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บทคัดยอ 
 

 
การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย

ไทย กรณีศึกษาผูใหบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา
ปจจัยที่มีตอประสิทธิผลในการใหบริการพนักงาน ศกึษาความสัมพันธของปจจัยทีม่ีผลตอการ
ปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการ
ทํางาน ความกาวหนาในอาชพีและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ การใหบริการพนกังาน 
 ประชากรในการวิจัย คือ พนกังานระดับปฏิบัติการของธนาคารพาณิชยไทยโดยจะทําการสุม
กลุมตัวอยางจาก ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ธนาคารไทย
พาณิชย จํากดั (มหาชน) และธนาคารเกียรตนิาคิน จํากัด (มหาชน) ผูวิจยัจึงกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยางโดยใชตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
ซ่ึงไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ประกอบดวย แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางและพัฒนาขึน้เอง
โดยศึกษาจากแบบสอบถามที่มีผูวิจัยไวแลว ไดแก แบบสอบถามขอมูลปจจัยสวนบคุคล จํานวน 6 
ขอ แบบสอบถามวัดความคดิเห็นเกีย่วกับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ จํานวน 25 
ขอ และแบบสอบถามวัดความคิดเห็นประสิทธิผลในการใหบริการโดยหวัหนางานเปนผูประเมิน
จํานวน 18 ขอ มีคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นเทากับ 0.96  

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
และทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลตอตัวแปรตาม โดยใชการวิเคราะหการ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และความสัมพันธระหวางตัวแปรตามทั้ง 5 ตัว โดย
ใชการวิเคราะหวัดความสัมพันธดวยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Coefficient of Correlation)  
การวิเคราะหผลทําโดยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป ไดผลการวิจยัดังนี ้



 
 
 

 
 

 1. ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการทํางานใน 5 ดาน พบวา ความพึงพอใจในการทํางาน 
และความกาวหนาในอาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานไดอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนปจจยัในดานขวัญกาํลังใจของพนกังาน ทัศนคตใินการทํางาน 
และการเพิ่มพนูความรูความสามารถไมสามารถนํามาใชในการวัดผลความมีประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานไดอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีขนาดอิทธผิลรวมเรียบ
เรียงจากนอยไปมาก คือ ความพึงพอใจในการทํางาน และความกาวหนาในอาชีพ 

2. ปจจัยในดานประสิทธิผลทุกตัวแปรทั้ง 5 ดานคือ คุณภาพของงาน ความรวดเร็วทันเวลา
ของงาน มาตรฐานความถูกตองของงาน ความประหยดัของงาน และความคุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุดของงาน มีความสัมพันธกันทั้ง 5 ดานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
ดานที่มีความสัมพันธกันมากที่สุด ไดแก ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับมาตรฐาน 

ผลการวิจัยนี้สามารถนําไปประยุกตใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการ
วางแผนพฒันาและหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมีประสิทธิผลมาก
ยิ่งขึ้น เกิดประโยชนตอองคกรในแงของการปฏิบัติงานที่ดี และบรรลุตามเปาหมายขององคกรได 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
  

ฉ

กิตติกรรมประกาศ 
 

งานวิจยัฉบับนี้สามารถสําเร็จลุลวงได ดวยการรวมมือจากผูบริหารและพนกังานของ 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด 
(มหาชน) และธนาคารเกียรตนิาคิน จํากัด (มหาชน) ทีย่อมเสียสละเวลาใหขอมูลเกีย่วกับปจจยั
สวนบุคคลและปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ เพื่อนําผลนําไปประยุกตใชเปนขอมูล
เบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการวางแผนพัฒนา และหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการ
ของพนักงานธนาคารมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น เกิดประโยชนตอองคกรในแงของการปฏิบัติงานที่ดี 
และบรรลุตามเปาหมายขององคกรได เพื่อนําไปประยุกตใหเขากับบรษิทัของตน ซ่ึงเปนแนวทาง
ในการทําวิจยัภายใตหวัขอวจิัยที่ไมซํ้ากับใครสําหรับใชประกอบในการทําธุรกิจของตนเอง ทาง
ผูวิจัยมิไดมุงหวังใหนักศกึษาลอกงานวิจยัของกลุมของผูวิจัยแตตองการใหนําความรูไป
ประยุกตใชกบัหัวขอวจิัยของตนเองที่เสนอใหมหาวิทยาลัยอนุมัติทําวิจัย 

ทั้งนี้ขอขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารย ดร. ลักคณา วรศลิปชัย และรองศาสตราจารย  
ดร. สุทธินันทน พรหมสุวรรณ ที่ใหคําแนะนําตาง ๆ และการตรวจแกไขรายงานวจิัยใหมีความ
ถูกตองในการทํางานวิจยัเร่ืองนี้ใหสําเร็จลุลวง 
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4.1 รายละเอียดเกีย่วกับเพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา 72 

