมาะสมหรือไมเหมาะสมก็ได 
 เมคนิค (Mednick, 1964) ไดใหความหมายของการเรียนรูไวดังนี ้
 1. การเรียนรูมผีลทําใหพฤติกรรมเปลี่ยนแปลง 
 2. การเรียนรูเปนผลของการฝกปฏิบัติหรือฝกฝนและทําใหพฤติกรรมคอนขางถาวร ถาการ
เปลี่ยนแปลงนัน้เกิดขึน้ชั่วคร้ังชั่วคราวไมอาจเรียกไดวาการเรียนรู การเรียนรูตองทําใหพฤติกรรม
เปลี่ยนแปลงอยางถาวร จนเกิดเปนนิสัย 
  
องคประกอบสําคัญของการเรียนรู 
 ดอลลารด และมิลเลอร (Dollard and Miller, 1976 อางใน บุญเชิด ช่ืนฤดี, 2548, หนา 35) 
กลาววา การเรยีนรูประกอบดวยส่ิงตาง ๆ ดังนี ้

1. แรงขับ (Drive) เกิดเมื่ออินทรีย (Organism) ขาดความสมดุล เชน การขาดอาหาร ขาดน้ํา 
ขาดการพักผอน ฯลฯ ภาวะเหลานี้จะกระตุนใหอินทรียแสดงพฤติกรรมเพื่อปรับใหอินทรียอยูใน
สภาพสมดุลอยางเดิม แรงขับมีอยู 2 ประเภทคือ 
 แรงขับพื้นฐาน (Primary Drive) เกิดเนื่องจากความตองการที่จําเปนสาํหรับการดํารงชีวิต เปน
ความตองการทางรางกายตางๆ ที่เกิดขึ้น พรอมๆ กับการมีชีวิตของคน 
 แรงขับที่เกิดจากการเรียนรู (Secondary Drive) เกิดขึ้นภายหลังเปนความตองการทางสังคม 
เชน ความรัก ฐานะทางสังคม ความมั่นคงปลอดภัย 

2. ส่ิงเรา (Stimulus) เปนสิ่งทีจ่ะกระตุนใหอินทรียแสดงกจิกรรมโตตอบออกมาเปน
ตัวกําหนดพฤติกรรมตอบสนองของรางกาย 

3. การตอบสนอง (Response) เปนพฤติกรรมหรือกิจกรรมที่อินทรียแสดงออกเมื่อมี 
ส่ิงเราไปเรา 



 

 

53

4. การเสริมแรง (Reinforcement) เปนการทําใหส่ิงเรา และการตอบสนองมีความสัมพันธกัน
มากยิ่งขึ้น เชน เมื่อนักเรียนทาํเลขถูกก็เสริมแรงโดยการใหรางวัล การเสริมแรงนี้จะทําใหนกัเรียน
อยากเรียนคราวตอไป 
 ชูชีพ ออนโคกสูง (2522) กลาววา การเรียนรูจะเกดิขึ้นไดจะตองมีองคประกอบพื้นฐานอยาง
นอยที่สุด 4 ประการดวยกนั ดังนี ้

1. แรงจูงใจ (Motivate) ในขณะที่มีชีวิตอยู รางกายยอมมีความตองการตางๆ เมื่อใดที่
รางกายเกดิความตองการหรอืเกิดความไมสมดุลข้ึน จะมแีรงขับ (Drive) หรือ แรงจูงใจ (Motivate) 
เกิดขึ้นภายในอินทรียผลักดนัใหส่ิงที่หายไปนั้นมาใหรางกายอยูในภาวะพอดี แรงจงูใจเปน
องคประกอบที่สําคัญของการเรียนรู เพราะเปนตวัจกัรสําคัญหรือเปนตนตอที่แทจริงของ
พฤติกรรม 

2. ส่ิงจูงใจ (Incentive) ส่ิงจูงใจเปนสิ่งที่จะลดความเครียด และนําไปสูความพอใจ 
นักจิตวิทยาเชือ่วา ส่ิงจูงใจจะเปนศนูยกลางหรือหัวใจของการเรียนรู ถือวาแรงจูงใจซึง่ถือวาเปน
ภาวะภายในของอินทรียและกิจกรรมตางๆ ลวนเกดิขึ้นจากสิ่งจูงใจทั้งส้ิน 

3. อุปสรรค (Barrier or Block) นับเปนพืน้ฐานสําคัญอีกประการหนึ่งของการเรียนรู เพราะ
เปนอุปสรรคหรือส่ิงกีดขวางยอมทําใหเกดิปญหา การทีผู่เรียนเกดิปญหาจะทําใหผูเรียนพยายาม
ทําซํ้าๆ หรือเกิดการเปลี่ยนพฤติกรรม เพื่อจะฟนฝาอุปสรรคนั้นไปสูเปาหมายได 

4. กิจกรรม (Activity) กิจกรรมหรือการตอบสนองของอินทรีย เปนสวนที่จะทําใหเราทราบ
วาใครเกดิการเรียนรูหรือไมเพียงใด ชาหรอืเร็วอยางไร และอาจเปนสิ่งที่ใชอางอิง ไปถึงความรูสึก
นึกคิดทางจติใจที่ซอนเรนอยู จะสังเกตเห็นวาคนเรามักจะประกอบกิจกรรมที่นําความสําเร็จ หรือ
ความพอใจมาใหซํ้าๆ อยูเสมอ แมวาการไมเจอปญหาใหม ๆ สวนกิจกรรมหรือพฤติกรรมที่ไมเคย
นําความสําเร็จมาใหนัน้มักจะหลีกเลีย่ง 
 
 องคประกอบของการเรียนรู 
 ลักขณา สริวัฒน (2530) ไดกลาววา การเรยีนรูประกอบดวยองคประกอบใหญ ๆ  
 3 องคประกอบ คือ 

1. การเรียนรูจะเกิดขึ้นไดนั้นจะตองมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม พฤติกรรมนั้นอาจเปนการ
แสดงออกของมนุษยทางดานการเขียน การพูด การแสดงทาทางได แตถามนุษยเราไมแสดงออก
ไมไดหมายความวาไมเกิดการเรียนรู ที่เปนเชนนี้เพราะวาบางครั้งพฤติกรรมที่เกิดการเปลี่ยนแปลง
นั้น เกดิขึ้นภายใน เชน การแสดงออกใหเห็นเปนพฤติกรรมภายนอกเนื่องจากยังไมไดส่ิงเราที่
เหมาะสม เปนตน 
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2.  พฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงนัน้เกิดเนืองจากไดรับประสบการณฝกฝน 
3. พฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปนั้น จะเปลี่ยนแปลงไปในลกัษณะที่คอนขางถาวรจะคงอยูกับ

บุคคลนี้เปนระยะเวลาทีย่าวนาน ภายหลังจากที่บุคคลนัน้ไดเกิดการเรยีนรูแลว 
 การเรียนรู ตามความหมายของการพัฒนาทรัพยากรมนษุยเปนกระบวนการในการพฒันา 
ตั้งแต คน ทีม องคกร ใหเกิดการเรียนรูแลวปฏิบัติงานโดยมีเปาหมายรวมกัน การเรียนรูปฏิบัติโดย
มีเปาหมายรวมกัน การเรยีนรูจึงประกอบดวย 3 มิติ คือ การเรียนรูบุคคล การเรียนรูทมี และองคกร
แหงการเรยีนรูภายใตทฤษฏีการเรียนรูของผูใหญเปนพืน้ฐานของบุคคลดังนี้ 
       การเรียนรูของบุคคล ในการเรียนรูของบุคคลเปนการเนนที่ “KUSA” คือ 
 ความรู (Knowledge : K) หมายความวา ใหความรูในหลักการ แนวคิดหรือมโนทัศน 
(Concept) ในสิ่งที่บุคคลไดเรียนรู 
 ความเขาใจ (Understand : U) เปนลักษณะทีเ่ปนผลตอเนื่องจากความรู คอื เมื่อมีความรูใน
หลักการหรือแนวคดิแลว จนสามารถตีความ แปลความหมาย ขยายความในหลักการ หรือแนวคิด
นั้นไดก็ถือวามีความเขาใจเกิดขึ้น 
 ทักษะ (Skill : S) สําหรับทักษะในการทํางานของบุคคลในองคการนั้น มีอยู 3 ระดับ คือ ขั้น
แรก เปนทกัษะเบื้องตน หมายถึง เปนการทําไดโดยดูจากตัวอยาง คําชีแ้นะหรือการกาํกับอยาง
ใกลชิดจากผูบังคับบัญชา ขั้นที่ 2 เปนทักษะชั้นกลาง หมายถึง การทําไดโดยการชี้แนะอยูหาง ๆ 
จากผูบังคับบัญชา และขั้นสุดทาย เปนทักษะที่ทําไดโดยอัตโนมัติ ไมวาจะเปนเรื่องวธีิการหรือ
สถานการณแบบใด บุคคลผูนั้นก็สามารถทําไดเองโดยอัตโนมัติ ผูบังคับบัญชาเพียงแตใหกรอบ
และเปาหมายหรือผลลัพธที่ตองการก็พอ 
 ทัศนคติ (Attitude : A) เปนการเรียนรูเพื่อปรับเปลี่ยนพฤติกรรมหรือแบบแผนในการทํางาน
โดยการปรับทศันคติของบุคคลใหเปนคนที่มีเหตุผล เขาถึงความคิดและความรูสึกของผูอ่ืน 
ขณะเดียวกนักเ็ปดใจพรอมที่จะรับฟงความเห็นผูอ่ืน 

 
จากความหมายที่กลาวขางตน จึงสรุปไดวา การเรียนรู คอื การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่

คอนขางถาวร ซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับประสบการณหรือการฝกหัด 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นิษฐา พุฒิมานรดีกุล (2548) ศึกษาเรื่อง การนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมบนเว็บเพือ่
พัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทมี สําหรับนักเทคโนโลยีการศึกษาพบวา ผลการวิจัยพบวา 1) ผล
การศึกษาความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญเกี่ยวกับรูปแบบการฝกอบรมบนเว็บ เพื่อพัฒนาทักษะการ
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เรียนรูเปนทีมสําหรับเทคโนโลยีการศึกษาพบวา ผูเชี่ยวชาญโดยสวนใหญมีความเหน็วา
องคประกอบของการฝกอบรม และขั้นตอนการฝกอบรมมีความเหมาะสม โดยการปฐมนิเทศและ
ปจฉิมนิเทศการฝกอบรมควรจัดภายในหองฝกอบรม และควรใหผูเขาฝกอบรมไดพบกันแบบ
เผชิญหนาอยางนอย 3 คร้ังในชวงเวลาการฝกอบรม 2) ผลการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม
พบวา กลุมตวัอยางมีคะแนนทักษะการเรียนรูเปนทีม และประสิทธิภาพในการทํางานเปนทีมสูง
กวากอนการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และกลุมตัวอยางรวมมอืกันทํางาน
เปนทีมในระดบัมาก 3) รูปแบบการฝกอบรมเว็บ เพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทมีสําหรับ
เทคโนโลยีการศึกษา ประกอบดวย 3 สวนคือ 3.1) องคประกอบการฝกอบรม 10 องคประกอบ 
ไดแก เปาหมายของการฝกอบรม ชนิดของการเรียนรูในการฝกอบรมหลักสูตรฝกอบรม บทบาทผู
เขารับการฝกอบรม บทบาทของผูดําเนินการฝกอบรม บทบาทผูเชี่ยวชาญและผูสนับสนุนการ
ฝกอบรม วิธีการปฏิสัมพันธผานเว็บ เทคโนโลยีคอมพิวเตอรและระบบเครือขาย ปจจัยสนับสนุน
การฝกอบรมผานเว็บ การประเมินผลการฝกอบรม 3.2) ขั้นตอนการฝกอบรม ประกอบดวย 
ขั้นตอนกอนการฝกอบรมไดแก ลงทะเบยีนบนเว็บฝกอบรม และปฐมนิเทศ 3.3) กิจกรรมการ
ฝกอบรมบนเวบ็ไดแก ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส กระดานขาว หอง 
 

อัญชลี ชาติกิติสาร (2542) การศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณลักษณะการเรยีนรูดวยตนเองของ
คนไทย พบวา บุคคลลงมือปฏิบัติดวยตนเองจะทําใหเกดิคุณลักษณะ ของการเปนคนชางสังเกต 
ชางคิด และการเปนนักปฏิบตัิ ผูสอนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญในการ จัดสภาพแวดลอมและ
เงื่อนไขใหกับผูเรียน ลักษณะของคนที่มีความใฝเรียน ใฝรู มีความเพียรพยายาม เอาจริงเอาจังและ
มีความอดทนจะมีผลตอการเรียนรูดวยตนเอง  
 
 
2.7 ประสิทธิผลในการปฏิบตังิาน 

ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน หมายถึง การทํางานใหบรรลุถึงเปาหมายตามที่กําหนดไว
โดยมีมาตรฐาน รวดเรว็ทันเวลา ประหยัด คุมคาตอบแทน และเกิดประโยชนสูงสุด 
 ประสิทธิผลองคกร (Organizational Effectiveness) มีความสําคัญยิ่งในศาสตรทางการ
บริหารและองคการ เปนการตัดสินในขัน้สุดทายวา การบริหารองคการประสบความสําเร็จหรือไม
เพียงใด องคการจะอยูรอดและมีความมั่นคงเพียงใดจะขึ้นอยูกับและสทิธิผลองคการ ถาองคการ
สามารถบรรลุวัตถุประสงคก็จะสามารถดาํรงอยูตอไป แตถาไมสามารถบรรลุวัตถุประสงค
องคการนั้นก็จะลมสลายไป (Barnard, 1968 อางใน ประเสริฐ บัณฑิศักดิ์, 2540, หนา 16) ดังนั้นจึง
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ไดมีการสรางแนวคดิทฤษฏีทางการบริหารองคการเพื่อเพิ่มประสิทธิผลองคการใหสูงขึ้น ซ่ึง 
(Zamato, 1982) ไดสรุปแนวคิดและความหมายของประสิทธิผลในองคการตามที่นักทฤษฏีใหไว
ดังนี ้
 1. แนวคดิที่ยดึเปาหมาย (Goal-Based Approach) นักทฤษฏีที่ยึดแนวทางนี้ไดแก 
 Barnard (อางใน ประเสริฐ บณัฑิศักดิ์, 2540, หนา 16) นยิามวา การกระทํามีประสิทธิผล
ถาบรรลุถึงวัตถุประสงคที่กําหนดไวอยางเฉพาะเจาะจง 
 ไพล (Price, 1969) นิยามประสิทธิผลขององคการวาหมายถึง ระดับประสิทธิผลของ
องคการวาหมายถึง ระดับของการบรรลุเปาหมายซึ่งมหีลาย ๆ เปาหมาย 
 2. แนวความคดิเชิงระบบ (System-Based Approach) นกัทฤษฏีที่ยึดแนวทางนี้ ไดแก 
Georgo Poulos and Tannenbuam ซ่ึงขยายความวา องคการเปนระบบสังคมที่จะสามารถบรรลุ
วัตถุประสงค ตามแนวทางนี ้Yuchtman and Seashore ไดนิยามประสิทธิผลองคการวา หมายถึง 
ตําแหนงในการตอรองซึ่งสะทอนความสามารถขององคการในการตอรองเพื่อใหไดทรัพยากร 
 3. แนวคดิยดึตามกลุมที่เกี่ยวของ (Multiple Constituencies Approach) นักทฤษฏีที่ยึด
แนวทางนี้ ไดแก Penning and Googman, Pfeffer and Salanick and Camaron ตามแนวทางนี้เนน
ดานความสามารถขององคการในการตอบสนองความพอใจของกลุมผูที่เกี่ยวของ ดังนั้น 
ประสิทธิผลขององคการจึงมีสาระสําคัญที่องคการจะตองบรรลุเปาหมายมีการจดัสรรหาทรัพยากร 
ตองการกระบวนการภายในที่มีประสิทธิภาพ และการทําใหกลุมผูที่เกีย่วของเชิงกลยทุธมีความ
พอใจ 
 4. แนวความคดิรูปแบบบูรณาการ (Integrated Approach) แนวความคิดนี้ถือวาองคการ
เปนระบบสังคม (Social System) เปนระบบเปด ประสิทธิผลองคการเกี่ยวของกับมติิตาง ๆ ของ
ระบบเปดมิติเวลา และผูที่เกีย่วของ ประสิทธิผลองคการเปนเรื่องสมรรถนะขององคการในการ
ปฏิบัติหนาที่เพื่อใหองคการในฐานะระบบสังคมนั้นๆ จะอยูรอด ซ่ึงตามรูปแบบทฤษฏีระบบ
สังคมของ Persons ระบบสังคมนั้น ๆ จะอยูรอดไดหรือไม ขึ้นอยูกับสมรรถนะในการปฏิบัติ
หนาที่สําคัญ 4 ประการ ซ่ึงเปนหนาที่พืน้ฐานของทุกองคการ ความสําเร็จจาการปฏบิัติหนาที่
ดังกลาวจะสงผลใหองคการนั้นๆ ไดรับทรพัยากรและใชทรัพยากรเหลานั้นโดยกระบวนการตางๆ 
ใหเกิดผลผลิตตามเปาหมายขององคการ และนําไปสูความอยูรอดขององคการ หนาทีด่ังกลาว คือ 
  4.1 การปรับตัว (Adaptation) องคการในฐานะระบบสังคมจําเปนตองมีการ
ปรับตัวใหเขากับสิ่งแวดลอม 
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  4.2 การบรรลุเปาหมาย (Goal Attainment) องคการมีเปาหมายและวัตถุประสงคที่
ไดกําหนดขึ้นชัดเจน องคการจะอยูรอดไดตอเมื่อไดปฏิบัติหนาที่บรรลุตามเปาหมายในการจัดตั้ง
องคการนั้นๆ  
  4.3 การบูรณาการ (Integratetion) ระบบยอยตางๆ ภายในองคการในฐานะระบบ
สังคมและกระบวนการตางๆ จําเปนตองมีความสัมพันธประสานงานไปในทิศทางเดยีวกัน หรือ
ทิศทางที่จะทําใหองคการนัน้บรรลุเปาหมายและการอยูรอด 
  4.4 การรักษาแบบแผนวัฒนธรรมขององคการนั้นๆ (Latency) หนาทีสํ่าคัญของ
องคการในฐานะระบบสังคมคือความพยายามในการรักษาคุณคาของระบบ ไดแก วฒันธรรมหรือ
วิถีชีวิตของสมาชิกองคการนั้นๆ ใหมีลักษณะที่เกื้อหนนุตอความสําเร็จตามเปาหมายและความอยู
รอดขององคการ 
 