ระดับรายไดตอเดือน และประสบการณทํางานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
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4.1.1 รายละเอียดเกี่ยวกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 75 
ระดับรายไดตอเดือน  และประสบการณทํางานของพนักงาน 
ระดับหัวหนางานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

    ปจจุบันธนาคารพาณิชยภายในประเทศไทยนัน้มีววิัฒนาการพัฒนามากขึ้น จากธนาคาร
พาณิชยทีเ่ขามาเปดดําเนินการ เพื่ออํานวยความสะดวก ใหแกการคาระหวางประเทศ การซื้อขาย 
เรียกเก็บเงินตามตั๋วแลกเงิน และเอกสารการแลกเปลี่ยนเงนิตรา ซ่ึงเปนกิจการของชาวตางประเทศ
เปนสวนใหญเปนสําคัญ การประกอบธุรกจิ ธนาคารพาณิชยในขณะนัน้ จึงกระทาํในกรุงเทพฯ 
หรือในจังหวดัที่มีธุรกิจ ที่ธนาคารใหความสนใจ จะดําเนินงานสูงเทานั้น ระบบธนาคารสาขา จึง
ไมมีการพัฒนาขึ้นมา เพื่อกระจายการใหกูยืม การลงทุนและบริการดานอื่น ๆ ในทองถ่ิน โดย
พิจารณาจากสภาพคลอง อัตราความความเสี่ยง ตอมาธนาคารไทยพาณชิย จํากดั ปจจบุัน จึงไดเปด
ดําเนินงาน เมือ่ปรากฏวาชาวไทย ก็สามารถบริหารงานไดราบรื่น และกิจการเจริญขึ้นแลว กม็ี
ธนาคารพาณิชยของไทยที่เขามาแขงขันในธุรกิจบริการมากขึ้น อีกทั้งยงัมีความหลากหลายในของ
การใหบริการไมวาจะเปนฝาก-ถอน โอน บัตรเอทีเอ็มและบัตรเครดิต ธนาคารทางโทรศัพท อิน
เทอรเนตแบงคกิ้ง สินเชื่อ เปนตน ซ่ึงมีจากการบริการทีม่ากจําเปนจะตองมีความชํานาญในแตละ
การบริการนั้น ๆ ดังนั้นการบริการที่ดีก็เปนสิ่งสําคัญและการบริการทีด่ีก็ขึ้นอยูกับประสิทธิผลของ
พนักงานทีใ่หบริการนั้นเอง 

ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยถือเปนสถาบันการเงินที่มคีวามสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ
และเสถียรภาพทางการเงินของประเทศและมีบทบาทอยางกวางขวางตอการดําเนนิธุรกิจไมวาจะ
เปนนักธุรกจิ พอคา ประชาชนจากความสําคัญดังกลาว ทําใหผูวจิัยเกดิความสนใจที่จะ
ทําการศึกษาเรือ่งราวเกีย่วกับธนาคารพาณิชยในแงมุมหนึง่ เมื่อพิจารณาปจจัยตาง ๆ ของธนาคาร
พาณิชยไทยและพบวาส่ิงทีสํ่าคัญ คือการใหบริการที่ดีของพนักงาน ดงันั้นผูวิจยัจึงศกึษาในเรื่อง
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคาร เพราะธุรกิจของธนาคารเปนในลกัษณะของ
การใหบริการเปนหลัก สําหรับการใหบริการยอมขึ้นอยูกบัความสมรรถภาพของบุคคลโดยตรง 
ผูวิจัยพบวาปจจุบันลูกคาสวนใหญคาดหวงัในการใหบริการเพราะเปนจุดเดนที่สําคัญของธนาคาร
ในการใหบริการลูกคาวามีประสิทธิผลและคลองตัวเพยีงใด ในภาวะปจจุบันซึ่งแนวโนมที่มีการ
แขงขันในธุรกจิบริการอยางธนาคารที่มีธนาคารรายใหม ๆ เขามาแขงขันไมวาจะเปนธนาคาร
ภายในประเทศและตางประเทศ  จึงทําการศึกษาถึงปจจยัที่สงผลใหองคกรมีประสิทธิผล สามารถ
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สูคูแขงขันในภาวการณแขงขันที่รุนแรงมากขึ้น เพื่อพัฒนาระบบการบริการใหมีคุณภาพ จาก
สถานการณดงักลาวจึงการศึกษาในปจจยัตาง ๆ ที่สงผลตอประสิทธิผลการทํางาน 