 จะเห็นไดวาแนวคิดทีใ่ชเปนสิ่งที่ทําใหความหมายของประสิทธิผลขององคการมีหลาย
ลักษณะขึ้นอยูกับกรอบทฤษฏีที่ใชอางอิง วตัถุประสงคและแนวทางในการศึกษา ยกตัวอยาง
ความหมายของประสิทธิผลขององคการซึ่งมีผูใหไวตาง ๆ ดังนี้ 

รุง แกวแดง และ ชัยณรงค สุวรรณสาร (2536) ไดนยิามประสิทธิผลขององคการวา 
หมายถึง ความสามารถขององคการในการบรรลุถึงวัตถุประสงคขององคการ และประสิทธิภาพใน
การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 
 อซึนิ (Etzioni, 1964) ไดกลาวา ประสิทธิผลขององคการ หมายถึง ระดบัที่องคการ
บรรลุผลตามเปาหมายทีก่ําหนดไว  
 สเชล (Schein, 1970) ประสิทธิผลองคการหมายถึง สมรรถนะ (Capacity) ขององคการที่
จะอยูรอด ปรับตัว รักษาสภาพและเติบโต 
 กิบสัน และโดแนลลี่ (Gibson, Ivancevich & Donnelly, 1979) ประสิทธิผลองคการ
หมายถึง ความสามารถขององคการในการบรรลุถึงเปาหมายขององคการ ในแตระยะเวลา คือ 
 ระยะสั้น ประเมินการผลิต ประสิทธิภาพ และความพอใจของคนในองคการ 
 ระยะกลาง ประเมินการปรับตัวและการพฒันาเพิ่มเติมขึน้ 
 ระยะยาว ประเมินการอยูรอดขององคการ 
  
                2.7.1  คุณภาพของงาน 

คุณภาพ หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ บริการ ตอบสนอง ความตองการ
และความสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 
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                2.7.2  มาตรฐานความถูกตอง 
มาตรฐาน หมายถึง การกําหนดเกีย่วกับ คณุลักษณะ คณุภาพที่พึงประสงค หรือเปาหมาย

ในการดําเนินการเพื่อใชเปนหลักในการวัดผล การประเมินผล และการประกันคณุภาพผลงาน           
         
 2.7.3  ความรวดเร็วทันเวลา  
รวดเร็วทนัเวลา หมายถึง การปฏิบัติงานไดเสร็จทันเวลาที่กําหนด หรือการทํางานที่ไดรับ

มอบหมายเสรจ็กอนระยะเวลาที่กําหนด  
 

                   2.7.4  การประหยัด 
การประหยัด หมายถึง ความสามารถในการลดตนทุนหรือใชทรัพยากรต่ํากวาที่กําหนดไว

โดยยังไดผลตามที่ตองการ การทําที่ชวยในการลดตนทนุขององคกร ไมวาจะเปนทรัพยากร หรือ
อุปกรณ เครื่องมือตางๆ ที่ใชในการทํางาน หรือการชวยลดพลังงานภายในองคกร 
 
                   2.7.5  การคุมคาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด 
                   คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด หมายถึง ผลลัพธที่ไดอยางนอยตองเทากับ
การลงทุน หรือการเพิ่มมูลคา การทํางานคุมกับคาตอบแทนที่ควรไดรับและในขณะเดียวกันยังมี
ประโยชนสูงสุดใหกับองคการ 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 เสาวภาคย ดวีาจา (2529) ศึกษาเรื่องปจจยัที่มีผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน
สงเสริมการเกษตรของบริษัทเอกชน พบวา องคประกอบของตัวแปรตาง ๆ ที่มีความสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพในการทํางาน คือ ความพึงพอใจในการทํางาน เชน นโยบายและการบริหาร 
ผูบังคับบัญชา การเปรียบเทยีบกับบุคคลอื่น ๆ โอกาส ความกาวหนา ความมั่นคงในงาน ลักษณะ
งาน คาตอบแทนและรายไดตาง ๆ ตลอดจนเพื่อนรวมงาน 
 
 สมบูรณ สอนประภา (2537)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีความสัมพันธตอประสิทธิผลในการทํางาน
ของคณะกรรมการสภาตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณจีังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา อายุ ระดบั การศึกษา 
รายได และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ไมมีผลตอประสิทธิผลในการทํางานของคณะกรรมการ 
แตปจจยัที่มีผลตอตอประสิทธิผลการทํางาน คือ การประสานงานภายใน ความมีมนษุยสัมพันธ
ของคณะกรรมการสภาตําบล 
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 สกาวรัตน เสนโสพิศ (2541) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลขององคการ : ศึกษา
เฉพาะกรณีพนักงานที่ทําหนาที่ใหบริการในบริษัท กรุงเทพประกันชวีติ จํากัด จากการทดสอบ
สมมุติฐานที่วา "สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามมีความสัมพันธกบัประสิทธิผลขององคการใน
แงของความสามารถในการผลิต เฉพาะอายุการทํางานของผูตอบแบบสอบถามเทานั้นที่มี
ความสัมพันธกับประสิทธิผลขององคการในแงของความสามารถในการผลิต "สถาพภาพของ
ผูตอบแบบสอบถามมีความสัมพันธกับประสิทธิผลขององคการในแงของการปรับตัว การศึกษา 
และอัตราเงินเดือนของผูตอบแบบสอบถามเทานั้นที่มีความสัมพันธกบัประสิทธิผลขององคการใน
แงของการปรับตัวอยาง "สถาพของผูตอบแบบสอบถามมีความสัมพันธกับประสิทธิผลของ
องคการในภาพรวม" อายุการทํางานของผูตอบแบบสอบถามเทานั้นที่มคีวามสัมพันธกับ
ประสิทธิผลขององคการในภาพรวม "ความเหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมีความสัมพันธกับ
ประสิทธิผลขององคการในแงของความสามารถในการผลิต ความเหมาะสมของกฎระเบียบ
ขอบังคับมีความสัมพันธกับประสิทธิผลขององคการ ในแงของความสามารถในการผลิต "ความ
เหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมีความสัมพันธกับประสิทธิผลขององคองคการในแงของการ
ปรับตัว " ความเหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมิไดมคีวามสัมพันธกับประสิทธิผลขององคการ
ในแงของการปรับตัว "ความเหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมีความสัมพันธกับประสิทธิผลของ
องคการในภาพรวม " ความเหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมีความสัมพันธกับประสิทธิผลของ
องคการในภาพรวม " การประสานงานมีความสัมพันธกบัประสิทธิผลขององคการในแงของ
ความสามารถในการผลิต "การประสานงานมีความสัมพนัธกับประสิทธิผลขององคการในแงของ
ความสามารถในการผลิต "  
 
 วัตรภู อาจหาญ (2542) ศึกษาเรื่อง ปจจยัที่มีผลกระทบตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของ
กองวิชาการ สํานักงานตํารวจแหงชาติ ผลการวิจยัพบวา 1) ปจจยัดานความพึงพอใจในหนวยงาน
ตอปฏิบัติงาน ปจจัยดานความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชา และผูใตบังคับบัญชา ปจจัยดาน
ความยุติธรรมและโอกาสกาวหนาในราชการและปจจยัดานการสงเสริมใหพัฒนาความรู
ความสามารถ มีความคิดเหน็ในระดบัปานกลาง สวนปจจัยดานเพยีงพอของสวัสดิการมีความ
คิดเห็นในระดบัต่ํา2) สวนความสัมพันธระหวางสภาพภมูิหลังของขาราชการกองวิชาการกับปจจยั
ที่มีผลกระทบตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน มีความคิดเห็นทีแ่ตกตางกันในดานความสัมพันธ 
ระหวางผูบังคบับัญชาและผูใตบังคับบัญชาดานความยุตธิรรม โอกาสกาวหนาในราชการและดาน
ความเพยีงพอของสวัสดิการในหนวยงาน 
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 จันทนา มาลัย (2544) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการใหบริการสุขภาพระดับตนของสถาน
ผดุงครรภในจงัหวัด เพื่อศึกษาปญหาสุขภาพของผูใชบริการจากสถานผดุงครรภ กิจกรรมบริการที่
สถานผดุงครรภใหแกผูใช บริการ และประสิทธิผลของการใหบริการโดยประเมินจากความพึง
พอใจของผูใช บริการ ผลการใชบริการ และความตั้งใจกลับมาใชบริการ ผลการวิจัยพบวา ปญหา
สุขภาพของผูใชบริการสวนใหญเปนปญหาสุขภาพในระบบทางเดินหายใจ พบรอยละ 39 
กิจกรรมบริการที่สถานผดุงครรภใหบริการไดแก การซักประวัตพิบมกีาร ซักประวตัิการเจ็บปวย
ในปจจุบนัรอยละ 98 ซักประวัตกิารเจ็บปวยในอดีตพบรอยละ 42 การตรวจรางกายตามระบบ 
ไดแก วัดอณุหภูมิรางกายพบรอยละ 45 วัดความดัน โลหิตพบรอยละ 39 ตรวจลักษณะทั่ว ๆ ไป
พบรอยละ 54 การวินจิฉัยปญหาสุขภาพจะเนน วินจิฉัยตามปญหาพบรอยละ 85 มีการใหการ
รักษาพยาบาลเบื้องตน รวมทั้งการใหคํา แนะนําเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพตนเอง การใชยาพบรอย
ละ 96และมีการสงตอกรณีปญหา สุขภาพนั้นเกนิขีดความสามารถในการใหบริการของสถานผดุง
ครรภ พบวาผูใชบริการ มีความพึงพอใจจาํนวนมากกวารอยละ 90  

พลสยาม สุนทรสนิท (2550) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการบริหารของ
เจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณี อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน พบวาพบวา 
ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการบริหารจดัการของเจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบล ไดแก
ความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ และความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 
 

2.8. บทสรุป 
         สําหรับบทสรุปในบทที่ 2 วรรณกรรมปริทัศนสามารถอธิบายไดในบทสรุปดังนี้ 
 
    2.8.1  ประวัติและความเปนมาและความสําคัญของกรณีศึกษาที่ใชในการวิจัย 
 กิจการธนาคารพาณิชยในประเทศไทย เร่ิมตนขึ้นใน พ.ศ. 2431 โดยมสีาขาธนาคาร
พาณิชยจากตางประเทศ เขามาเปดดําเนินการ เพื่ออํานวยความสะดวก ใหแกการคาระหวาง
ประเทศ การซือ้ขาย เรียกเกบ็เงินตามตั๋วแลกเงิน และเอกสารการแลกเปลี่ยนเงินตรา ซ่ึงเปนกิจการ
ของชาวตางประเทศเปนสวนใหญเปนสําคัญ การประกอบธุรกิจ ธนาคารพาณิชยในขณะนัน้  
 หลังเกิดวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2540  ธนาคารพาณิชยของไทยหลายแหงตองประสบ
ภาวะปริมาณเงินทุนต่ํากวาเกณฑที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด  จงึแกปญหาดวยการเพิ่มทนุ
และขายหุนขางมากใหกับนกัลงทุนตางชาติ ปจจุบันจึงมธีนาคารพาณิชยที่เอกชนและรัฐบาลไทยถือ
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หุนขางมากอยูเพียง 8 แหง ไดแก  ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารกรุงไทย ธนาคาร
ไทยพาณิชย ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารนครหลวงไทย ธนาคารเอเชีย จนถึง
ปจจุบันมีธนาคารทั้งหมด 14 แหง คือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
ธนาคารทหารไทย ธนาคารทิสโก ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารนครหลวงไทย ธนาคารยูโอบี 
ธนาคารสแตนดารดชารตเตอรด (ไทย) และธนาคารสินเอเชีย และมีธนาคารตั้งใหมหลายแหง  
ไดแก  ธนาคารไทยธนาคาร  ธนาคารธนชาต และธนาคารเกียรตินาคิน 
 
    2.8.2. ปจจัยท่ีเก่ียวของกับประสิทธิผลการใหบริการ ท่ีศึกษามีดังนี ้
 แนวความคดิเก่ียวกับขวัญในการทํางาน 

ขวัญ เกิดจาก สภาพจิต หรือความรูสึกของบุคคล หรือกลุมบุคคลโดยสะทอนใหเหน็
พฤติกรรมที่แสดงออกถึงลักษณะการทํางานที่มีความกระตือรือรน มีความตั้งใจมีความพึงพอใจ มี
ความสุขสนุกกับการทํางาน มีกําลังใจที่จะปฏิบัติงานตามความตองการและบรรลุวัตถุประสงค
องคการรวมกนั 

งานวิจยัที่เกี่ยวของ นิภา ทองไทย (2517) ศกึษาเรื่อง ปจจยัที่สงผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางานของขาราชการพลเรือนสามัญในสํานักงานนายกรฐัมนตรี  

 
แนวความคดิเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจในงานขึ้นอยูกบัผลที่บุคคลไดรับจากการทาํงาน (เชน รางวัล) วาตรงกบัที่
ตนตองการมากนอยเพียงไร กลาวคือ ยิ่งผูนั้นเหน็วาส่ิงที่ตนไดรับมีคานอย กจ็ะมีความพึงพอใจสงู
ตามไปดวย แตในทางตรงกนัขาม ถาเห็นวาส่ิงที่ตนไดรับมีคานอย ก็จะมีความพึงพอใจลดนอย
ดวยเชนกนั 
 งานวิจยัที่เกี่ยวของ พงษสวัสดิ์ วิชัยดิษฐ (2544) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจใน
การทํางานของบุคลากร ในอุตสาหกรรมกอสรางไทย 
 
แนวความคดิเก่ียวกับทัศนคติในการทํางาน 

ทัศนคติเปนผลของความสัมพันธที่คาบเกี่ยวกันระหวางความรูและความเชื่อ หรือการรูของ
บุคคลกับแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมโตตอบในทางใดทางหนึ่งตอเปาหมายของทัศนคตินั้น โดย
เปนความรูสึกในดานบวกหรือลบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงผูรูสึกสามารถบอกไดวาเหน็ดวยหรือไมกับ
ทัศนคตินั้น ส่ิงเราเปนตัวกระตุนใหเกิดทัศนคติ แลวจึงนาํไปสูการตอบสนองอยางใดอยางหนึ่ง
หรือหลายอยางก็ได ที่เปนอารมณและความรูสึก (Affective) ความคิด (Cognitive) หรือพฤติกรรม 
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(Behavioral) ผูบริหารที่มีประสิทธิผลสวนมากมีความสารถในการสรางและพัฒนาทัศนคติที่พึง
ประสงคของผูใตบังคับบัญชาที่มีตอองคกรและตองาน 

งานวิจยัที่เกี่ยวของ ชุติมณฑน พานทอง (2541) ศึกษาเรื่อง การศึกษาทศันคติของพนกังานที่
มีตอมาตรการการลดคาใชจายภายใตสภาวะเศรษฐกจิปจจุบัน : บริษัทสยามคอนสตรัคช่ัน จํากัด 

 
แนวความคดิเก่ียวกับความกาวหนาในหนาที่การงาน 
 ปจจัยจูงใจใหคนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิผล คือ ความกาวหนา 
(Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนขั้นตําแหนงใหสูงขึน้ของบุคคลในองคกร และมีโอกาสได
ศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม  ถาองคกรสามารถสนองความตองการให
บุคคลเกิดความกาวหนาในการทํางานแลว ก็จะเปนแรงจงูใจใหบุคคลากรมีความคิดที่จะ
พัฒนาการทํางานใหมีประสิทธิผลในองคกร 

 งานวิจยัที่เกี่ยวของ จันทรเพญ็ เจริญศิลป (2544) ศึกษาเรือ่ง ความสัมพันธระหวางการ
รับรูคุณคาของบุคคล ความกาวหนาของวชิาชีพนโยบายการ พัฒนาบุคลากร กับพฤติกรรมการ
พัฒนาบุคลากร ตามทฤษฎีการปรับตัวของรอย 
 
แนวความคดิเก่ียวกับการเรียนรู 
 การเรียนรูหมายถึง กระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจากเดิมไปสูพฤติกรรมที่คอนขาง
ถาวร และพฤติกรรมใหมนี้ เปนผลมาจากประสบการณ หรือการฝกอบรมมิใชเปนผลมาจากการ
ตอบสนองตามธรรมชาติ หรือสัญชาติญาณ หรือวุฒภิาวะ  
 งานวิจยัที่เกี่ยวของ นิษฐา พฒุิมานรดีกุล (2548) ศึกษาเรือ่ง การนําเสนอรูปแบบการ
ฝกอบรมบนเวบ็เพื่อพัฒนาทกัษะการเรียนรูเปนทีม สําหรับนักเทคโนโลยีการศึกษาพบวา 
 
    2.8.3. ปจจัยประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงาน  

   ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน หมายถึง การทํางานใหบรรลุถึงเปาหมายตามที่กําหนดไว
โดยมีมาตรฐาน รวดเรว็ทันเวลา ประหยัด คุมคาตอบแทน และเกิดประโยชนสูงสุด 

งานวิจยัที่เกี่ยวของ สมบูรณ สอนประภา (2537)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีความสัมพันธตอ
ประสิทธิผลในการทํางานของคณะกรรมการสภาตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวดัฉะเชิงเทรา 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 
              งานวจิัยเร่ืองการศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ : กรณีศึกษาพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการวิจยั
ดังนี ้

3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจยั 
3.2 กลุมประชากรและการกลุมตัวอยาง 
3.3 กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4 สมมุติฐานการวิจยั 
3.5 วิธีการทางสถิติและการวเิคราะหขอมูล 
3.6 บทสรุป 

 
 
3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
       งานวิจยันี้เปนงานวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่มีรูปแบบการวิจยัโดยใช
แบบสอบถามแบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) ที่ประกอบดวยขอมูลปจจยัที่สงผลตอ
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูล ตามรายละเอียดดังนี ้
 
       3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีท้ังหมด 4 สวนดังนี ้
                 3.1.1.1 ใบขอขออนุญาตเก็บขอมูล  
ช่ืองานวิจยั การศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
ช่ือผูวิจัย นางสาว สคาญจิต อุดมกิจวฒันา 
 นักศึกษาระดบัปริญญาโท 
 มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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วัตถุประสงคของการวิจยั 
1. เพื่อศึกษาปจจยัที่มีตอประสทิธิผลในการใหบริการพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจ

ของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพ
และการเพิ่มพนูความรูความสามารถ การใหบริการพนักงานในเขตกรงุเทพมหานคร 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับสําหรับงานวจิัยนี้ 
1. ทําใหทราบถึงปจจัยที่สงผลประสิทธิผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคาร 

พาณิชยไทย 
2. ผลการวิจัยนี้คาดวาสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการ

วางแผนพฒันาและหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

3. ผลการวิจัยนี้คาดวาจะเปนแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานและ
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานในองคกร และผูที่ศึกษาวิจยัในโอกาสตอไป 

   
                 3.1.1.2   ขอมูลปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผล 
                                ขอมูลปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลประกอบดวยสงผลขวัญกําลังใจของ
พนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการ
เพิ่มพูนความรูความสามารถ โดยมีระดับการวัดดังนี ้

1. ขวัญกําลังใจของพนักงาน           ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค 
                               (Interval Scale) 

2. ความพึงพอใจในการทํางาน         ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค                          
(Interval Scale) 

3. ทัศนคติในการทํางาน                    ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค   
(Interval Scale) 

4. ความกาวหนาในอาชีพ                  ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค 
 (Interval Scale) 
5. การเพิ่มพูนความรูความสามารถ    ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค

(Interval Scale) 
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 สําหรับตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปรนี้เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการใหบริการของ
พนักงาน ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัดประเมินคาซึ่งจะมีคําตอบ 5 ตัวเลือกโดยน้ําหนักแต
ตัวเลือกดังนี ้

 
 เกณฑที่ใชแปลความหมาย     ความหมาย 

   5   หมายถึง   มากที่สุด 
   4   หมายถึง   มาก 
   3   หมายถึง   ปานกลาง 
   2   หมายถึง   นอย 
   1   หมายถึง   นอยที่สุด 
 

    3.1.1.3   ขอมูลประสิทธิผลของการใหบริการ 
                 ขอมูลประสิทธิผลในการใหบริการ ประกอบดวย ดานคณุภาพงาน มาตรฐาน
ความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยดั คุมคาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด โดยมี
ระดับการวัดดงันี้ 
                      1.  ดานคุณภาพงาน ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค 

(Interval Scale) 
2.  มาตรฐานความถูกตอง  ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค

(Interval Scale) 
  3.  ความรวดเร็วทันเวลา  ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค

(Interval Scale) 
4.  การประหยดั                ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค

(Interval Scale) 
  5.  คุมคาตอบแทนและ     ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค 

เกิดประโยชนสูงสุด       (Interval Scale) 
 

 โดยคําถามจะเปนการประเมนิผลการปฏิบัติงานจากผูบังคับบัญชา โดยลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบมาตรวัดประเมินคา ซ่ึงจะมีคําตอบ 5 ตัวเลือก โดยกําหนดน้าํหนักคะแนน
แตละตวัเลือกดังนี ้
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 เกณฑที่ใชแปลความหมาย     ความหมาย 
   5   หมายถึง   มากที่สุด 
   4   หมายถึง   มาก 
   3   หมายถึง   ปานกลาง 
   2   หมายถึง   นอย 
   1   หมายถึง   นอยที่สุด 
 

         3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบความ
นาเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  
 
                   3.1.2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 
                   งานวิจัยนี้จะนําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวมอบใหกับผูทรงคุณวุฒิ 
ตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหาและทาํการแกไขตามขอเสนอแนะและขอคิดเห็นที่เปน
ประโยชนตองานวิจยั 

 
    3.1.2.2 การทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability Test) 
                             เมื่อผูวิจัยไดแกไขแบบสอบถามตามที่ผูทรงคุณวุฒิระบุเรียบรอยแลว จะตองนํา
แบบสอบถามมาทําการทดสอบความนาเชือ่ถือ (Reliability Test) โดยทําการแจกกับกลุมตัวอยางที่
มีสภาพความเปนกลุมตัวอยางซึ่งไดแก พนักงานธนาคารธนชาต เปนกลุมตัวอยางทีศ่ึกษา จํานวน 
20 คน เพื่อตรวจสอบความนาเชื่อถือโดยการวิเคราะหประมวลหาคา ครอนบารค ซ่ึงคาแอลฟาที่
ไดเทากับ 0.96 (Cronbach’s Alpha Anaysis Test) หลังจากนั้นแบบสอบถามจะนําไปใหกลุม
ตัวอยางไดตอบตามระยะเวลาที่กําหนดไวในการศึกษาโดยจะทําการแจกในวันที ่20 และ 25 ของ
เดือน ตุลาคม 2551 
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3.2 กลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 
           ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้จะเปนผูใหบริการธุรกรรมภายในธนาคาร ในเขต 
กรุงเทพมหานคร โดยจะทําการสุมกลุมตัวอยางจาก ณ สํานักงานใหญของธนาคารพาณิชยไทยที่มี
การใหบริการที่หลากหลาย เนื่องจากเปนสถานที่ที่มีการดําเนินการครบวงจรของการทําธุรกรรม
ดานการเงนิซึ่งไดแก 
             1.  ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
             2.  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
  3.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) 
  4.  ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) 
 
                 ทั้งนี้เนื่องจากกลุมประชากรมีจาํนวน 48,680 คน (รายงานประจําปธนาคาร, 2007 ;
ธนาคารธนาคารเกียรตินาคนิ, 2008 ; ธนาคารกสิกรไทย, 2008 และธนาคารกรุงเทพ, 2007) ผูวิจยั
จึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane 
ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน +- 5% ซ่ึงไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 
คน และผูวจิัยจะกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแหงละ 100 คนจากจํานวนธนาคารพาณิชยไทย
ทั้งหมดที่มีการใหบริการธุรกรรมทางการเงิน จํานวน 4 แหง และจะทาํการสุมกลุมตัวอยางที่เปนผู
ใหบริการ ในวันที่ 20 และวนัที่ 25 ตุลาคม พ.ศ. 2551 จํานวน 400 คน 
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3.3 กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ตารางที่ 3.1 : กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลมีดังนี้ 
 
กระบวนการและขั้นตอน เดือน 

สิงหาคม กันยายน ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคม 
1. พบอาจารยที่ปรึกษา   

งานวิจยั 
/     

2.   บทที่ 1   บทนํา 
    ความเปนมาและ
ความสําคัญของปญหา 

/     

3.     บทที่ 2  
   วรรณกรรมปริทัศน 

/     

4.    จัดทําแบบสอบถาม  /    
5.    ทําการแจก     
แบบสอบถาม 

  /   

6. บทที่ 5  
สรุปและขอเสนอแนะ 

  / /  

7. จัดทํารูปเลมรายงาน    / / 
8. รายงานผลการวิจัย     / 
 
3.4 สมมุติฐานการวิจัย 
        การวิจยัเร่ืองการศึกษาการศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีการกําหนด
สมมุติฐานดังนี้ 
 

3.4.1 ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน 
ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงาน 
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3.4.2 ปจจัยดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยดั คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกัน 
การทดสอบสมมุติฐานทัง้สองขอจะทําการทดสอบที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 
 
 
3.5  วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 
วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูลที่ใชสําหรับงานวจิัยนี้สามารถแบงได 2 ประเภทไดแก 
           1. การรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแก คารอยละ
(Percentage)  คาเฉลี่ย (Mean)  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
          2. การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแกการวเิคราะห
สมมุติฐานทั้งสองขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังนี ้
 
 2.1 สมมุติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการ
ทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถมี
อิทธิพลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานโดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) 
 2.2 สมมุติฐานขอที่2 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตามทั้ง  
5 ตัว คือ ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยัด คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด โดยใชการวิเคราะหความสัมพันธดวยคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (Coefficient of Correlation) 
การวิเคราะหขอมูลจะใชการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 
 
 
3.6 บทสรุป 

 สําหรับงานวจิัยสามารถสรุปไดดังนี ้                 
งานวิจยัเร่ืองการศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดบั

ปฏิบัติการ : กรณีศึกษาพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจยันี้เปน
งานวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่มีรูปแบบการวิจยัโดยใชแบบสอบถามแบบปลายปด 
(Closed-end Questionnaire) ที่ประกอบดวยขอมูลปจจยัที่สงผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ
ของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้จะเปนผูใหบริการธุรกรรมภายในธนาคารจํานวน  
48,680 คน ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 
และผูวิจยัจะกาํหนดขนาดของกลุมตัวอยางแหงละ 100 คนจากจํานวนธนาคารพาณิชยไทยทั้งหมด
ที่มีการใหบริการธุรกรรมทางการเงิน จํานวน 4 แหง และจะทาํการสุมกลุมตัวอยางทีเ่ปนผู
ใหบริการ ในวันที่ 20 และวนัที่ 25 ตุลาคม พ.ศ. 2551 

กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงตั้งแตการทําบทนําความเปนมาและ
ความสําคัญของปญหา วรรณกรรมปริทัศน ระเบียบวิธีการวิจยั จัดทําแบบสอบถาม ทําการแจก
แบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูล สรุปและขอเสนอแนะ จัดทํารูปเลมรายงานและรายงาน
ผลการวิจัย 
 การกําหนดสมมุติฐาน โดยสมมุติฐานขอที่ 1 หาความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระตาง ๆ  
ที่มีอิทธิพลตอตัวแปรตาม และสมมุติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธระหวางตัว
แปรตามทั้ง 5 ตัว โดยการทดสอบสมมุติฐานทั้งสองขอจะทําการทดสอบที่ระดับนยัสําคัญทาง
สถิติ 0.05 

วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูลที่ใชสําหรับงานวจิัยมี 2 ประเภทไดแก การรายงาน
ผลดวยสถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) และ การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนมุาน 
(Inferential Statistics) ซ่ึงไดแกการวิเคราะหสมมุติฐานทัง้สองขอ สมมุติฐานขอที1่ หา
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลตอตัวแปรตาม โดยใชการวิเคราะหการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และสมมุติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรตามทั้ง 5 ตัว โดยใชการวิเคราะหวดัความสัมพันธดวยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(Coefficient of Correlation) 
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บทที่ 4 
บทวิเคราะหขอมูล 

 
 
 งานวิจยัเร่ืองการศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดบั
ปฏิบัติการ: กรณีศึกษาพนกังานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะห
ขอมูล มีดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลอ่ืน ๆ 

4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมุติฐาน 
 
 

 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลอ่ืน ๆ  
4.1.1รายละเอียดเกี่ยวของกบัขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม  
โดยมีสัญลักษณที่ใชในการวเิคราะหขอมูล ดังนี ้

 Mean  หมายถงึ   คาเฉลี่ยของขอมูล 
 S.D.    หมายถงึ   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 Sig.      หมายถึง   คานับสําคัญทางสถิติในการวจิัยคร้ังนี้ใชที่ระดับ 0.05 
 r           หมายถึง   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
 *          หมายถึง   การมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **        หมายถึง   การมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 วิเคราะหระดบัปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานและประสทิธิผลในการปฏิบัติงาน

โดยคาเฉลี่ย x  และคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 
การแปลความหมายคาเฉลี่ยไดกําหนดเกณฑพิจารณาดงันี้ 
คาเฉลี่ย  ระดับที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ระดับประสิทธิผลในการทํางาน 
4.50-5.00  มากที่สุด   มากที่สุด 
3.50-4.49  มาก    มาก 
2.50-3.49  ปานกลาง   ปานกลาง 
1.50-2.49  นอย    นอย 
1.00-1.49  นอยที่สุด   นอยที่สุด 
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ตารางที่ 4.1 :   รายละเอียดเกีย่วกับเพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา ระดับรายไดตอเดือน 
และประสบการณทํางานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
ประเภทของขอมูล จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
                   ชาย 
                   หญิง 
                                                รวม 

 
158 
242 
400 

 
39.50 
60.50 

100.00 
2. สถานภาพ 
                  โสด 
                   สมรส/อยูดวยกนั 
                   หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 
                   ไมใหขอมูล 
                                           รวม 

 
255 
123 
9 

13 
400 

 
63.50 
30.80 
2.30 
3.40 

100.00 
3. อายุ 
                   ต่ํากวา 25 ป 
                          25-35 ป 
                          36-45 ป 
                 มากกวา 45 ป 
                 ไมใหขอมูล 
                                            รวม 

 
48 

210 
92 
49 
1 

400 

 
12.00 
52.50 
23.00 
12.20 
0.30 

100.00 
4. ระดับการศึกษา 
                   อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
                   ปริญญาตรี 
                   สูงกวาปริญญาตรี 
                   ไมใหขอมูล 
                                             รวม 

 
24 

329 
46 
1 

400 

 
6.00 
82.2 
11.5 
0.30 

100.00 
 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) : รายละเอยีดเกีย่วกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา ระดับรายไดตอ
เดือนและประสบการณทํางานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
ประเภทของขอมูล จํานวน รอยละ 

5. ระดับรายไดตอเดือน 
                     8,000-10,000 บาท 
                    10,001-12,000 บาท 
                    12,001-20,000 บาท 
                    20,001-30,000 บาท 
                    30,001 บาทขึ้นไป 
                    ไมใหขอมูล 
                                            รวม 

 
51 
66 

106 
85 
90 
2 

400 

 
10.00 
13.00 
42.50 
16.00 
18.00 
0.50 

100.0 
6. ประสบการณทํางาน 
                    นอยกวา 1 ป 
                    1-2 ป 
                    2-3 ป 
                    มากกวา 3 ป  
                                            รวม 

 
58 
52 
81 

209 
400 

 
14.50 
13.00 
20.30 
52.20 

100.00 
 
 จากตารางที่ 4.1 พบวาจํานวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานระดบัปฏิบัติการที่
ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  
400 คน มีรายละเอียดผลงานวิจยัดังนี ้

1. เพศ 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เปน

เพศชาย 158 คน คิดเปนรอยละ 39.50 และเปนเพศหญิงจาํนวน 242 คน คิดเปนรอยละ 60.50 
 2. สถานภาพ 

พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี
สถานภาพโสดจํานวน 255 คน คิดเปน รอยละ 63.50  สถานภาพสมรส/อยูดวยกนัจาํนวน 123 คน 
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คิดเปนรอยละ 30.80 สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยูจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และ
ไมใหขอมูลจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.4 
 3.  พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ระดับอายุต่ํากวา 25 ป จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ12.00 อายุในชวง 25-35 ป จํานวน 210 คน คิด
เปนรอยละ 52.20 อายุในชวง 36-45 ป จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23.00 อายุมากกวา 45 ป 
จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.20 และไมใหขอมูลจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 

4. ระดับการศึกษา 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับ

การศึกษาอนปุริญญาหรือเทียบเทาจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 ระดับการศกึษาระดับ
ปริญญาตรีจํานวน 329 คน คิดเปนรอยละ 82.30 ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีจํานวน 46 คน 
คิดเปนรอยละ 11.50 และไมใหขอมูลจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30 

5. ระดับรายไดตอเดือน 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับ

รายได 8,000-10,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 10.00  10,001-12,000 บาท จํานวน 66 คน 
คิดเปนรอยละ 13.00  12,001-20,000 บาท จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 42.5 20,001-30,000 
บาท จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 16.00  30,001 บาทขึ้นไป จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 18.00  
และไมใหขอมูลจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 

6. ประสบการณการทํางาน 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ประสบการณการทํางานนอยกวา 1 ป จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 14.50  1-2 ป จํานวน 52 คน 
คิดเปนรอยละ 13.00  2-3 ป จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 20.30 และมากกวา 3 ปขึ้นไปจํานวน 
209 คน คิดเปนรอยละ 52.20 
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ตารางที่ 4.1.1 :  รายละเอียดเกี่ยวกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา ระดับรายไดตอ
เดือน และประสบการณทํางานของพนักงานระดับหัวหนางานธนาคาร
พาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ประเภทของขอมูล จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
                   ชาย 
                   หญิง 
                                                รวม 

 
28 
72 

100 

 
28.00 
72.00 

100.00 
2. สถานภาพ 
                  โสด 
                   สมรส/อยูดวยกนั 
                   หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 
                                           รวม 

 
52 
40 
8 

100 

 
52.00 
40.00 
8.00 

100.00 
3. อายุ 
                   ต่ํากวา 25 ป 
                          25-35 ป 
                          36-45 ป 
                 มากกวา 45 ป 
                                    รวม                      