ทั้งนี้งานวจิัยจะดําเนินการวจิัยโดยใชธนาคารพาณิชยไทยเปนกรณีศกึษาและจะ
ดําเนินการสํารวจกับผูใหบริการ ณ สํานักงานใหญ ของธนาคารพาณิชยไทยแตละแหง โดยจะ
ศึกษาธนาคารพาณิชยไทยทีม่ีผลการดําเนนิงานที่มีกําไรสุทธิสูงที่สุด 4 อันดับแรก คอืธนาคาร
กรุงเทพ ธนาคารกสิกร ธนาคารไทยพาณชิย และธนาคารเกียรตินาคนิ (Bank of the Year, internet, 
2007)   

เหตุที่เลือกศึกษาเกีย่วกับปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติงาน เนือ่งจากจะใชใหผูบริหารมีความเขาใจเกีย่วกับความตองการของพนักงานไมวาจะเปน
ปจจัยจูงที่จะทาํใหพนักงานปฏิบัติงานสูงขึ้น เพราะเมื่อพนักงานพึงพอใจก็สงผลในการอุทิศ
แรงกายแรงใจทํางานเต็มที่ ซ่ึงกอใหเกิดประสิทธิผลขององคกรตามที่ตั้งเปาหมายไว 

 
            ผูวิจัยไดพิจารณาประเด็นของปญหาที่ตองมีการแกไขโดยมุงเนนที่ผูใหบริการหรือ
พนักงาน ในประเด็นการศึกษาดังนี ้

 
1. ปญหาดานปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบตัิงาน ซ่ึงประกอบดวย  

    1.1 ขวัญกําลังใจของพนักงาน 
จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของขวัญ ความสําคัญ

ของขวัญในการทํางาน ปจจัยที่กอใหเกิดขวญั การสํารวจขวัญบุคลากรในการปฏิบัติงาน มาตรการ
สําหรับวัดขวญัในการทํางาน การเสริมสรางและบํารุงขวัญในการทํางาน และขวัญกบัการบริหาร 
จากปญหาดังกลาวไดมีงานวิจัยของ นิภา ทองไทย (2517) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอ
ประสิทธิภาพการทํางานของขาราชการพลเรือนสามัญในสํานักงานนายกรัฐมนตร ี

ปริทัศน สงวนสุข (2541) ศึกษาเรื่อง ขวัญและประสิทธิผลในการทํางานของ
ขาราชการตํารวจ โรงเรียนนายรอยตํารวจ 

จรูญ จาตุรพงศ (2547) ศึกษาเรื่อง การศึกษาปจจยัที่มีตออิทธิพลตอขวัญและ
กําลังใจในการทํางานของขาราชการ กรณศีึกษาขาราชการสถาบันวิชาการทหารเรือช้ันสูง
กองทัพเรือ  

สําราญ ทวีกาญจน (2548) ศึกษาเรื่อง การวางแผนพฒันาบุคลากรกับขวัญ
กําลังใจในการปฏิบัติงาน กรณีศึกษาขาราชการสํานักการจราจรและขนสงกรุงเทพมหานคร  
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1.2 ความพึงพอใจในการทํางาน  
จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของความพึงพอใจ ปจจัยที่ทํา

ใหเกิดความพงึพอใจ องคประกอบของความพึงพอใจ ทฤษฏีสององคประกอบของเฮอรซเบอรก 
ทฤษฏีคานิยมของล็อค การสํารวจความพงึพอใจในงาน การสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจในงาน 
แนวความคิดเกี่ยวกับการจูงใจ ตัวแบบการจูงใจ ทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว ทฤษฏี x ทฤษฏี y 
ของแมคเกรเกอร ปจจัยจูงใจ ปจจัยสุขภาพอนามัย ความสัมพันธระหวางทฤษฏีการจูงใจของมาส
โลว ทฤษฏี x และทฤษฏี y ของแมคเกรเกอรและทฤษฏีสององคประกอบของเฮอรเบอรก ทฤษฏี z 
ของวิลเลียม อูชิ และการบรหิารแบบอเมรกิัน 

จากปญหาดังกลาวไดมีงานวิจัยของ พงษสวัสดิ์ วิชัยดิษฐ (2544) ศึกษาเรื่อง 
การศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร ในอุตสาหกรรมกอสรางไทย 

นชพรรณ จั่นทอง (2544) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาตอ
กระบวนการเรียนการสอนระดับปริญญาตรี สาขาวิชา การพิมพในประเทศไทย 

พัชรี ปญญาเลิศศรัทธา (2547) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและ
ความผูกพันตอองคการของบุคลากรมหาวทิยาลัยบูรพา 

  
 1.3  ทัศนคติในการทํางาน 

จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของทัศนคติ ประโยชนของ
การวัดทัศนคติตองาน องคประกอบที่ใชในการวัดทัศนคติ พฤติกรรมที่เปนผลมาจากทัศนคติของ
พนักงาน การเสริมสรางทัศนคติ องคประกอบของทัศนคติ และการเปลี่ยนทัศนคติ จากปญหา
ดังกลาวไดมีงานวิจยัของ ชุติมณฑน พานทอง (2541) ศึกษาเรื่อง การศึกษาทัศนคตขิองพนักงานที่
มีตอมาตรการการลดคาใชจายภายใตสภาวะเศรษฐกจิปจจุบัน : บริษัทสยามคอนสตรัคช่ัน จํากัด 

สุทธิพงศ ยงคกมล (2543) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหปจจยัที่สงผลตอประสิทธิผล
ของโรงเรียน ที่ใชภาษาอังกฤษเปนสื่อการสอน 

ณัฐมณี ผกาภรณรัตน (2545) ศึกษาเรื่อง การศึกษา ความรู ทัศนคติและการ
ปฏิบัติในการผูกมัดผูปวยสูงอายุที่รับการรักษาในโรงพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
ของรัฐ เขตกรุงเทพมหานคร 
 
 1.4  ความกาวหนาในอาชีพ 

จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของความกาวหนาในการ
ทํางาน 12 ความกาวหนา และทฤษฏีสองปจจัย จากปญหาดังกลาวไดมงีานวิจยัของ  
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  เบญจรัตน อุทศิพันธ (2541) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอความกาวหนาในอาชีพ
ของขาราชการตํารวจชั้นประทวนในสังกดั โรงเรียนนายรอยตํารวจ  

จันทรเพ็ญ เจรญิศิลป (2544) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาของ
บุคคล ความกาวหนาของวิชาชีพนโยบายการ พัฒนาบุคลากร กับพฤติกรรมการพัฒนาบุคลากร 

วราภรณ สุรัตนากร(2547) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหองคประกอบของทีมการ
พยาบาลที่มีประสิทธิผลโรงพยาบาลศูนยที่ไดรับการรับรองคุณภาพ 

 
 1.5  การเรียนรู 

จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของการเรียนรู องคประกอบ
สําคัญในการเรียนรู และองคประกอบของการเรียนรู จากปญหาดังกลาวไดมีงานวจิยัของอัญชลี 
ชาติกิติสาร (2542) การศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณลักษณะการเรียนรูดวยตนเองของคนไทย 

นิษฐา พุฒิมานรดีกุล (2548) ศึกษาเรื่อง การนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมบนเว็บ
เพื่อพัฒนาทักษะการเรยีนรูเปนทีม สําหรับนักเทคโนโลยีการศึกษา 
 

2.  ประสิทธิผลในการปฏิบตัิงาน 
  จากปญหาดังกลาวไดมีทฤษฎีที่เกีย่วกับความหมายของประสิทธิผลในการ

ปฏิบัติงาน ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยดั คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด จากปญหาดังกลาวไดมีงานวจิัยของ เสาวภาคย  
ดีวาจา (2529) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานสงเสริม
การเกษตรของบริษัทเอกชน 

 สมบูรณ สอนประภา (2537) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีความสมัพันธตอประสิทธิผลใน
การทํางานของคณะกรรมการสภาตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา 
   สกาวรัตน เสนโสพิศ (2541) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลขององคการ: 
ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงานทีท่ําหนาที่ใหบริการในบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากดั 

วัตรภู อาจหาญ (2542) ศึกษาเรื่อง ปจจยัที่มีผลกระทบตอประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของกองวิชาการ สํานักงานตํารวจแหงชาต ิ

จันทนา มาลัย (2544) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการใหบริการสุขภาพระดับตน
ของสถานผดุงครรภในจังหวดั 
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1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 
    การวิจยัเร่ืองการศึกษาปจจยัที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจของ
พนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการ
เพิ่มพูนความรูความสามารถ ของผูใหบริการธนาคารที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย : กรณีศกึษาพนกังานธนาคารพาณิชยไทย ในเขตกรุงเทพมหานครมีการ
กําหนดวัตถุประสงคดังนี ้
 

1. เพื่อศึกษาปจจยัที่มีตอประสทิธิผลในการใหบริการพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ดานคณุภาพ
งาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยดั คุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุด การใหบริการพนักงานในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
         การกําหนดขอบเขตของการวิจยันี้จะอธิบายในประเด็นหวัขอดังนี้ 

1. ประเภทและรูปแบบวิธีการวจัิย 
              งานวิจยันี้เปนงานวจิัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่ใชแบบสอบถามแบบปลายปด 
 (Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบดวยขอมูล คุณสมบัติสวนบุคคล ปจจัยที่มีผลตอการ
ปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติใน
การทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ ของผูใหบริการธนาคารที่
มีตอประสิทธิผลการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล 

2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
             ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้จะเปนผูใหบริการธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจะทําการสุมกลุมตัวอยางจาก ณ สํานักงานใหญของธนาคารพาณิชยไทย 
เนื่องจากเปนสถานที่ที่มีการดําเนินการครบวงจรของการทําธุรกรรมดานการเงนิ ซ่ึงไดแก 
 