 
5 

32 
38 
25 

100 

 
5.00 

32.00 
38.00 
25.00 

100.00 
4. ระดับการศึกษา 
                   อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
                   ปริญญาตรี 
                   สูงกวาปริญญาตรี 
                                             รวม 

 
0 

75 
25 

100 

 
0.00 
75.0 
25.0 

100.00 
 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1.1 (ตอ) :  รายละเอียดเกีย่วกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ระดับรายได 

ตอเดือน และประสบการณทํางานของพนกังานระดับหวัหนางาน
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ประเภทของขอมูล จํานวน รอยละ 

5. ระดับรายไดตอเดือน 
                     8,000-10,000 บาท 
                    10,001-12,000 บาท 
                    12,001-20,000 บาท 
                    20,001-30,000 บาท 
                    30,001 บาทขึ้นไป 
                                            รวม 

 
0 
1 

10 
48 
34 

100 

 
0.00 
1.00 

10.00 
48.00 
34.00 
100.0 

6. ประสบการณทํางาน 
                    นอยกวา 1 ป 
                    1-2 ป 
                    2-3 ป 
                    มากกวา 3 ป  
                                            รวม 

 
0 
5 

26 
69 

100 

 
0.00 
5.00 

26.00 
69.00 

100.00 
 
 จากตารางที่ 4.1.1 พบวาจํานวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานระดับหัวหนางานที่
ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  
100 คน มีรายละเอียดผลงานวิจยัดังนี ้

1. เพศ 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เปน

เพศชาย 28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 และเปนเพศหญิงจาํนวน 72 คน คิดเปนรอยละ 72.00 
 2. สถานภาพ 

พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี
สถานภาพโสดจํานวน 52 คน คิดเปน รอยละ 52.00  สถานภาพสมรส/อยูดวยกนัจํานวน 40 คน คิด
เปนรอยละ 40.00 และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยูจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 8.00  
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3. อายุ 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับ

อายุต่ํากวา 25 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 อายุในชวง 25-35 ป จํานวน 32 คน คิดเปน 
รอยละ 32.00 อายุในชวง 36-45 ป จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 38.00 และอายุมากกวา 45 ป 
จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 25.00  

4. ระดับการศึกษา 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี 

ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 75.00 และระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 25.00  

5. ระดับรายไดตอเดือน 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับ

รายได 10,001-12,000 บาท จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 1.00  12,001-20,000 บาท จํานวน 10 คน 
คิดเปนรอยละ 10.00 20,001-30,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 48.00  และ 30,001 บาท
ขึ้นไป จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 18.00   

6. ประสบการณการทํางาน 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ประสบการณการทํางาน 1-2 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00  2-3 ป จํานวน 26 คน คิดเปน
รอยละ 26.00 และมากกวา 3 ปขึ้นไปจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 69.00 
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4.1.2. วิเคราะหระดับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 4.2 :   แสดงระดับปจจัยดานขวัญในการทํางานทีม่ีผลตอปจจัยที่มีผลตอ 

ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

ขวัญกําลังใจของพนักงาน Mean S.D. ระดับ
ประสิทธิผล 

1. ผูบังคับบัญชาของทานรับฟงความ
คิดเห็นของทานดวยความเตม็ใจ 3.619 0.868 มาก 

2. ผูบังคับบัญชาของทานจะชื่นชม
ทานเสมอเมื่อปฏิบัติงานไดดี 3.286 0.984 ปานกลาง 

3. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริมให
ทานมีใชความรูความสามารถอยาง
เต็มที่ 

3.504 1.014 มาก 

4. ผูบังคับบัญชาของทานเปด
โอกาสใหทานเสนอผลงานในการ
ทํางานได 

3.516 0.990 มาก 

5. ทานรูสึกวาเปนสวนหนึ่งของ
องคกร 3.461 0.976 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.477 
 
 

จากตารางที่ 4.2 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดานขวัญ
กําลังใจของพนักงานโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.477) เมื่อพิจารณาตามหัวขอ 
พบวา หวัขอทีม่ีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก ผูบังคบับัญชาของทานรับฟงความคิดเห็นของ
ทานดวยความเต็มใจผลในระดับมาก (Mean = 3.619) รองลงมาไดแก ผูบังคับบัญชาของทานเปด
โอกาสใหทานเสนอผลงานในการทํางานไดผลในระดับมาก (Mean = 3.516) และผูบังคับบัญชา
ของทานสงเสริมใหทานมใีชความรูความสามารถอยางเต็มที่ไดผลในระดับมาก (Mean = 3.504) 
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ตารางที่ 4.3 :   แสดงปจจยัดานพึงพอใจในการทํางานที่มผีลตอปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิผล 
 ในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความพึงพอใจในงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. ทานคิดวาเงนิเดือนและสวสัดิการ 
ตาง ๆ ที่ไดรับจากบริษัทเพยีงพอและ
เหมาะสมดแีลว 

2.898 0.938 ปานกลาง 

2. กระบวนการทํางานในหนวยงานของ
ทานทําใหทานสามารถทํางานได
บรรลุตามเปาหมายขององคกร 

3.158 0.830 ปานกลาง 

3. งานในหนาที่ของทานปจจุบันเปน
งานที่ทําใหกระตือรือรนอยาก
ปฏิบัติงานอยูเสมอ 

3.340 0.912 ปานกลาง 

4. งานที่ทานไดรับมอบหมายสวน
ใหญเปนงานที่ทานชอบ และอยากทํา 3.310 0.909 ปานกลาง 

5. งานที่ทานไดรับมอบหมายสวนใหญ
เหมาะสมกับระดับความรู และทักษะ
ของทาน 

3.315 0.932 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.204 
 

 
จากตารางที่ 4.3 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดานพึงพอใจ

ในงานโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.204) เมื่อพิจารณาตามหัวขอ พบวา หวัขอที่
มีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก งานในหนาที่ของทานปจจุบันเปนงานที่ทําใหกระตือรือรน
อยากปฏิบัติงานอยูเสมอผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.340) รองลงมาไดแก งานที่ทานไดรับ
มอบหมายสวนใหญเหมาะสมกับระดับความรู และทกัษะของทานไดผลในระดับปานกลาง 
(Mean = 3.315) และงานที่ทานไดรับมอบหมายสวนใหญเปนงานที่ทานชอบ และอยากทําไดผล
ในระดบัปานกลาง (Mean = 3.310) 
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ตารางที่ 4.4 :  แสดงปจจยัดานทัศนคติในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มผีลตอประสิทธิผล
ในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ทัศนคติในการทํางาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. ทานเชื่อวาผลการปฏิบัติงานมีผลตอ
ผลตอบแทนของทาน 3.568 0.934 มาก 

2. ทานเชื่อวาเพื่อนรวมงานมีผลตอการ
ทํางานของทาน 3.736 0.842 มาก 

3. ทานคิดวาการเลื่อนขั้นหรือตําแหนง
เกิดจากความสามารถในการ
ปฏิบัติงานของทาน 

3.483 1.011 ปานกลาง 

4. ทานคิดวาทานมีสวนชวยให
เปาหมายขององคกรสําเร็จลุลวง 3.740 0.857 มาก 

5. ทานคิดวาบริษัทใหความสําคัญใน
การดานความปลอดภัยอยางมากใน
การทํางาน 

3.478 0.901 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.601 
 

 

จากตารางที่ 4.4 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดานทัศนคติ
ในการทํางานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก (Mean = 3.601) เมื่อพิจารณาตามหัวขอ พบวา หวัขอ
ที่มีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก ทานคิดวาทานมีสวนชวยใหเปาหมายขององคกรสําเร็จ
ลุลวงผลในระดับมาก (Mean = 3.740) รองลงมาไดแก ทานเชื่อวาเพื่อนรวมงานมีผลตอการ
ทํางานของทานไดผลในระดับมาก (Mean = 3.736) และทานเชื่อวาผลการปฏิบัติงานมีผลตอ
ผลตอบแทนของทานในระดบัมาก (Mean = 3.568) 
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ตารางที่ 4.5 :  แสดงปจจยัดานความกาวหนาในอาชีพทีม่ีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผล 
ในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความกาวหนาในอาชีพ Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. ทานคิดวางานในตําแหนงของทานจะ
มีโอกาสกาวหนาไปจนถึงในระดับที่
ทานคาดหวังไว 

2.887 1.021 ปานกลาง 

2. ทานมีโอกาสไดศึกษาเพื่อหาความรู
เพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม 3.040 0.863 ปานกลาง 

3. ทานไดรับโอกาสอยางเพยีงพอในการ
พัฒนาทักษะทีจ่ําเปนสําหรับการ
ทํางานที่ตองมคีวามรับผิดชอบสูงขึ้น 

3.075 0.931 ปานกลาง 

4. ทานไดรับโอกาสในการพฒันา
ตนเองและสามารถสราง
ความกาวหนาในสายอาชีพของตน 

3.073 0.949 ปานกลาง 

5. หนวยงานของทานสงเสริมหรือ
สนับสนุนใหทานมีโอกาสกาวหนา
ในหนาที่การงานโดยตลอด 

3.005 0.972 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.016 
 

 
จากตารางที่ 4.5 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดาน

ความกาวหนาในอาชีพโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.016) เมื่อพิจารณาตามหัวขอ 
พบวา หวัขอทีม่ีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก ทานไดรับโอกาสอยางเพียงพอในการพัฒนา
ทักษะทีจ่ําเปนสําหรับการทํางานที่ตองมีความรับผิดชอบสูงขึ้นผลในระดับปานกลาง  
(Mean = 3.075) รองลงมาไดแก ทานไดรับโอกาสในการพัฒนาตนเองและสามารถสราง
ความกาวหนาในสายอาชีพของตนไดผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.073) และทานมีโอกาสได
ศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรมไดผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.040) 
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ตารางที่ 4.6 :  แสดงปจจยัดานเพิ่มพูนความสามารถที่มีผลตอปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิผลใน
การใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

เพิ่มพูนความสามารถในการทํางาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริม
สนับสนุนใหทานมีโอกาสหาความรู
เพิ่มเติม เชน การฝกอบรม 

3.261 0.929 ปานกลาง 

2. ผูบังคับบัญชาของทานใหการ
สนับสนุนเกีย่วกับการศกึษาตอ  3.030 0.957 ปานกลาง 

3. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริม
สนับสนุนใหทานมีโอกาสหาความรู
เพิ่มเติม 

2.970 0.982 ปานกลาง 

4. ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาส
ใหทานเรยีนรูงานในฝายงานที่
เกี่ยวของเพิ่มเติม 

3.138 0.972 ปานกลาง 

5. ทานรูสึกวาทานมีการเรียนรูในงาน
อยางสม่ําเสมอ 3.293 0.920 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.138 
 

จากตารางที่ 4.6 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดานเพิ่มพูน
ความสามารถในการทํางานโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.138) เมื่อพิจารณาตาม
หัวขอ พบวา หัวขอที่มีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก ทานรูสึกวาทานมีการเรียนรูในงานอยาง
สม่ําเสมอผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.293) รองลงมาไดแก ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริม
สนับสนุนใหทานมีโอกาสหาความรูเพิ่มเติมไดผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.261) และ
ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาสใหทานเรียนรูงานในฝายงานที่เกี่ยวของเพิ่มเติมไดผลในระดับ
ปานกลาง (Mean = 3.138) 
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4.1.3 วิเคราะหระดับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร
พาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 4.7 :  แสดงปจจยัดานปจจยัดานคณุภาพของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของ

พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คุณภาพของงาน Mean S.D. ระดับ
ประสิทธิผล 

1. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน 
ตรงตามหนาทีท่ี่ไดรับมอบหมาย 

3.640 0.882 มาก 

2. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน
ไดตรงตามความตองการของ
ผูรับบริการ 

3.350 0.989 ปานกลาง 

3. พนักงานของทานสามารถเรียนรู 
เขาใจ และปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 3.636 0.839 มาก 

4. พนักงานของทานใชความรู
ความสามารถอยางเต็มที่ในงานที่
รับผิดชอบ 

3.730 0.875 มาก 

5. พนักงานของทานไดรับการพัฒนา
ทักษะทีจ่ําเปนในการทํางานใน
หนาที่ที่ไดรับผิดชอบอยางสม่ําเสมอ 

3.650 0.783 มาก 

Mean (รวม) 3.601 
  
  

 จากตารางที่ 4.7 พบวาระดับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานคุณภาพของ
งานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดับมาก (Mean = 3.601) เมื่อพิจารณาหวัขอ พบวา 
หัวขอที่มีระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด ไดแก พนักงานของทานใชความรู
ความสามารถอยางเต็มที่ในงานที่รับผิดชอบมีผลการประเมินในระดบัมาก (Mean = 3.730) 
รองลงมาไดแก พนักงานของทานไดรับการพัฒนาทักษะที่จําเปนในการทํางานในหนาที่ที่ได
รับผิดชอบอยางสม่ําเสมอผลการประเมินในระดบัมาก (Mean = 3.650) และพนักงานของทาน
สามารถปฏิบัติงาน ตรงตามหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย (Mean = 3.640) 
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ตารางที่ 4.8 :  แสดงปจจยัดานความรวดเรว็ทันเวลาของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของ
พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความรวดเร็วทันเวลาของงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. มีการกําหนดแผนในการทํางานในแต
ละขั้นตอนเพือ่ใหงานบรรลุเปาหมาย
ตามที่กําหนด 

2.990 0.785 ปานกลาง 

2. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน
เสร็จไดทันระยะเวลาที่กําหนดไว 3.260 0.836 ปานกลาง 

3. พนักงานของทานสามารถทํางานได
บรรลุตามเปาหมายอยางรวดเร็ว 3.400 0.974 ปานกลาง 

4. พนักงานของทานความสามารถ
พัฒนาและใชระยะเวลาในการทํางาน
นอยลง 

3.400 0.817 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.263 
  

 
จากตารางที่ 4.8 พบวาระดับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานความ

รวดเร็วทนัเวลาของงานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดบัปานกลาง (Mean = 3.263) 
 เมื่อพิจารณาหัวขอ พบวา หัวขอที่มีระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด 
ไดแก พนกังานของทานสามารถทํางานไดบรรลุตามเปาหมายอยางรวดเร็วมีผลการประเมินใน
ระดับปานกลาง (Mean = 3.40) และพนักงานของทานความสามารถพัฒนาและใชระยะเวลาใน
การทํางานนอยลงมีผลการประเมินในระดบัปานกลาง (Mean = 3.40) รองลงมาไดแก พนักงาน
ของทานสามารถปฏิบัติงานเสร็จไดทันระยะเวลาที่กาํหนดไวผลการประเมินในระดับปานกลาง 
(Mean = 3.260)  
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ตารางที่ 4.9 :  แสดงปจจยัดานปจจยัดานมาตรฐานความถกูตองของงานที่เกิดจากการ 
ปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

มาตรฐานความถูกตองของงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน 
ไดถูกตองตรงตามมาตรฐานที่กําหนดไว 3.330 0.829 ปานกลาง 

2. ขั้นตอนในการทํางานปจจุบันชวยให
พนักงานของทานทํางานถูกตอง 3.660 0.913 มาก 

3. ระบบการทาํงานของมีมาตรฐานที่
ชัดเจน 3.840 0.788 มาก 

Mean (รวม) 3.610 
  

 
จากตารางที่ 4.9 พบวาระดับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานมาตรฐาน

ความถูกตองของงานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดับมาก (Mean = 3.610) เมื่อพิจารณา
หัวขอ พบวา หัวขอที่มีระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด ไดแก ระบบการ
ทํางานของมีมาตรฐานที่ชัดเจนมีผลการประเมินในระดับมาก (Mean = 3.840) รองลงมาไดแก 
ขั้นตอนในการทํางานปจจุบนัชวยใหพนักงานของทานทาํงานถูกตองผลการประเมินในระดบัมาก 
(Mean = 3.260) และพนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน ไดถูกตองตรงตามมาตรฐานที่กําหนด
ไวผลการประเมินในระดับปานกลาง (Mean = 3.330) 
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ตารางที่ 4.10 :  แสดงปจจยัดานความประหยัดของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความประหยัดของงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. พนักงานของทานใหความรวมมือใน
การประหยัดพลังงานภายในบริษัท 3.320 1.034 ปานกลาง 

2. พนักงานของทานใหมแีนวความคิดลด
ตนทุนในทรัพยากรภายในบริษัท 3.450 1.009 ปานกลาง 

3. พนักงานของทานทํางานโดยใช
ทรัพยากรตางๆเชน วัสดุ เครื่องใช
สํานักงาน อยางประหยดั 

3.430 0.868 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.40 
  

 
จากตารางที่ 4.10 พบวาระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานมาตรฐาน

ความถูกตองของงานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.40) เมื่อ
พิจารณาหัวขอ พบวา หวัขอที่มีระดับการประเมินประสทิธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด ไดแก 
พนักงานของทานใหมแีนวความคิดลดตนทุนในทรัพยากรภายในบรษิัทมีผลการประเมินใน
ระดับปานกลาง (Mean = 3.450) รองลงมาไดแก พนกังานของทานทํางานโดยใชทรัพยากร 
ตางๆ เชน วัสดุ เครื่องใชสํานักงาน อยางประหยดัผลการประเมินในระดับปานกลาง  
(Mean = 3.430) และพนักงานของทานใหความรวมมือในการประหยดัพลังงานภายในบริษัทผล
การประเมินในระดับปานกลาง (Mean = 3.320) 
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ตารางที่ 4.11 :   แสดงปจจยัดานความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุดของงานที่เกิด
จากการปฏิบัตงิานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชน

สูงสุดของงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. พนักงานของทานสามารถนําความรูจาก
การฝกอบรมมาใชในงานโดยกอใหเกดิ
ประโยชนสูงสุด 

2.910 0.965 ปานกลาง 

2. พนักงานของทานปฏิบัติงานโดย
คํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดขององคกร 3.160 0.388 ปานกลาง 

3. พนักงานของทานไดรับคาตอบแทน
เหมาะสมกับปริมาณงานและ
ความสามารถ 

3.360 0.823 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.143 
 

จากตารางที่ 4.11 พบวาระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานมาตรฐาน
ความถูกตองของงานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.143) เมื่อ
พิจารณาหัวขอ พบวา หวัขอที่มีระดับการประเมินประสทิธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด ไดแก 
พนักงานของทานไดรับคาตอบแทนเหมาะสมกับปริมาณงานและความสามารถมีผลการประเมินใน
ระดับปานกลาง (Mean = 3.360) รองลงมาไดแก พนกังานของทานปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง
ผลประโยชนสูงสุดขององคกรผลการประเมินในระดับปานกลาง (Mean = 3.160) และพนกังาน
ของทานสามารถนําความรูจากการฝกอบรมมาใชในงานโดยกอใหเกิดประโยชนสูงสุดผลการ
ประเมินในระดับปานกลาง (Mean = 2.910) 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมุติฐาน 
สมมุติฐานที่ 1 ปจจัยดานขวญักําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติ

ในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน ซ่ึงแปรผลไดจากตาราง 4.12  

 
ตารางที่ 4.12 :  ผลของปจจัยอิสระดานตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวพยากรณ คา R คา R2 คา Adjusted R2 Std. Error of 
the Estimate 

ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผล
การปฏิบัติงาน 0.240 0.057 0.045 0.623 

 

 จากตารางที่ 4.12 ผลจากการวิเคราะหถดถอยพหุคณู พบวามีความเปนไปไดของการ
พยากรณเมื่อนาํตัวแปร ดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติใน
การทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ ทั้ง 5 ตัวแปรมารวมกันตวั
แปรทั้งหมดสามารถมีความแมนยําในการพยากรณ หรือมีอิทธิผล 5.7% สวนที่เหลืออีก 94.3% 
เกิดจากอิทธิผลของตัวแปรอื่น ๆ 
 
ตารางที่ 4.13 : ตารางการทดสอบตัวแปรอสิระบางตัวมีความสามารถที่จะมาใชในการทดสอบ 

ประสิทธิผลการทํางาน 
 

ตัวพยากรณ Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

ปจจัยที่สงผลตอ
ประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงาน 

Regression 
Residual 

Total 

9.322 
153.101 
162.423 

5 
394 
399 

1.864 
0.389 4.798 0.000* 

หมายเหตุ * หมายถึง มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 4.13 สรุปไดวาตัวแปรอิสระบางตัวสามารถนํามาใชในการทดสอบประสิทธิผล

การทํางานได อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 4.14 :  ทดสอบสมมติฐานวามีตวัแปรอิสระบางตัวที่สามารถนํามาใชในการสงผลตอ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน เพื่อทดสอบวาตัวแปรใดเหมาะสมในการทํามาใชใน
การสงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานจากตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร 

 
หมายเหตุ * หมายถึง มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 4.14 ผลจากการวิเคราะหถดถอยพหุคณู พบวาตัวแปรที่มีอิทธิพลตอ

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานในทางบวก คือ ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน และ
ความกาวหนาในอาชีพ ซ่ึงหมายความวา ถาองคกรสรางความพึงพอใจใหกับพนักงาน พนักงานมี
ทัศนคติในการทํางานที่ดี และองคกรสรางความรูสึกถึงความกาวหนาในการอยูภายในองคกร จะ
ทําใหเกิดประสิทธิผลของการทํางานในองคกรที่สูง สวนในของขวัญกําลังใจของพนักงานและการ
เพิ่มพูนความรูความสามารถของพนักงาน ถาองคกรสรางความพึงพอใจในดานตาง ๆ เชน การเปด
โอกาสในการเสนอผลงาน ผูบังคับบัญชาชื่นชมในผลงาน เปนตน และจัดการฝกอบรมหรือการให
การสนับสนุนในการเพิ่มความรูความสามารถของพนักงานนอยจะสงผลใหเกดิประสทิธิผลในการ
ปฏิบัติงานต่ํา ในทางตรงขามหากองคกรใหความสําคัญในปจจยัดานของขวัญกําลังใจของ
พนักงานและสนับสนุนในการเพิ่มความรูความสามารถของพนักงาน จะทําใหการปฏิบัติงานมี
ประสิทธิผลสูง  

 
ตัวพยากรณ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients คา t คา P 

(sig) 
B Std. Error Beta 

ขวัญกําลังใจของพนักงาน -0.058 
0.143 
-0.035 
0.102 
-0.011 

 

0.054 
0.063 
0.062 
0.051 
0.052 

-0.074 
0.156 
0.037 
0.150 
-0.016 

 

-1.072 
2.270 
0.573 
1.987 
-0.216 

0.284 
0.024* 
0.567 

0.048* 
0.829 

ความพึงพอใจในการทํางาน 
ทัศนคติในการทํางาน 
ความกาวหนาในอาชีพ 
การเพิ่มพูนความรู
ความสามารถ 
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สรุปจากตัวแปรอิสระทั้ง 5 ตัวแปรดานความพึงพอใจในการทํางาน และความกาวหนาใน
อาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได สวนตวัแปรอื่น ๆ ไมสามารถ
นํามาใชในการวัดผลความมปีระสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานได อยางมีนยัสําคัญที่ 0.05  
 

สมมุติฐานที่ 2  ปจจัยดานคณุภาพงาน มาตรฐานความถกูตอง ความรวดเร็วทันเวลา การ
ประหยดั คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกนัสามารถอธิบายผลตาม
ตารางที่ 4.15   
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จากตารางที่ 4.13 พบวาการใหระดับความสําคัญของบริษัทที่มีผลตอประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานมีความสัมพันธกนัระหวางปจจยั ซ่ึงเรียงลําดบัจากความสัมพันธมากที่สุด
ไปนอยที่สุด ดังนี ้
 

1. ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับมาตรฐานความถูกตองของงาน มีคา
เทากับ 0.620 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมีความสัมพนัธไปใน
ทิศทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

2. ปจจัยดานความรวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกบัความคุมคาตอบแทนและ
เกิดประโยชนสูงสุดมีคาเทากับ 0.600 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

3. ปจจัยดานมาตรฐานความถูกตองของงานมีความสัมพันธกับความประหยัดของงาน
มีคาเทากับ 0.598 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมีความสมัพันธไปใน
ทิศทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

4. ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับความคุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุดของงานคาเทากับ 0.572 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และ
มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

5. ปจจัยดานความรวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกบัมาตรฐานความถูกตอง
ของงานมีคาเทากับ 0.507 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

6. ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับความประหยัดของงานมคีาเทากับ 
0.488 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพนัธกันปานกลาง และมีความสัมพันธไปในทิศทาง
เดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

7. ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับมาตรฐานความถูกตองของงานมีคา
เทากับ 0.482 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมีความสัมพนัธไปใน
ทิศทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

8. ปจจัยดานความรวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกบัความประหยัดของงานมี
คาเทากับ 0.481 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกนัปานกลาง และมีความสัมพันธไปใน
ทิศทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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9. ปจจัยดานมาตรฐานความถูกตองของงานมีความสัมพันธกับความคุมคาตอบแทน
และเกดิประโยชนสูงสุดมีคาเทากับ 0.464 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกนัปานกลาง 
และมีความสมัพันธไปในทศิทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

10. ปจจัยดานความประหยดัของงานมีความสมัพันธกับความคุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุดมีคาเทากับ 0.399 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันนอย และมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

สรุปสมมุติฐานที่ 2 ทุกตัวแปรทั้ง 5 ดานคือ คุณภาพของงาน ความรวดเร็วทันเวลาของ
งาน มาตรฐานความถูกตองของงาน ความประหยดัของงาน และความคุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุดของงาน มีความสัมพันธกันทั้ง 5 ดานที่ระดับนยัสําคัญที่ 0.01 โดยดานที่มี
ความสัมพันธกันมากที่สุด ไดแก ปจจัยดานคุณภาพของงานมีความสัมพันธกับมาตรฐานความ
ถูกตองของงาน มีคาเทากับ 0.620 ความสัมพันธกันรองลงมาตามลําดับไดแก ปจจยัดานความ
รวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกับความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุดมีคา
เทากับ 0.600 และปจจยัดานมาตรฐานความถูกตองของงานมีความสัมพันธกับความประหยดัของ
งานมีคาเทากบั 0.598 
 
 



 

 

บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 
การอภิปรายผล 
 การอภิปรายผลของานวิจัยเร่ืองการศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของ
พนักงานระดบัปฏิบัติการ: กรณีศึกษาพนกังานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานครจะ
สรุปผลตามสมมุติฐานที่ไดกําหนดขึ้นมาโดยมีรายละเอียดทั้งหมด 4 สวนดังนี ้
 

5.1 สรุปและอภิปรายผล 
5.2 การนําผลงานวิจยัไปใช 
5.3 ขอเสนอแนะของงานวิจยั 
5.4 ขอเสนอแนะในการทําวจิัยครั้งตอไป 

 
 
5.1 สรุปและอภิปรายผล 
 
 สมมุติฐานที่ 1 : ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน 
ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิม่พูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน 
 จากผลการทดสอบสมมุติฐานสรุปไดวา ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตัวแปรดาน ความพึงพอใจใน
การทํางาน และความกาวหนาในอาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานได สวนตัวแปรอืน่ ๆ ไมสามารถนํามาใชในการวัดผลความมีประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานได อยางมีนัยสําคญัที่ 0.05  
 

สมมุติฐานที่ 2 : ปจจัยดานคณุภาพงาน มาตรฐานความถกูตอง ความรวดเร็วทันเวลา การ
ประหยดั คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญที่ 0.01 

จากผลการทดสอบสมมุติฐานสรุปไดวา สรุปสมมุติฐานทุกตัวแปรทั้ง 5 ดานคือ คุณภาพ
ของงาน ความรวดเร็วทนัเวลาของงาน มาตรฐานความถูกตองของงาน ความประหยัดของงาน 
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และความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุดของงาน มีความสัมพนัธกันทั้ง 5 ดานที่ระดับ
นัยสําคัญที่ 0.01 โดยดานทีม่ีความสัมพันธกันมากที่สุด ไดแก ปจจยัดานคุณภาพของงานมี
ความสัมพันธกับมาตรฐานความถูกตองของงาน มีคาเทากับ 0.620 ความสัมพันธกันรองลงมา
ตามลําดับไดแก ปจจยัดานความรวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกับความคุมคาตอบแทน
และเกดิประโยชนสูงสุดมีคาเทากับ 0.600 และปจจยัดานมาตรฐานความถูกตองของงานมี
ความสัมพันธกับความประหยัดของงานมคีาเทากับ 0.598 

 
บทสรุป 
 องคประกอบของบทสรุปสามารถอธิบายไดใน 2 ลักษณะ คือ ผลงานวิจยักับวรรณกรรมที่
เกี่ยวของ และการนําผลการวิจัยไปใช 
 
ผลของการวิจัยกับวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 ผลของการวิจัยกับวรรณกรรมที่เกี่ยวของมีสาระสําคัญตามแนวทางสมมุติฐานดังนี ้
 1. สมมุติฐานที่ 1 : ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน 
ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิม่พูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน ผลงานวิจยัพบวาความพึงพอใจในการทาํงาน และความกาวหนาใน
อาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได 
 ซ่ึงจากผลของงานวิจยัในเรื่องความพึงพอใจในงานสงผลตอประสิทธิผลการทํางาน ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจยัของ เสาวภาคย ดีวาจา (2529) เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการ
ทํางานของพนกังานสงเสริมการเกษตรของบริษัทเอกชน วาองคประกอบของตัวแปรตาง ๆ ที่มี
ความสัมพันธ คือ ความพึงพอใจในการทํางาน เชน นโยบายและการบริหาร ผูบังคับบัญชา การ
เปรียบเทียบกบับุคคลอื่น ๆ โอกาสความกาวหนา ความมั่นคงในงาน ลักษณะงาน คาตอบแทน
และรายไดตาง ๆ ตลอดจนเพื่อนรวมงาน และพลสยาม สุนทรสนิท (2550) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผล
ตอประสิทธิภาพการบริหารของเจาหนาทีอ่งคการบริหารสวนตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณี อําเภอ
เมือง จังหวัดขอนแกน พบวาพบวา ปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิภาพการบรหิารจัดการของเจาหนาที่
องคการบริหารสวนตําบล ไดแกความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ และความพึง
พอใจในการปฏิบัติงาน 
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 จากสมมุติฐานในขอที่ 1 สามารถอธิบายไดตามลักษณะของวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังนี ้
ปจจัยจูงใจของทฤษฏีเฮอรซเบอรก (1995) และคณะ ปจจัยที่เกี่ยวของกับงานโดยตรง เปน

ปจจัยทีจู่งใจใหคนชอบ และรักงานเปนตวัการที่สรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบัติได
อยางมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้นมี 5 ประการ คือ 

1.  ความสําเร็จในการทํางานบุคคล (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถทํางาน
ไดเสร็จสิ้นและประสบผลสําเร็จดวยดี ความสามารถในการแกปญหาตาง ๆ การรูจักปองกันปญหา
ที่เกิดขึ้นครั้นผลงานสําเร็จเขาจึงเกิดความพอใจและปลาบปลื้มในผลสําเร็จของงานนัน้อยางยิ่ง 

2.  การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับนับถือไมวา
จากผูบังคับบัญชา หรือผูขอมาขอรับคําปรึกษา หรือจากบุคคลในหนวยงาน การยอมรับนี้จะเปน
การยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออกอืน่ใดที่สอใหเห็นถึงการ
ยอมรับในความสามารถ เมื่อไดทํางานอยางใดอยางหนึ่งบรรลุผลสําเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝง
อยูกับความสําเร็จในงานนั้นดวย 

3.  ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The Work Itself) หมายถึงงานที่นาสนใจ งานที่ตองอาศัย
ความคิดริเร่ิม สรางความทาทายใหตองลงมือทํา หรือเปนงานที่สามารถทําตั้งแตตนจนจบไดโดย
ลําพังผูเดียว 

4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกดิจากการที่ไดรับ
มอบหมายใหรับผิดชอบใหม ๆ และมีอํานาจรับผิดชอบไดอยางเต็มที่ ไมมีการตรวจหรือควบคมุ
อยางใกลชิด 

5.  ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง การใหรับเลือ่นตําแหนงใหสูงขึ้นของบุคลากร
ในองคกร รวมทั้งการมีโอกาสไดศึกษาหาความรูเพิ่มเตมิ หรือการไดรับการฝกอบรม 

 
นอกจากปจจยัจูงใจของทฤษฏีเฮอรซเบอรก แลวยังมีทฤษฏีคานิยมของล็อค ที่ใชในการ

ทดสอบโดยใชแบบสอบถามพนักงานในประเด็นตางๆ ที่เกี่ยวกับงาน เชน ความอิสระที่จะเลือก
วิธีทํางานเอง โอกาสที่จะไดเรียนรู โอกาสไดเล่ือนตําแหนง อัตราจาง และการมีกลุมเพื่อนรวมงาน
ที่ตนตองการ เปนตน วาส่ิงเหลานี้ในงานที่ทําจริงอยูในระดับใด และวัดวาแตละรายการดังกลาว
พนักงานรูสึกพึงพอใจและรูวามีความสําคญัตอตนเองอยางไร ผลปรากฏวาถาประเดน็เกี่ยวของกับ
งานเรื่องใด ซ่ึงพนักงานเชื่อวามีความสําคญัมากเพียงไร แตหากผลที่ออกมาไมเปนดงัที่ตองการก็
ยิ่งทําใหความพึงพอใจลดนอยลงเพียงนัน้ 

ส่ิงที่นาสนใจก็คือ ทฤษฏีคานิยมของล็อค มีความเหน็วาถาผูบริหารตองการทําให
พนักงาน เกิดความพึงพอใจก็ตองเอาใจใสในการปรับเปลี่ยนแตละประเด็นที่เกีย่วกบัการทํางาน
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ใหสอดคลองกับ แตละบุคคลซึ่งแตกตางกนั เชน พนกังานที่ใหความสําคัญดานโอกาสไดเล่ือน
ตําแหนง ผูบริหารก็จําเปนตองใชวิธีการพฒันาทักษะและความรูดานตาง ๆ ที่จําเปนกับตําแหนง
ใหมใหกับผูนัน้ พรอมกับใหมีโอกาสไดประสบการณการเรียนรูโดยตรงกับงานนัน้ ก็จะมีสวน
สําคัญที่ทําใหผูนั้นเกิดความพึงพอใจในงานมากขึ้น  

 
สรุปไดวา ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธกับประสทิธิผลการปฏิบัติงาน เมื่อบคุคล

มีความรูสึกเชงิบวกตอปจจัยแวดลอมตาง ๆ เชน สภาพการทํางานที่ดี การไดรับการยกยองนับถือ
จากผูรวมงาน ผลตอบแทนที่เพียงพอ มีความยุติธรรมในการทํางาน การมีสวนรวมในกิจกรรม 
ตาง ๆ ซ่ึงเมื่อมีความรูสึกพอใจก็จะมีปฏิกิริยาตอบสนองออกมาในรปูของผลผลิตขององคกร หรือ
ผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้น ซ่ึงในที่นี้ความพึงพอใจแยกเปน 5 ดาน คือ ดานเงินเดือนและสวัสดิการ
ตาง ๆ  ดานกระบวนการทํางานที่ชวยใหบรรลุเปาหมายขององคกร ดานงานในหนาที่เปนงานที่ทํา
ใหกระตือรือรนอยากปฏิบัตงิาน ดานงานที่ไดรับเปนงานที่ชอบและอยากทํา และดานงานที่ไดรับ
มอบหมายเหมาะสมกับความรูและทักษะของพนักงาน  ดงันั้นควรสรางความพึงพอใจในดาน 
ตาง ๆ เพิ่มขึ้นเพื่อใหประสิทธิผลของงานเพิ่มขึ้น 

 
นอกจากการเพิ่มความพึงพอใจในดานตาง ๆ การจูงใจเปนสิ่งหนึ่งที่มคีวามสําคัญทําให

พนักงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานจากวลัยลักษณ (อางใน บุญเชดิ ช่ืนฤดี, 2548, หนา 16)  
การจูงใจ หมายถึง การกระตุนใหบุคคลแตละบุคคลหรือหมูคณะไดมีโอกาสมีกําลังใจทํางานใหแก
องคกรหรือหนวยงานอยางเต็มใจ และเต็มความรูความสามารถ การสรางแรงจูงใจ จึงเปนเรื่อง
เกี่ยวกับการทําใหคนขององคกรทํางานอยางมีประสิทธิภาพเทาที่จะเปนไปได  

ดังนั้น ผูบริหารที่ตองการใหผูปฏิบัติงานทํางานใหกับองคกรอยางขยันขันแข็ง ทุมเท  
ใชความรูความสามารถอยางเต็มที่ จึงตองใหความสนใจกับแรงจูงใจ (Motivation) ตาง ๆ ที่จะเปน
แรงผลักดันพฤติกรรมในการทํางานใหเปนทิศทางที่ตองการและมีประสิทธิผล 
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โดยมีทฤษฎีทีอ่ธิบายตัวแบบแรงจูงใจของ Smith and Cranny (Patricia Cain Smith and 
C.J. Cranny) ไดเสนอตวัแบบของการจูงใจ อางจากภาพที่ 2.1 

 
กลาวคือ ความพยายามหรือความตั้งใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรขึ้นอยูกับรางวัลที่จะ

ไดรับ และรางวัลที่จะไดรับขึ้นอยูกับความตั้งใจหรือความพยายามในการปฏิบัติงาน อีกคูหนึ่งก็คือ 
ความพยายามหรือความตั้งใจในการปฏิบัติงานก็ขึ้นอยูกับความพึงพอใจที่จะไดรับ และความพงึ
พอใจที่จะไดรับก็ขึ้นอยูกับความพยายามและความตั้งใจในการปฏิบัติงาน และคูสุดทาย คือ รางวัล
ที่จะไดรับนั้นจะไดรับความพึงพอใจมากหรือนอยก็ขึน้อยูกับตวัรางวลันั่นเอง ซ่ึงรางวัลตาง ๆ อาจ
หมายถึง เงินเดือน และสวัสดิการตาง ๆ  

 
ซ่ึงการสรางความพึงพอใจโดยอาศัยแรงจงูใจในดานตาง ๆ จากทฤษฏีการจูงใจของ 

มาสโลว (Maslow, 1945) ไดศึกษาเกี่ยวกับการจูงใจโดยใหขอเสนอแนะวาความตองการของ
มนุษยเปนจดุเริ่มตนของกระบวนการจูงใจ เชื่อวาพฤติกรรมที่มนุษยแสดงออกมานั้น เกิดจาก
ความตองการของมนุษย และมีความตองการอยูเสมอและไมมีส้ินสุด ซ่ึงความตองการที่ไดรับการ
ตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจของมนษุยอีกตอไป ความตองการที่ยงัไมไดรับการตอบสนอง
เทานั้น ที่เปนสิ่งจูงใจของมนุษย ซ่ึงความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้นจากต่ําไปสงู
ตามลําดับขั้นของความสําคัญ เมื่อความตองการในลําดบัต่ําไดรับการตอบสนองดวย มนุษยกจ็ะมี
ความตองการในลําดับขั้นสงูขึ้นไปตามลําดับขั้น มาสโลวไดจัดลําดับขัน้ความตองการของมนุษย
เปนระดับ 5 ระดับ ดังรูป อางจากภาพที่ 2.2 

 
1. ความตองการทางรางกาย (Physiological  Needs)  เปนความตองการขัน้พื้นฐานของ

มนุษยเพื่อความอยูรอด เชน อาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค อากาศ น้ําดื่ม การ
พักผอน เปนตน 

2.   ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง (Security or Safety Needs) เมื่อมนุษยสามารถ
ตอบสนองความตองการทางรางกายไดแลว  มนุษยกจ็ะเพิ่มความตองการในระดับทีสู่งขึ้นตอไป  
เชน  ความตองการความปลอดภัยในชวีิตและทรัพยสิน ความตองการความมั่นคงในชีวิตและ
หนาที่การงาน  

3. ความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความตองการทางสังคม) (Affiliation or 
Acceptance Needs) เปนความตองการเปนสวนหนึ่งของสังคม ซ่ึงเปนธรรมชาติอยางหนึ่งของ
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มนุษย เชน ความตองการให และไดรับซ่ึงความรัก ความตองการเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ ความ
ตองการไดรับการยอมรับ การตองการไดรับความชื่นชมจากผูอ่ืน เปนตน 

4. ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) หรือความภาคภูมิใจในตนเอง เปนความ
ตองการการไดรับการยกยอง นับถือ และสถานะจากสังคม เชน ความตองการไดรับความเคารพ
นับถือ  ความตองการมีความรูความสามารถ เปนตน 

5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Self- actualization) เปนความตองการสูงสุดของแต
ละบุคคล เชน ความตองการที่จะทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ ความตองการทําทุกอยางเพื่อ
ตอบสนองความตองการของตนเอง เปนตน 
 

กลาวโดยสรุป ทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว ช้ีใหเห็นวาความตองการของมนุษยในลําดับขั้น
ที่หนึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็จะเกดิความตองการในลําดับขั้นในลําดับตอไป ดังนั้นการจูง
ใจใหคนทํางานบรรลุตามเปาหมายขององคกร ผูบริหารตองเขาใจในความตองการของบุคลากรวา
ตองการในลําดับขั้นใดแลวพยายามตอบสนองความตองการเหลานั้น ทั้งนี้เพื่อใหเกดิความพอใจ
มากขึ้น อันจะสงผลใหบุคลากรทํางานอยางเต็มที่และมปีระสิทธิผล ในทางตรงกันขาม  
          ถาผูบริหารในองคกรไมสามารถจูงใจใหผูปฏิบัติงานพึงพอใจในสิ่งตอบสนองความ
ตองการได ผูปฏิบัติงานเกิดความเบื่อหนายผลการปฏิบัติงานก็ตกต่ําไมมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพตามเปาหมาย  

จากทฤษฏีดังกลาวก็สามารถมาอธิบายความพึงพอใจในงานทั้ง 5 ดานที่ศึกษาคือ เงนิเดือน
และสวัสดิการตาง ๆ ที่ไดรับจากบริษัทเพยีงพอและเหมาะสม กระบวนการทํางานในหนวยงาน
สามารถทํางานไดบรรลุตามเปาหมายขององคกร งานในหนาที่ของทานปจจุบันเปนงานที่ทําให
กระตือรือรนอยากปฏิบัติงานอยูเสมอ งานทีไ่ดรับมอบหมายสวนใหญเปนงานที่ชอบ และอยากทํา 
และงานที่ไดรับมอบหมายสวนใหญเหมาะสมกับระดับความรู และทกัษะ จากผลที่วดัแลวสวน
ใหญธนาคารทั้ง 4 ใหความสําคัญในระดบัปานกลางซึ่งอาจจะสงผลใหประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ลดลงจึงควรนาํแนวคดิและทฤษฏีตาง ๆ ที่ไดกลาวเขามาใชในการเพิม่ประสิทธิผลการทํางาน 
 

จากสมมุติฐานที่ 1 ความกาวหนาในอาชพีสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลใน
การปฏิบัติงานไดสอดคลองกับงานวจิัยในเรื่องความกาวหนาในอาชีพของ วัตรภู อาจหาญ (2542) 
ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของกองวิชาการ สํานกังานตํารวจ
แหงชาติ ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจยัดานความพึงพอใจในหนวยงานตอปฏิบัติงาน ปจจัยดาน
ความสัมพันธระหวางผูบังคบับัญชา และผูใตบังคับบัญชา ปจจัยดานความยุติธรรมและโอกาส
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กาวหนาในราชการและปจจยัดานการสงเสริมใหพัฒนาความรูความสามารถ มีความคิดเห็นใน
ระดับปานกลาง สวนปจจยัดานเพียงพอของสวัสดิการมีความคิดเห็นในระดับต่ํา 2) สวน
ความสัมพันธระหวางสภาพภูมิหลังของขาราชการกองวชิาการกับปจจยัที่มีผลกระทบตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน มีความคิดเห็นที่แตกตางกันในดานความสัมพันธ ระหวาง
ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคบับัญชาดานความยุติธรรม โอกาสกาวหนาในราชการและดานความ
เพียงพอของสวัสดิการในหนวยงาน 
 

จากสมมุติฐานในขอที่ 1 สามารถอธิบายไดตามลักษณะของวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังนี ้
ความกาวหนาในการทํางานในที่นี้ไดกําหนดไวดังนี้ การเลื่อนขั้นตําแหนงสูงขึ้น และการ

ไดรับเงินเดือนสูงขึ้น ดังนัน้ ในการพิจารณาเรื่องความกาวหนา สามารถพิจารณาไดจาก
ความสําเร็จในวอรเรน ดับเบลิยู เบอรค และ วอรเรน เฮช ชมิดท (Warren W. Burk & Warren H. 
Schmidt, 1971 อางใน ฐิติตา ศรีมงคล, 2540, หนา 31) กลาววา การเพิม่ประสิทธิภาพขององคกร
โดยใชความรูทางพฤติกรรมศาสตรในการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจะเนนวิธีประสานความตองการ
กาวหนารุงเรืองของบุคคลเขากับความตองการความสําเร็จขององคกร 

จากกลุมนักวชิาการ และนกัพัฒนาทรัพยากรมนุษยและองค การหลาย ๆ ทานที่เคยศกึษา
เร่ืองดังกลาวนีท้ําใหผูศึกษาวจิัยสามารถสรุปความหมายของความกาวหนาทางอาชีพไดดังนี ้
12 ความกาวหนาทางวิชาชีพ (Career Growth) เปนกระบวนการเปลีย่นแปลงสถานะภาพดาน 
ตําแหนงหนาที่การงาน และการเงิน หรือระดับความพึงพอใจในการทาํงานของบุคคลจากระดับที่
ต่ําไปสูระดับที่สูงขึ้นโดยผานสิ่งจูงใจที่เปนที่วัตถุ หรือการรับรูของตนเองซึ่งเปนการการ
ตอบสนองความตองการดานจิตใจเปนสําคัญจากนิยามความหมายตาง ๆ ดังกลาวขางตน ผู
ศึกษาวจิัยขอสรุปนิยาม ความหมายของของความกาวหนาในอาชีพ (Career Growth) จาก
นักวิชาการ นกัพัฒนาทรัพยากรมนุษย และองคการเปน 12 ขอ หรือ 12 นิยาม ดังตอไปนี้ 

1. การไดเล่ือนระดับขั้น หรือเล่ือนตําแหนงงาน หรือการไดรับตําแหนงงานใหม 
2. การมีอิสระภาพในการทํางานมากยิ่งขึน้ 
3. การไดรับสิทธิพิเศษ หรือส่ิงพิเศษอื่น ๆ มากกวาเมื่อเปรียบเทียบกับเพื่อนรวมรุน หรือ

เพื่อนรวมงาน 
4. ความรูสึกถึงความมั่นคงในหนาที่การงาน 
5. การไดรับเงินเดือน / สวัสดิการ / คาตอบแทนที่เพิ่มขึน้ 
6. การรับรูความสําเร็จดวยตนเอง / การบรรลุเปาหมายในชีวิตที่ไดตั้งไว 
7. การเปลี่ยนบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบ การไดรับโอกาสที่ทาทายในงาน 
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8. การไดรับอํานาจในการตดัสินใจมากยิ่งขึ้น 
9. การมีสวนรวมในการนําเสนอความคิดเห็นใหม ๆ และเปาหมายองคการ 
10. การไดเรียนรูพัฒนา ความรู ความสามารถ สูความเปนมืออาชีพ และเพิ่มพนูศักยภาพ

ในงานของตนเอง 
11. การไดรับการยอมรับและยกยองจากหวัหนางาน เพื่อนรวมงาน และผูใตบังคับบัญชา

อยูเสมอ 
12. การมีผูใตบังคับบัญชาเพิ่มมากขึ้น 
 
จาก 12 ความกาวหนาทางอาชีพจะนํามาเยีย่มโยงกับทฤษฎีลําดับชั้นความตองการของ 

Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) ในเรื่องความตองการที่จะไดรับความสําเร็จตามความ 
นึกคิด ( Self – Actualization ) เชื่อมโยงกับนิยามความหมายของความกาวหนาในอาชีพไดใน 
หัวขอที่ 6 คือในเรื่องการรับรูความสําเร็จดวยตนเอง/ การบรรลุเปาหมายในชวีิตที่ไดตั้งไว  

เมื่อพิจารณาลาํดับชั้นความตองการของบุคคลแลว จะพบวาลําดับชั้นความตองการของ
บุคคลซึ่งเปนความตองการดานตําแหนงหนาที่การงาน และการเลื่อนขั้นเล่ือนตําแหนงนั้นจะ 
เปนลําดับขั้นความตองการในระดบัที ่3 คือ ความตองการทางสังคม ( Social Need ) และความตอง
การในระดับที ่4 คือ ความตองการที่จะไดรับการยกยองในสังคม ( Esteem Need ) ซ่ึงเมื่อไดรับตํา
แหนงหนาที่ในการทํางานทีด่ี ยอมได รับโอกาส และการยอมรับในสังคมที่ดีดวย ซ่ึงใน
ขณะเดียวกนักไ็ดรับการยกยองเชิดชูในสังคมเชนเดยีวกนั  

ความตองการดังกลาวนีเ้มื่อนํามาพิจารณาในนยิามของความกาวหนาในอาชีพทั้ง 12  
ขอจะพบวาตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพในหัวขอที่ 9 คือ การมีสวนรวมในการนําเสนอ
ความคิดเหน็ใหม ๆ และเปาหมายองคการเพราะการมีสวนรวมในการนาํเสนอความคดิเห็นนั้น
หมายถึงการไดรับการยอมรบัจากเพื่อนรวมงาน และผูบังคับบัญชานอกจากความตองการดาน 
ความสัมพันธ (Relatedness Needs) จะตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพในหวัขอที่ 9 แลวยัง
ตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพในหัวขอที่ 11 คือ การไดรับการยอมรับและยกยองจาก 
หัวหนางาน เพื่อนรวมงาน และผูใตบังคับบัญชาอยูเสมอ และหวัขอที่ 12 คือการมี ผูใตบังคับ
บัญชาเพิ่มมากขึ้น เพราะการมีผูใตบังคับบัญชามากขึ้นยอมหมายถึงการที่จะมีโอกาส 
สรางปฏิสัมพันธกับคนอื่นที่มากขึ้นดวยเชนกัน ความตองการความเจริญกาวหนา (Growth Needs) 
เปนความตองการที่ผลักดันใหมนุษยพยายามพัฒนาตนเอง เพื่อใหประสบผลสําเร็จในชีวิต ซ่ึงจะ
แสดงออกในรูปของการใชความรูความสามารถของตนใหเกิดประโยชนอยางเต็มที่ 
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 จากแนวคิดของ 12 ความกาวหนาทางอาชีพจะนํามาเยีย่มโยงกับทฤษฎีลําดับชั้นความตอง
การของ Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) ในเรื่องความตองการ ในเรื่องการทํางานเอฟ 
เฮอรซเบอรก บี บูสเนอร และ บี ซิลเดอรแมน (F.Herzberg, 1959) ไดศกึษาทฤษฏี 2 ปจจัย คือ 
ปจจัยจูงใจ และปจจยัค้ําจุน 

ปจจัยจูงใจ (Motivate Factor) หมายถึง ปจจัยจูงใจใหคนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ คือ ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนขั้นตําแหนงใหสูงขึ้นของ
บุคคลในองคกร และมีโอกาสไดศึกษาเพือ่หาความรูเพิม่เติมหรือไดรับการฝกอบรม 

ปจจัยค้ําจนุ (Hygiene Factor) ไดกลาวถึง โอกาสไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility 
of Growth) หมายถึง การทีบุ่คคลไดรับแตงตั้งเลื่อนตําแหนงภายในหนวยงาน และยังหมายถึง 
สถานการณทีบุ่คคลสามารถไดรับความกาวหนาในทกัษะ (Skill) วิชาชีพ 

สรุปไดวา ถาองคกรสามารถสนองความตองการใหบุคคลเกิดความกาวหนาในการทํางาน
แลว ก็จะเปนแรงจูงใจใหบคุคลากรมีความคิดที่จะพฒันาการทํางานใหมีประสิทธิผลในองคกร 