  1. ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
  2. ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
  3. ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) 
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  4. ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) 
 
                ทั้งนี้เนื่องจากกลุมประชากรมีจาํนวน 48,680 คน (รายงานประจําปธนาคาร, 2007 ;
ธนาคารธนาคารเกียรตินาคนิ, 2008 ; ธนาคารกสิกรไทย, 2008 และธนาคารกรุงเทพ, 2007) ผูวิจยั
จึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane 
(Taro Yamane, 1973) ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน +- 5% ซ่ึงไดขนาดของ
กลุมตัวอยางจาํนวน 400 คน และผูวิจยักําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแหงละ 100 คน จากจํานวน
ธนาคารพาณิชยไทยทั้งหมดที่มีการใหบริการ จํานวน 4 แหง ๆ 100 คน วันที่ 20 และวนัที่ 25 
ตุลาคม พ.ศ. 2551  
 
 3.   ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใชในการวิจัย 
            การกําหนดตวัแปรที่ใชในการวิจัยจะกําหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี ้

3.1 ตัวแปรอิสระไดแก ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติ
ในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ 
                3.2 ตัวแปรตาม ไดแก ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงาน ประกอบดวย ดาน
คุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยัด คุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุด 
 
        4.   การกําหนดกรอบแนวคิดงานวิจัย 
            จากการกําหนดตัวแปรที่ใชในการวิจัย ซ่ึงประกอบดวยกลุมตวัแปรอิสระจํานวน1 กลุมคือ 
ตัวแปรปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจ
ในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิม่พูนความรูความสามารถ
และกลุมตวัแปรตามซึ่งประกอบไปดวย ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน ประกอบดวย 
ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยดั คุมคาตอบแทนและ
เกิดประโยชนสูงสุด 
            ทั้งนี้จะทําการทดสอบในลักษณะตวัแปรเดีย่ว (Univariate Analysis) ของตัวแปร 
อิสระที่มีตอตัวแปรตามเปนรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคดิการวิจัยดังนี ้
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          ตัวแปรอิสระ                                                        กลุมตัวแปรตาม 
 
ปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการ      ประสิทธิผลในการปฏบิัตงิาน 
                      ของพนักงาน 
1.  ขวัญกําลังใจของพนักงาน       1.  ดานคุณภาพของงาน 
2.  ความพึงพอใจในงาน        2.  มาตรฐานความถูกตอง 
3.  ทัศนคติในการทํางานบริการ       3.  ความรวดเร็ว ทันเวลา 
4.   ความกาวหนาในอาชีพ       4.  ความประหยัด 
5.   การเพิ่มพนูความรู         5.  การคุมคาตอบแทนและ 
      ความสามารถ              เกิดประโยชนสูงสุด 
  
 
 
1.4 สมมุติฐานงานวิจัยและวธีิการทางสถิต ิ
        1.  สมมุติฐานงานวิจัย 
           การวิจยัเร่ืองการศึกษาการศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของ
พนักงานระดบัปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนกังานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีการ
กําหนดสมมุติฐานดังนี ้
 
 1. ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการ
ทํางาน ความกาวหนาในอาชพีและการเพิ่มพูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอประสิทธิผลใน
การปฏิบัติงาน 

 2. ปจจัยดานคณุภาพงาน มาตรฐานความถกูตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยัด คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกัน 
การทดสอบสมมุติฐานทัง้สองขอจะทําการทดสอบที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 : ความสัมพันธขององคประกอบตามกรอบแนวคิดงานวิจยั 
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 2.  วิธีการทางสถิติทีใชสําหรบังานวิจัย   
                วิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวจิัยนี้สามารถแบงได 2 ประเภทไดแก 
             2.1. การรายงานผลดวยสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแก คารอยละ
(Percentage)  คาเฉลี่ย (Mean)  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
                   2.2. การรายงานผลดวยสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแก การวิเคราะห
สมมุติฐานทั้งสองขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังนี ้

2.2.1 สมมุติฐานขอที่ 1 หาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลตอตัว
แปรตาม โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
2.2.2 สมมุติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธระหวางตวัแปรตาม 
ทั้ง 5 ตัว โดยใชการวิเคราะหวัดความสัมพันธดวยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(Coefficient of Correlation) 

 
 
1.5 ขอตกลงเบื้องตน 
       ขอตกลงเบื้องตนสําหรับงานวิจยันีจ้ะสามารถอธิบายไดดังนี ้

1. พนักงานระดบัปฏิบัติงานผูใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย ที่มีความรูและเขาใจใน
รายละเอียดในการใหบริการเปนอยางด ี

2. ตัวแปรอิสระทั้ง 5 ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกาํลังใจของพนกังาน ความพงึพอใจในการ
ทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถจะขึ้นอยู
กับตัวแปรตามที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการ 
 
 
1.6 ขอจํากัดของงานวิจัย 
        ขอจํากัดของงานวิจยัสําหรับงานวจิัยนี้จะสามารถอธิบายไดดังนี ้

1. งานวิจยันี้เปนการเก็บขอมูลจากผูใหบริการธนาคารพาณิชยไทยสํานกังานใหญ โดย
วิธีการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) ไมรวมการสัมภาษณหรือวิธีการอื่น ๆ และจะ
ทําการศึกษาเฉพาะธนาคารพาณิชยไทยเทานั้นไมรวมถึงสถาบันการเงินอื่น ๆ ที่มีลักษณะการ
ดําเนินใกลเคียงกัน โดยมีระยะเวลาการเกบ็รวบรวมขอมูลในชวงเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2551  

2. งานวิจยันี้เปนการเก็บรวบรวมขอมูลผูใหบริการ จะทําการทดสอบหาความสัมพันธ
ของกลุมตัวแปรขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน 
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ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ ซ่ึงเปนตัวแปรอิสระที่มีตอกลุมตัว
ตาม คือดานคณุภาพงาน มาตรฐานความถกูตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยัด คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด 
 
 
1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
         ประโยชนที่คาดวาจะไดรับสําหรับงานวิจยันี้อธิบายไดดังนี ้
1. ทําใหทราบถึงปจจัยที่สงผลประสิทธิผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
2. ผลการวิจัยนี้คาดวาสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการ

วางแผนพฒันาและหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมีประสิทธิผล
มากยิ่งขึ้น 

3. ผลการวิจัยนี้คาดวาจะเปนแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานและ
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานในองคกร และผูที่ศึกษาวิจยัในโอกาสตอไป 

 
 
1.8 นิยามศัพทเฉพาะ 
         นิยามคําศัพทสําหรับงานวิจยัมีดังนี ้
1. ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน หมายถึง การทํางานใหบรรลุถึงเปาหมายตามที่กําหนดไวโดยมี

มาตรฐาน รวดเร็วทันเวลา ประหยดั คุมคาตอบแทน และเกิดประโยชนสูงสุด 
2.  มาตรฐาน หมายถึง การกําหนดเกีย่วกับ คณุลักษณะ คณุภาพที่พึงประสงค หรือเปาหมายใน

การดําเนนิการ เพื่อใชเปนหลักในการวัดผล การประเมินผล และการประกันคณุภาพผลงาน 
3. รวดเร็วทนัเวลา หมายถึง การปฏิบัติงานไดเสร็จทันเวลาที่กําหนด 
4. การประหยัด หมายถึง ความสามารถในการลดตนทุนหรือใชทรัพยากรต่ํากวาที่กําหนดไว

โดยยังไดผลตามที่ตองการ 
5. คุมคาตอบแทน หมายถึง ผลลัพธที่ไดอยางนอยตองเทากบัการลงทุน หรือการเพิ่มมูลคา 
6.  คุณภาพ หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ บริการ ตอบสนอง ความตองการและ

ความสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 
7. พนักงานระดบัปฏิบัติการ หมายถึง บุคลากรที่เปนพนกังานระดับปฏบิัติการมีหนาที่ใหบริการ

ลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย 
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8. การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ การกระทําที่เปยมไปดวย
ความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 

9.  ขวัญกําลังใจ หมายถึง สภาวะทางจิตใจของพนักงานทีม่ีตอผูบังคับบัญชา และเพื่อนรวมงาน
ในการแสดงออกถึงพฤติกรรมตาง ๆ ที่จะบงชี้ใหเห็นถึงความตั้งใจทีจ่ะรวมมือประสาน 
งานกัน 

10. ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ความรูสึก ทัศนคติของพนักงานที่มีตอองคกร เชน 
โครงสรางการบริหารงาน การไดรับแรงสนบัสนุนดานทรพัยากรในการทํางาน การทํางาน
ตามที่ไดรับมอบหมาย ความภาคภูมใิจในงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน 

11. ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่มีตอการปฏิบัติงาน 
12. ความกาวหนาในอาชีพ หมายถึง การที่งานที่ปฏิบัติการพัฒนา การไดรับโอกาสในการเลื่อน

ตําแหนงในระดับที่สูงขึ้น การไดรับการพฒันาความรูความสามารถตลอดจนโอกาสใน
การศึกษาอบรมดูงาน 

13. การเพิ่มพูนความรูความสามารถ หมายถึง การที่พนักงานไดรับการพฒันา ฝกอบรม ดูงาน 
ศึกษาตอเพื่อความกาวหนาในการปฏิบัติงาน 

 
 



บทที่ 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
 
         งานวจิัยเร่ืองปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
กรณีศึกษาผูใหบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดศึกษาถึงแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจยัที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มีผลตอการใหบริการ ซ่ึงมีแนวคดิดังตอไปนี้  
 