Herzberg (1959) เชื่อวา ปจจยัสุขอนามัยเปนสภาพแวดลอมที่สําคัญยิ่งของงานที่จะรกัษาคน
ไวในองคการ ในลักษณะที่ทาํใหเขาพอที่จะทํางานได กลาวคือ ถาปจจัยสุขอนามัยไมไดรับการ
ตอบสนองก็จะเปนสาเหตุใหบุคคลเกิดความไม พอใจในงาน แตถึงแมวาปจจัยสุขอนามัยจะไดรับ
การตอบสนองก็จะเปนเพียงการชวยปองกนัมิใหเกิดความไม พึงพอใจในงานเทานั้น และแมผู
บริหารจะพยายามลดสิ่งที่ทําให บุคคลไมพอใจในการทํางานลงมาจนถึงระดับศูนยและพยายาม
ตอบสนองความตองการเกี่ยวกับปจจัยสุขอนามัยเพยีงใดก็ตามกเ็ปนเพียงปองกันมใิหเกิดความไม
พึงพอใจขึ้นเทานั้น แตจะไมสามารถนําไปสูความพอใจในงาน  

ดังนั้นทฤษฎ ีHerzberg (1959) จึงเสนอวา การใหบุคคลไดทํางานที่มีลักษณะที่ทาทายจึง
จะเปนการจูงใจเขาใหทํางานอยางแทจริงเมื่อผูศึกษาวิจยัไดนํานยิามความหมายของความกาวหน
าในอาชีพ (Career Growth) มาเทียบเคียงกบัทฤษฎี 2 ปจจัย โดยผูศึกษาวิจยัจะขอนํามาเปรียบเทียบ
เฉพาะปจจัยที่เปน“ปจจัยจูงใจ” หรือ “Motivators” ซ่ึงจะเปนประเดน็ทีต่รงกับทฤษฎีในเรื่องของ
แรงจูง (Motivation Theroy ) มากกวา ซ่ึงภายหลังจากการนํามาเปรียบเทียบพบวา 

1. การไดมีความสําเร็จ (Achievement) ตรงกบันิยามความกาวหนาในอาชพี  
(CareerGrowth ) ขอที่ 6 คือการรับรูความสําเร็จดวยตนเอง/การบรรลุเปาหมายในชีวติที่
ไดตั้งไว 

2. การไดรับความยอมรับ (Recognition) ตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพ  
(Career Growth) ในขอที่ 11 คือ การไดรับการยอมรับและยกยองจากหวัหนางาน      
เพื่อนรวมงานและผูใตบังคับบัญชาอยูเสมอ 
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3. ความกาวหนา (Advancement) 
4. ตัวงานเอง (Work Itself) 
5. โอกาสเจริญเติบโตในตําแหนง (Possibility of Growth) ตรงกับนิยามความกาวหนาใน   

อาชีพ (Career Growth) ในขอที่ 1 คือ การไดเล่ือนระดับขัน้ หรือเล่ือนตาํแหนงงาน 
หรือการไดรับตําแหนงงานใหม 

6.    การไดรับผิดชอบ (Responsibility) ตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพ  
(Career Growth ) ในขอที่ 7 คือ การเปลี่ยนบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบ การไดรับ
โอกาสที่ทาทายในงาน ขอ 8 การไดรับอํานาจในการตัดสนิใจมากยิ่งขึ้น และขอที่ 12 การ
มีผูใตบังคับบัญชาเพิ่มมากขึน้ นั่นหมายถึงเมื่อไดรับอํานาจในการตัดสนิใจที่มากยิ่งขึน้ 
และการมีผูใตบังคับบัญชามากยิ่งขึ้นบงบอกใหเห็นวาการมีความรับผิดชอบที่ เพิ่มมามาก
ยิ่งขึ้นนั่นเอง 

 
ซ่ึงในที่นี้ความกาวหนาในหนาที่การงานแยกเปน 5 ดาน คือดานงานในตําแหนงจะมีโอกาส

กาวหนาถึงในระดับที่คาดหวัง ดานใหโอกาสศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม 
ดานใหโอกาสอยางเพียงพอการพัฒนาทักษะสําหรับงานที่มีความรับผิดชอบสูงขึ้น ดานใหโอกาส
ในการพัฒนาตนเองและสามารถสรางความกาวหนาในสายอาชีพ และหนวยงานสงเสริมใหมี
โอกาสกาวหนาในหนาที่การงานโดยตลอด ดังนั้นควรสรางความความกาวหนาในดานตาง ๆ 
เพิ่มขึ้นเพื่อใหประสิทธิผลของงานเพิ่มขึ้น 

 
2. สมมุติฐานที่ 2 : ปจจัยดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การ

ประหยดั คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกนั 
ซ่ึงจากผลของงานวิจยัปจจัยประสิทธิผลของงานที่มีความสัมพันธกัน สอดคลองกับ

งานวิจยัของ บญุเชิด ช่ืนฤดี เร่ืองความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานกับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน : กรณีศกึษา บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) พบวาปจจัย
ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยดั คุมคาตอบแทนและ
เกิดประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกัน  

จากวรรณกรรมที่เกี่ยวของประสิทธิผลประสิทธิผลองคกร (Organizational Effectiveness) 
มีความสําคัญยิ่งในศาสตรทางการบริหารและองคการ เปนการตัดสินในขั้นสุดทายวา การบริหาร
องคการประสบความสําเร็จหรือไมเพียงใด องคการจะอยูรอดและมีความมั่นคงเพียงใดจะขึ้นอยู
กับและสิทธิผลองคการ ถาองคการสามารถบรรลุวัตถุประสงคก็จะสามารถดํารงอยูตอไป แตถาไม
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สามารถบรรลุวัตถุประสงคองคการนั้นก็จะลมสลายไป (Barnard, 1968 อางใน ประเสริฐ  
บัณฑิศักดิ์, 2540, หนา 16)  

สรุปการสัมพันธกันระหวางปจจัยนั้นจะสงผลตอประสิทธิผลของการทํางานโดยรวม 
ดังนั้นในการประเมินประสทิธิผลโดยรวมควรพิจารณาปจจัยเหลานี้ประกอบกนัในการหา
ประสิทธิผลการทํางาน คือ ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การ
ประหยดั คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด 

 
 

5.2 การนําผลงานวิจัยไปใช 
 ผลของงานวิจยันี้อาจเปนประโยชนในการเปนแนวทางขององคกรของธนาคารพาณิชย
ของไทยทั้ง 4 กลุมตัวอยางไดแก ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกร ธนาคารไทยพาณชิย และ
ธนาคารเกียรตนิาคิน ในการนําไปพัฒนาหรือปรับปรุงการทํางานใหเกดิประสิทธิผลการทํางาน
ของพนักงาน และเมื่อพนกังานทํางานไดเต็มที่มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ยอมเปนการสราง
ขอไดเปรียบทางการแขงขันทางธุรกิจมากกวาธุรกิจธนาคารอื่น ๆ สําหรับการนําผลงานวิจยัไปใช 
ผูวิจัยจะกลาวในประเด็นตอไปนี ้
 

1. องคกรของธนาคารพาณิชยไทย 
จากผลงานวิจยัถึงแมวาการศึกษานีจ้ะสรปุผลไดวา ตัวแปรอิสระทั้ง 5 ตัวแปร ไดแก ขวัญ

กําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพ
และการเพิ่มพนูความรูความสามารถ พบวา ปจจัยในดานความพึงพอใจในการทํางาน และ
ความกาวหนาในอาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได ดังนั้นจาก
จากประเมนิระดับประสิทธผิลในการทํางานทั้ง 2 ดาน ในดานความพงึพอใจ และดาน
ความกาวหนาในอาชีพพบวาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในพบวาโดยภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  

ดังนั้นองคกรควรจะพจิารณาปจจัยเหลาทีว่าเหมาะสมแลวหรือไมโดยการประเมินผล
ความพึงพอใจและความกาวหนา เพื่อนําไปปรับปรุงใหพนักงานมีความพึงพอในในระดับที่สูง 
เกิดประโยชนตอองคกรในแงของการปฏิบัติงานที่ดี และมีประสิทธิผลบรรลุตามเปาหมายของ
องคกรได 
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2. พนักงานระดบัหัวหนาของธนาคารพาณิชยไทย 
จากในสวนของปจจัยในดานความพึงพอใจในการทํางาน และความกาวหนาในอาชพี

สามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได จาก 2 ดานจาการวดัผล
ประเมินผลประสิทธิภาพโดยรวมอยูในระดับปานกลางในการที่องคจะตองใสใจในหวัขอดังกลาว
แลว พนกังานที่เปนระดับหวัหนางานกจ็ะตองมีสวนรวมในการสรางความพึงพอใจ เชน การ
มอบหมายงานที่เหมาะสมสําหรับพนักงานในแตละบคุคล การมอบหมายงานทีพ่นักงานพึงพอใจ
โดยไมมีผลกระทบตอหนวยงานและเปนงานที่มีความทาทายทําใหพนกังานมีความกระตือรือรน
ในการทํางาน การรับฟงความคิดเห็นของพนักงาน และการมอบอํานาจในการตัดสินใจ เปนตน 
เพื่อชวยในการปรับเพิ่มประสิทธิผลการทํางานของพนักงานใหมากขึ้น 

 
3. พนักงานระดบัปฏิบัติการของธนาคารพาณิชยไทย 

เมื่อทางองคกรและพนักงานระดับหัวหนางานของธนาคารพาณิชยไทยใหการแกไขและ
สนับสนุนในประเด็นตาง ๆ ที่พนักงานระดับปฏิบัติการมีความคิดเหน็วายังไมไดการตอบสนอง
อยางเพียงพอและเต็มทีแ่ลว ในสวนของพนักงานระดับปฏิบัติการควรมีการพัฒนาตนเองอยูเสมอ
ในการปฏิบัติงาน และควรพยายามทีจ่ะเสนอความคิดเหน็เมื่อองคกรหรือหัวหนางานประเมินผล
งาน เพื่อเปนการปรับความตองการของพนกังานและองคกรไปในทิศทางเดียวกนัเพื่อใหเกิด
ประสิทธิผลและเกิดประโยชนตอองคกรสูงสุด 

 
 

5.3 ขอเสนอแนะของงานวิจัย 
 ขอเสนอแนะของงานวิจยันีส้ามารถอธิบายไดดังนี ้

1. จากผลงานวิจัย พบวาปจจัยในดานความพึงพอใจในการทํางาน และความกาวหนาใน
อาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได ดังนั้นจากจากประเมิน
ระดับประสิทธิผลในการทํางานทั้ง 2 ดาน คือ  

 
1.1 ดานความพึงพอใจพบวา โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงพิจารณาในแตดาน 

ตาง ๆ ดังนี ้
1.1.1 ดานเงินเดือนและสวัสดิการตาง ๆ องคกรควรมีการพิจารณาวาเงนิเดือนและ

สวัสดิการเพยีงพอแลวหรือไม หากไมเพียงพอหรือไมเหมาะสมก็ควรปรับตามตําแหนงความ
เหมาะสมของพนักงานแตละบุคคล เพื่อชวยกระตุนหรือเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
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1.1.2 ดานกระบวนการทํางานที่ชวยใหบรรลุเปาหมายขององคกร องคกรพิจารณา
ถึงกระบวนการทํางานวามีสวนชวยบรรลุตามเปาหมายขององคกรแคไหนควรปรับใหขั้นตอนไม
ยุงยากหรือไม บางครั้งการทํางานโดยมกีระบวนการขั้นตอนที่ซับซอนเกินไปก็สงผลในการ
ปฏิบัติงานลาชา และสงผลตอความพึงพอใจของพนกังานที่ปฏิบัติงาน 

1.1.3 ดานงานในหนาที่เปนงานที่ทําใหกระตือรือรนอยากปฏิบัติงาน องคกร
พิจารณาถึงหนาที่งานที่มอบหมายใหกับพนักงานในระดับปฏิบัติการแตละคนวาเหมาะสมแลว
เปนงานที่มีการสับเปลี่ยนมีความแปลกใหมกับพนกังานเพื่อเปนการเรียนรูงานเพิ่มพนักงานได
ทํางานในหลายหนาที่ จะทําใหพนกังานไมเบื่อและกระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานผลการทํางานก็จะ
เปนไปตามที่องคกรตองการ 

1.1.4 งานที่ไดรับเปนงานที่ชอบและอยากทํา องคกรควรมีการสํารวจถึงความพึง
พอใจในดานการทํางานวางานที่ไดรับพนกังานมีการตอบสนองหรือตอบรับงานที่ทําเพียงใด เพื่อ
เปนการรูปญหาของพนักงานวางานทีใ่หอาจมีส่ิงที่พนักงานไมชอบอาจทํางานออกมาไมดีอยางที่
องคกรคาดหวงั 

1.1.5 งานที่ไดรับมอบหมายเหมาะสมกับความรูและทกัษะของพนักงาน องคกร
ควรพิจารณางานที่มอบหมายกับความรูทีพ่นักงานมวีาเหมาะสมกับพนักงานหรือไม บางครั้งงาน
ที่พนักงานไดรับมอบหมายใชความรูและทักษะทีน่อยเกินไปอาจทําใหพนักงานเกดิความรูสึกเบื่อ
หนายหรือรูสึกวาดูถูกวาควรไดรับงานที่ยาก ๆ ตองเรียนรูเพิ่มบาง เพือ่ใหพนกังานรูสึกอยาก
ทํางานและไดเรียนรูงานที่ไมเคยทําบาง โดยกระตุนใหทํางานที่ตองใชสติปญญาได โดยการ
ประยุกตใชแนวความคิดการทํางานใหมีความหมาย (Job Enrichment) โดยการขยายงานใหกวาง
ขึ้น เปนการเพิม่หนาที่ตาง ๆ ที่ไมเหมือนกนัสําหรับงานในระดับใดระดบัหนึ่ง ทั้งนีก้ด็วยจุดหมาย
เพื่อการลดความเบื่อหนาย และเพิ่มพูนทัศนะใหกวางขวางขึ้น ซ่ึงจะทําใหงานมีความหมายตอผู
ปฏิบัติมากขึ้น 

 
 ควรมีการสํารวจความพึงพอใจ (สรอยตระกูล อรรถมานะ, 2550) การสํารวจความพงึ
พอใจจะทําใหสามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงภายในองคกรที่มีผลตอทัศนคติของ
ผูปฏิบัติงานได หรืออาจใชเปนเครื่องกระตุนใหมกีารตดิตอส่ือสารระหวางฝายบรหิารและ
ผูปฏิบัติงานที่ดีกวาเดิม หรือใชเปนตวับงชีผ้ลของระบบการจูงใจภายใน 
องคกรได 

การสํารวจหรอืการวัดความพึงพอใจโดยการทอดแบบสอบถามอาจกระทําไดใน  
2 รูปแบบ คือ การสํารวจในความพอใจอยางรวม (The Survey or Measurement of Overall Job 
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Satisfaction) และการสํารวจหรือวัดความพอใจในดานใดดานหนึ่งของงาน (The Survey or 
Measurement of Facet Job Satisfaction) การวัดความพึงพอใจในการทํางานอยางรวมเปนการวดั
ถึงความรูสึกโดยทัว่ ๆ ไปของผูปฏิบัติงานที่มีตอลักษณะงานในทกุ ๆ ดาน 

สําหรับวิธีการวัดความพึงพอใจอยางรวมมักจะใชการวดัทัศนคติของผูปฏิบัติงานที่มีตอ
งานโดยใชสเกลสเปนเครื่องมือ ลักษณะของสเกลสอาจเปนการถามตรง ๆ อยางเปดเผย ซ่ึงจะเปน
คําถามตาง ๆ เพื่อวัดทัศนคตติองาน ประโยคที่วา “ โดยทั่วไปงานของฉันนาสนใจเพยีงพอที่จะทํา
ใหฉันรูสึกไมเบื่อ” การวัดความพึงพอใจในดานใดดานหนึ่งของงานนัน้จะเปนการวดัทัศนคติของ
ผูปฏิบัติงานที่มีตอคุณสมบัติดานใดดานหนึ่งของงาน เชน เร่ืองเงินเดอืน สภาพแวดลอมในการ
ทํางาน เปนตน  
 

      1.2 ดานความกาวหนาในอาชีพพบวาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงพิจารณาใน
ดานตาง ๆ ดังนี้ 

 
1.2.1 ดานงานในตําแหนงจะมีโอกาสกาวหนาถึงในระดับที่คาดหวัง องคกรควรมี

การพิจารณาในตําแหนงหนาที่งานของแตละบุคคลจากการประเมินผลที่องคกรมี เพือ่เปน
แรงจูงใจและกระตุนใหพนกังานมีความกระตือรือรนในการทํางานผลงานก็จะออกมามี
ประสิทธิผลมากขึ้น 

 
1.2.2 ดานใหโอกาสศึกษาเพือ่หาความรูเพิม่เติมหรือไดรับการฝกอบรม องคกร

พิจารณาถึงการฝกอบรมที่เหมาะสมกับพนกังานในแตละตําแหนงหนาที่วาเหมาะสมควรที่จะมี
การจัดวางแผนการฝกอบรมดานใดเพิ่มใหแกพนักงานทั้งพนักงานทีเ่พิ่มเริ่มทํางานและพนกังานที่
มีประสบการณทํางานในองคกรยาวนาน เพราะในบางครั้งองคกรใหความใสใจกับการฝกอบรม
พนักงานใหมจนพนกังานเกาไมไดเรียนรูหรือการจัดฝกอบรมเพิ่มเติมในบางครั้งพนกังานอาจ
ทํางานไดไมเต็มที่เพราะไมมีความรูในงานนั้น ๆ มากเพียงพอ ดังนั้นองคกรควรประเมินผล
พนักงานโดยอาจทําการสัมภาษณหรือทําแบบสอบถามในการประเมนิผลวาควรเพิม่การฝกอบรม
ในดานไหนทีพ่นักงานตองการและพนักงานขาด เพื่อใหพนักงานทํางานอยางเต็มความรู
ความสามารถที่มี 