2.1. ประวัตแิละความเปนมาและความสําคัญของกรณีศึกษาที่ใชในงานวจิยั 
2.1.1 ประวัติและความเปนมาของการดําเนนิการใหบริการของธนาคารพาณิชย

ในประเทศไทย      
2.1.2 ความสําคัญของการใชกรณีศึกษาการใหบริการ 

  2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับขวญัในการทํางาน 
  2.3 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.4 แนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติในการทํางานและการบริการ 
  2.5 แนวความคิดเกี่ยวกับความกาวหนาในอาชีพของการทํางาน 
  2.6 แนวความคิดเกี่ยวกับการเรียนรู 
                  2.7 แนวความคิดเกี่ยวกับประสทิธิผลในการปฏิบัติงาน 
                  2.8 บทสรุป 
 
2.1 ประวัติและความเปนมาและความสําคญัของกรณีศึกษาที่ใชในงานวิจัย 

งานวิจยันี้เปนการศึกษาการศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของ
พนักงานระดบัปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนกังานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยกําหนดเปนกรณีศกึษาในการดําเนินงานการใหบริการทางธุรกรรมทั้งหมดของธนาคาร
พาณิชยไทย ทัง้นี้ผูวิจยัจะอธบิายกรณีศกึษาในรายละเอียดดังนี ้
 
       2.1.1 ประวัติและความเปนมาของการดําเนินการใหบริการของธนาคารพาณิชยใน 
ประเทศไทย      
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       กิจการธนาคารพาณิชยในประเทศไทย เร่ิมตนขึ้นใน พ.ศ. 2431 โดยมสีาขาธนาคาร
พาณิชยจากตางประเทศ เขามาเปดดําเนินการ เพื่ออํานวยความสะดวก ใหแกการคาระหวาง
ประเทศ การซือ้ขาย เรียกเกบ็เงินตามตั๋วแลกเงิน และเอกสารการแลกเปลี่ยนเงินตรา ซ่ึงเปนกิจการ
ของชาวตางประเทศเปนสวนใหญเปนสําคัญ การประกอบธุรกิจ ธนาคารพาณิชยในขณะนัน้ จึง
กระทําในกรุงเทพฯ หรือในจงัหวัดที่มีธุรกจิ ที่ธนาคารใหความสนใจ จะดําเนินงานสูงเทานั้น 
ระบบธนาคารสาขา จึงไมมีการพัฒนาขึ้นมา เพื่อกระจายการใหกูยืม การลงทุนและบริการดาน 
อ่ืน ๆ ในทองถ่ิน โดยพิจารณาจากสภาพคลอง อัตราความเสี่ยง เปนตน  

ตอมาใน พ.ศ. 2449 แบงกสยามกัมมาจล ทนุจํากัด หรือธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด 
ปจจุบัน จึงไดเปดดําเนนิงาน เมื่อปรากฏวาชาวไทย ก็สามารถบริหารงานไดราบรื่น และกิจการ
เจริญขึ้นแลว จึงมีพอคาชาวจีน คหบดีชาวไทยรวมกัน ตั้งธนาคารพาณชิยขึ้น ดําเนินงานหลายแหง
ตั้งแต พ.ศ. 2450  จึงกลาวไดวาตั้งแต พ.ศ. 2450 เปนตนมา  

ระบบธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ประกอบดวย สาขาธนาคารพาณชิยตางประเทศ 
ธนาคารสยามกัมมาจล ทุนจาํกัด และธนาคารของพอคาจีนในประเทศไทย รวม 7 แหง ดําเนนิงาน
โดยไมมีสาขาใด ๆ จนกระทัง่ใน พ.ศ. 2455 แบงกสยามกัมมาจล ทุนจาํกัด หรือธนาคารไทย
พาณิชย จึงเปดสาขาตัวแทนขึ้น ในที่ทําการเดียวกันกับแบงกยูเส็งเฮง หรือตอมาคือ บริษัทแบงก
จีนสยามทุนจาํกัด ที่ทาน้ําถนนราชวงศ ธนาคารไทยพาณิชย จึงเปนธนาคารแรกที่นาํเอา “ระบบ
ธนาคารสาขา” เขามาสูระบบ ธนาคารพาณิชยในประเทศไทย (ธนาคารไทยพาณิชย, 2008) 