 
1.2.3 ดานใหโอกาสอยางเพยีงพอการพัฒนาทักษะสําหรับงานที่มีความรับผิดชอบ

สูงขึ้น องคกรและพนกังานระดับหวัหนางานควรใหโอกาสพนักงานในการการใชทกัษะงานที่มี
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อยูใหเต็มเพื่อใชในการพจิารณาพนกังานทีม่ีความเหมาะสมที่มีโอกาสกาวหนาในตําแหนงหนาที่
ที่เหมาะสมเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและสรางความรูสึกที่ดีตอองคกร เพราะจาก
แบบสอบถามการที่พนักงานประเมินผลในดานนีต้่ําเนื่องจากการทํางานมาหลายปแตตําแหนงหรอื
การประเมินเงนิเดือนนอยเกนิไปการทํางานอาจจะไมมปีระสิทธิผลเนื่องจากความรูสึกที่มีตอ
องคกรหรือหวัหนางานในการพิจารณาโอกาสกาวหนาในหนาที ่

 
1.2.4 ดานใหโอกาสในการพฒันาตนเองและสามารถสรางความกาวหนาในสาย

อาชีพ องคกรและพนกังานระดับหวัหนางานควรเปดโอกาสใหพนักงานระดับปฏบิัติการไดพัฒนา
ตนเองในการสรางความกาวหนาในสายอาชีพของตนเอง เชน การเสนอโอกาสในการเรียนรูงาน
เพิ่มเติมในหนาที่งานทที่สูงขึ้น การเสนอโอกาสในการศึกษาหาความรูเพิ่มจากการเรียนตอในสาย
อาชีพ เปดโอกาสศึกษาดูงานในตางที่ เปนตน เพื่อเปนการสรางความกาวหนาในหนาที่การงานที่
เหมาะสมและสรางความพึงพอใจในอาชีพของตน 

 
1.2.5 หนวยงานสงเสริมใหมโีอกาสกาวหนาในหนาที่การงานโดยตลอด องคกร

ควรพิจารณาการอบรมความรูในสายงาน การประเมินผลงานของพนักงานในแงการตองการ
ความรูในงานดานใดเพิ่ม การเปดโอกาสในการศึกษาตอ เพื่อความกาวหนาขององคกรโดยควรจะ
ทําอยางสม่ําเสมออยางนอยการอบรมควรจะมีปละ 2 คร้ัง   

 
 โดยมีการพัฒนาบุคลากรเพิม่ในองคกรเพือ่เพิ่มโอกาสในความกาวหนาในหนาที่การงาน 
ซ่ึง สมพงศ เกษมสิน (2521) ไดกลาวถึงขั้นตอนของการพัฒนาบุคลากร ไวดังนี ้

1. วิเคราะหความตองการในการพัฒนาบุคคล (Analysis of Training Needs) โดยทั่วไปใน
การปฏิบัติงานนั้นจําเปนตองมีการปรับปรุง เพราะหนวยงานบางหนวยอาจมีผลผลิตตกต่ํา งาน 
ลาชา ขวัญของคนไมดีพอ ฯลฯ ส่ิงเหลานี้เปนเครื่องบงชี้ถึงความจําเปนที่ตองปรับปรุงงาน 

2. ตรวจสอบความตองการแตละลักษณะของงาน (Examining Each Needs) โดยการ
พิจารณาเปรยีบเทียบถึงความตองการและความจําเปนอันเรงดวน ในบรรดางานที่ตองการจัดใหมี
การพัฒนาบุคคลแลวยังตองคํานึงถึงความที่จะเปนไปไดของงานที่จะปรับปรุง โดยการพัฒนา
บุคคลดวย 

3. วางโครงการในการพัฒนาบุคคล (Design Training Program) คือ การจัดวางโครงการ
หรือแผนงานสําหรับการพัฒนาบุคคล ซ่ึงตองคํานึงถึงลักษณะ และประเภทของการพัฒนา
บุคลากรดวย 
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4. เสนอโครงการเพื่อรับความเห็นชอบ (Propose Program to Top Management) เมื่อได
สํารวจความจาํเปน และวางโครงการในการพัฒนาบุคคลแลวตองเสนอความเห็นชอบจากผูบังคับ
บัญชา ทั้งนี้เพือ่ใหมีการประสานงาน และงานพัฒนาบุคคลสามารถดําเนินไปดวยความเรียบรอย
โดยไมหยุดยั้ง 

5. จัดวางระเบยีบปฏิบัติในการดําเนินการ (Issue Regulation on Training) คือ จัดวาง
ระเบียบตาง ๆ ที่เกี่ยวของในการดําเนนิการปรับปรุงแกไข 

6. การประเมนิผล (Evaluation) คือ การวัดเพื่อตรวจสอบวาการพัฒนาบุคลากรที่จัดขึ้นนั้น
ตรงตามจุดประสงคที่วางไวหรือไมเพื่อดําเนินการปรับปรุงแกไข 

7. การติดตามผล (Follow Up) การติดตามผลเปนลําดับขั้นที่มีความสําคัญมาก เพราะจะ 
ตองติดตามดวูาขาราชการ พนักงาน เจาหนาที่ที่เขารับการพัฒนาแลวปฏิบัติงานไดผลดีขึ้นหรือไม 
มีการเปลี่ยนแปลงหรือไม 
 
 
5.4 ขอเสนอแนะในการทําวจัิยคร้ังตอไป 
 
 1. การวิจยัคร้ังนี้ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารพาณิชยไทย กรณีศกึษาผูใหบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีตัวแปรที่ใชใน
การศึกษาแบงเปนตัวแปรอิสระ ซ่ึงไดแก ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน 
ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิม่พูนความรูความสามารถ ตัวแปรตาม 
ไดแก ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงาน ประกอบดวย ดานคณุภาพงาน มาตรฐานความ
ถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยัด คุมคาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด โดยหาก
ทําการศึกษาตวัแปรอิสระเพิม่ควรเพิ่มในเรื่อง สวัสดิการของพนักงาน สภาพแวดลอมในการ
ทํางานที่พึงประสงค ความพงึพอใจในนโยบายการจดัการของบริษัท ความมั่นคงในการทํางาน 
ภาวะผูนําของผูบังคับบัญชา ซ่ึงอาจจะสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติการ 
 
 2. การวิจยัคร้ังนี้ไดทํากรณีศกึษาปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ
พนักงาน โดยใชประชากรเฉพาะธนาคารพาณิชยไทย 4 แหง เทานั้น หากทําการศึกษาจาก
ประชากรในบริษัทที่มีประเภทธุรกิจที่แตกตางกัน เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจสื่อสาร ซ่ึงเปนธุรกิจที่
เกี่ยวของโดยตรงกับพนักงานระดับปฏิบัตกิารที่เปนฝายบริการที่ตองพบปะกับลูกคาอยูเสมอใน
การศึกษาปจจยัที่มีผลจึงเปนสิ่งสําคัญหากพนักงานไมมคีวามเต็มใจหรือเต็มที่จะสงผลใหการ
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ปฏิบัติงานตอลูกคาไมดี ทําใหสงผลเสียตอองคกรในแงความรูสึกและลูกคาอาจหันไปใชบริการ
ของคูแขงแทน ดังนั้นในการเสนอการศึกษาจากธุรกิจอืน่ ๆ เพื่อเปนการเปรียบเทียบผลท่ีไดจาก
การวิจยัวามีความสอดคลองกัน แตกตางกนัหรือไม 
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ภาคผนวก 
 
 
 

แบบสอบถาม 
(Questionnaire) 

 
องคประกอบของแบบสอบถาม (Questionnaire) สามารถแบงได 4 สวนคือ 
1. ขอมูลการขออนุญาตเก็บขอมูล 
2. ขอมูลคุณสมบัติสวนบุคคลของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. ขอมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
4. ขอมูลคําถามเกี่ยวกับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน 
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ใบขออนุญาตเก็บขอมูล 
 
ช่ืองานวิจัย การศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ช่ือผูวิจัย นางสาว สคาญจิต อุดมกิจวัฒนา 
 นักศึกษาระดับปริญญาโท 
 มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปจจัยที่มีตอประสิทธิผลในการใหบริการพนักงานธนาคารพาณิชยไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญ
กํ า ลังใจของพนักงาน  ความพึงพอใจในการทํางาน  ทัศนคติในการทํางาน 
ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ การใหบริการพนักงานใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับสําหรับงานวิจัยนี้ 

1. ทําใหทราบถึงปจจัยที่สงผลประสิทธิผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
2. ผลการวิจัยนี้คาดวาสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการ

วางแผนพัฒนาและหาวิ ธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

3. ผลการวิจัยนี้คาดวาจะเปนแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานและ
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานในองคกร และผูที่ศึกษาวิจัยในโอกาสตอไป 
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        เลขที่แบบสอบถาม  .......................... 
แบบสอบถาม 

 
เร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอประสทิธิผลการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย: กรณีศึกษาผู

ใหบริการธนาคารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามฉบั บนี้ เ ป นส วนหนึ่ ง ขอ ง วิ ช าบธ . 615 ก า รศึ กษ า เ ฉพ า ะบุ ค คล 
ของนักศึกษาปริญญาโทคณะบริหารธุรกิจบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยกรุงเทพมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาปจจั ยที่มีตอประสิท ธิผลในการใหบ ริการพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อทราบถึงปจจัยที่สงผลประสิทธิผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคาร
พาณิชยไทยและผลการวิจัยนี้คาดวาสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชใน
การวางแผนพัฒนาและหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 
 

กรุณาใสเครื่องหมาย   ✓  ในชอง  ❏  ตามความเปนจริง 
สวนที่  1 ขอมูลสวนตัว 

1. เพศ 1. ❏ ชาย 2. ❏ หญิง 
2. สถานภาพ 1. ❏โสด 2. ❏ สมรส / อยูดวยกัน  

  3. ❏ หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 
3. อายุ 1. ❏ ต่ํากวา 25 ป 2. ❏25-35 ป 

  3. ❏ 36-45 ป 4. ❏มากกวา 45 ป 
4. ระดับการศึกษา 1. ❏ อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

  2. ❏ ปริญญาตรี  
                                     3. ❏ สูงกวาปริญญาตรี 

 5. รายไดตอเดือน                1. ❏ 8,000 – 10,000 บาท    2. ❏10,001 – 12,000 บาท    
                                       3. ❏12,001- 20,000 บาท    4. ❏20,001 – 30,000 บาท 
  5.  ❏30,001 บาท ขึ้นไป 

 6. ประสบการณทํางาน 1. ❏ นอยกวา 1 ป 2. ❏1-2 ป 
  3. ❏ 2-3 ป 4. ❏มากกวา 3 ป 

 

มีตอหนาถัดไป 
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สวนที่  2   แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย ✓ ในชองที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

เกณฑที่ใชแปลความหมาย     ความหมาย 
   5   หมายถึง   มากที่สุด 
   4   หมายถึง   มาก 
   3   หมายถึง   ปานกลาง 
   2   หมายถึง   นอย 
   1   หมายถึง   นอยที่สุด 

 
 
1.ปจจัยดานขวัญในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ผูบังคับบัญชาของทานรับฟงความคิดเหน็ 
    ของทานดวยความเต็มใจ           
2. ผูบังคับบัญชาของทานจะชื่นชมทานเสมอเมื่อ    

ปฏิบัติงานไดดี           
3. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริมใหทานมใีชความรู

ความสามารถอยางเต็มที ่           
4. ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาสใหทานเสนอ

ผลงานในการทํางานได           
5. ทานรูสึกวาเปนสวนหนึ่งขององคกร           

 
 

มีตอหนาถัดไป  
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2.ปจจัยดานพงึพอใจในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ทานคิดวาเงนิเดือนและสวสัดิการตางๆ ที่ไดรับ
จากบริษัทฯ เพียงพอและเหมาะสมดีแลว           
2. กระบวนการทํางานในหนวยงานของทานทําให

ทานสามารถทํางานไดบรรลุตามเปาหมายของ
องคกร           

3. งานในหนาที่ของทานปจจุบันเปนงานที่ทําให
กระตือรือรนอยากปฏิบัติงานอยูเสมอ           

4. งานที่ทานไดรับมอบหมายสวนใหญเปนงานที่
ทาน ชอบ และอยากทํา           

5. งานที่ทานไดรับมอบหมายสวนใหญเหมาะสมกับ
ระดับความรู และทักษะของทาน           

 
3.ปจจัยดานทศันคติในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ทานเชื่อวาผลการปฏิบัติงานมีผลตอผลตอบแทน
ของทาน           

2. ทานเชื่อวาเพื่อนรวมงานมีผลตอการทํางานของ
ทาน           

3. ทานคิดวาการเลื่อนขั้นหรือตําแหนงเกิดจาก
ความสามารถในการปฏิบัติงานของทาน           

4. ทานคิดวาทานมีสวนชวยใหเปาหมายขององคกร
สําเร็จลุลวง           

5. ทานคิดวา บริษัทฯใหความสําคัญในการดานความ
ปลอดภัยอยางมากในการทํางาน     

  
    

มีตอหนาถัดไป  
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4.ปจจัยดานความกาวหนาในอาชีพที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ทานคิดวางานในตําแหนงของทานจะมีโอกาส
กาวหนาไปจนถึงในระดับที่ทานคาดหวงัไว           

2.  ทานมีโอกาสไดศึกษาเพือ่หาความรูเพิม่เติมหรือ
ไดรับการฝกอบรม           

3. ทานไดรับโอกาสอยางเพยีงพอในการพฒันาทักษะ
ที่จําเปนสําหรบัการทํางานทีต่องมีความ
รับผิดชอบสูงขึ้น           

4. ทานไดรับโอกาสในการพฒันาตนเองและสามารถ
สรางความกาวหนาในสายอาชีพของตน           

5.  หนวยงานของทานสงเสริมหรือสนับสนุนใหทาน
มีโอกาสกาวหนาในหนาที่การงานโดยตลอด           

 
5.ปจจัยดานเพิม่พูนความสามารถที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริมสนับสนุนใหทานมี
โอกาสหาความรูเพิ่มเติม เชน การฝกอบรม           

2. ผูบังคับบัญชาของทานใหการสนับสนุนเกี่ยวกับ
การศึกษาตอ เชน ใหความชวยเหลือตางๆ            

3. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริมสนับสนุนใหทานมี
โอกาสหาความรูเพิ่มเติม เชน การศึกษาตอ           

4. ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาสใหทานเรียนรู
งานในฝายงานที่เกีย่วของเพิ่มเติม           

5. ทานรูสึกวาทานมีการเรียนรูในงานอยางสม่ําเสมอ           

มีตอหนาถัดไป  
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สวนที่  3   แบบสอบถามเกี่ยวประสิทธิผลในการใหบริการโดยหัวหนางานเปนผูประเมิน 
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย ✓ ในชองที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

เกณฑที่ใชแปลความหมาย     ความหมาย 
   5   หมายถึง   มากที่สุด 
   4   หมายถึง   มาก 
   3   หมายถึง   ปานกลาง 
   2   หมายถึง   นอย 
   1   หมายถึง   นอยที่สุด 
 

   1.ปจจัยดานคุณภาพของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน ตรงตาม
หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย           

2. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงานไดตรงตาม
ความตองการของผูรับบริการ           

3. พนักงานของทานสามารถเรียนรู เขาใจ และ
ปฏิบัติงานไดอยางรวดเรว็           

4. พนักงานของทานใชความรูความสามารถอยาง
เต็มที่ในงานทีรั่บผิดชอบ           

5. พนักงานของทานไดรับการพัฒนาทักษะที่จําเปน
ในการทํางานในหนาที่ที่ไดรับผิดชอบอยางสม่ําเสมอ           

มีตอหนาถัดไป  
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    2.ปจจัยดานความรวดเร็วทันเวลาของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. มีการกําหนดแผนในการทํางานในแตละขั้นตอน
เพื่อใหงานบรรลุเปาหมายตามที่กําหนด           

2. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงานเสร็จไดทัน
ระยะเวลาที่กําหนดไว           

3. พนักงานของทานสามารถทํางานไดบรรลุตาม
เปาหมายอยางรวดเร็ว           

4. พนักงานของทานความสามารถพัฒนาและใช
ระยะเวลาในการทํางานนอยลง           

  
                    3.ปจจัยดานมาตรฐานความถูกตองของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน ไดถูกตอง
ตรงตามมาตรฐานที่กําหนดไว           

2. ขั้นตอนในการทํางานปจจุบันชวยใหพนักงานของ
ทานทํางานถูกตอง           

3. ระบบการทาํงานของมีมาตรฐานที่ชัดเจน           
 
                     
 
 
 
 
 
 

มีตอหนาถัดไป  
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                      4.ปจจัยดานความประหยัดของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. พนักงานของทานใหความรวมมือในการประหยดั
พลังงานภายในบริษัทฯ           

2. พนักงานของทานใหมแีนวความคิดลดตนทุนใน
ทรัพยากรภายในบริษัทฯ           

3. พนักงานของทานทํางานโดยใชทรัพยากรตางๆ
เชน วัสดุ เครือ่งใชสํานักงาน อยางประหยัด         

  
 

 
                      5.ปจจัยดานความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุดของงานที่เกดิจากการปฏิบัติงานของพนกังาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. พนักงานของทานสามารถนําความรูจากการ
ฝกอบรมมาใชในงานโดยกอใหเกิดประโยชน
สูงสุด           

2. พนักงานของทานปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง
ผลประโยชนสูงสุดขององคกร           

3. พนักงานของทานไดรับคาตอบแทนเหมาะสมกับ
ปริมาณงานและความสามารถ         

  
 

 
 
 

ขอขอบพระคุณในความรวมมือในครัง้นี้ 
 
  

 


	title
	abstract
	acknowledgement
	contents
	chapter1
	chapter2
	chapter3
	chapter4
	chapter5
	bibliography
	appendix