 โครงสรางระบบธนาคารพาณิชยในประเทศไทยเปนระบบสาขาในป พ.ศ. 2539 ปรากฏวา
บริษัทที่ประกอบธุรกิจดานธนาคารพาณิชยซ่ึงเปนของคนไทยนั้นมีทั้งหมด 15 บริษัท มีสาขา
กระจายทั่วประเทศราว 3,000 สาขา   อนึ่งสืบเนื่องจากขอตกลงขององคกรการคาโลก (World Trade 
Organization) ซ่ึงไทยเปนสมาชิก เกีย่วกับการเปดเสรีดานบริการตาง ๆ รวมทั้งธุรกิจธนาคาร
พาณิชย ใหตางชาติสามารถเขามาลงทุนทํากิจการดังกลาวได ในชวงเวลานั้นรัฐบาลไทยจึงได
พิจารณาอนุญาตใหผูประกอบการคนไทยเปดธนาคารพาณิชยเพิ่มขึ้น  
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ตารางที่ 2.1 :รายชื่อธนาคารพาณิชยท่ีกอตัง้ในประเทศไทย 
 

รายช่ือธนาคาร สํานักงานใหญ 
ปที่กอตั้ง 

สถานภาพภายหลังวิกฤตการเงิน
ป 2540 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
ธนาคารนครธน  จํากัด 
ธนาคารมหานคร (ไทยพัฒนา) จํากดั 
ธนาคารเอเชีย จํากัด 
ธนาคารนครหลวงไทย  จํากดั 
ธนาคารกรุงเทพฯ พาณิชยการ 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 

- 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
- 
- 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
- 
- 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
- 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
เปลี่ยนผูถือหุนรายใหญ 
- 
- 

 
ท่ีมา : ธนาคารแหงประเทศไทย (Copyright 2008). ประวตัิธนาคารพาณชิยไทย. สืบคนวันที่ 10 

สิงหาคม 2551 จาก http://www.bot.or.th/Thai/LibraryAndArchives/Pages/Library.aspx. 
 
 อยางไรก็ตาม หลังเกิดวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ.2540 ธนาคารพาณิชยของไทยหลายแหง
ตองประสบภาวะปริมาณเงนิทุนต่ํากวาเกณฑที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด  จึงแกปญหาดวย
การเพิ่มทุนและขายหุนขางมากใหกับนักลงทุนตางชาติ ปจจุบันจึงมีธนาคารพาณิชยที่เอกชน และ
รัฐบาลไทยถือหุนขางมากอยูเพียง 8 แหง ไดแก ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไท ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารนครหลวงไทย  ธนาคาร
เอเชีย จนถึงปจจุบันมีธนาคารทั้งหมด 14 แหง คือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา ธนาคารทหารไทย ธนาคารทิสโก ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารนครหลวงไทย  
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ธนาคารยูโอบี ธนาคารสแตนดารดชารตเตอรด (ไทย) และธนาคารสินเอเชีย และมีธนาคารตั้งใหม
หลายแหง ไดแก ธนาคารไทยธนาคาร ธนาคารธนชาต และธนาคารเกียรตินาคิน 
 

2.1.2 ความสําคัญของการใชกรณศีึกษาการใหบริการ 
ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยถือเปนสถาบันการเงินที่มคีวามสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ

และเสถียรภาพทางการเงินของประเทศและมีบทบาทอยางกวางขวางตอการดําเนนิธุรกิจไมวาจะ
เปนนักธุรกจิ พอคา ประชาชนจากความสําคัญดังกลาว ทําใหผูวจิัยเกดิความสนใจที่จะ
ทําการศึกษาเรือ่งราวเกีย่วกับธนาคารพาณิชยในแงมุมหนึง่ เมื่อพิจารณาปจจัยตาง ๆ ของธนาคาร
พาณิชยไทยและพบวาส่ิงทีสํ่าคัญ คือการใหบริการที่ดีของพนักงาน  

ดังนั้นผูวจิัยจึงศึกษาในเรื่องประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคาร เพราะ
ธุรกิจของธนาคารเปนในลักษณะของการใหบริการเปนหลัก สําหรับการใหบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความสมรรถภาพของบุคคลโดยตรง ผูวิจยัพบวาปจจุบันลูกคาสวนใหญคาดหวังในการใหบริการ
เพราะเปนจุดเดนที่สําคัญของธนาคารในการใหบริการลูกคาวามีประสิทธิผลและคลองตัวเพยีงใด 
ในภาวะปจจุบนัซึ่งแนวโนมที่มีการแขงขนัในธุรกิจบรกิารอยางธนาคารที่มีธนาคารรายใหม ๆ เขา
มาแขงขันไมวาจะเปนธนาคารภายในประเทศและตางประเทศ  จึงทําการศึกษาถึงปจจยัที่สงผลให
องคกรมีประสิทธิผล สามารถสูคูแขงขันในภาวการณแขงขันที่รุนแรงมากขึ้น เพื่อพัฒนาระบบ
การบริการใหมีคุณภาพ จากสถานการณดงักลาวจึงการศึกษาในปจจยัตาง ๆ ที่สงผลตอ
ประสิทธิผลการทํางาน  

ซ่ึงปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการของพนักงานประกอบดวย ขวัญกําลังใจ
ของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการ
เพิ่มพูนความรูความสามารถ เหตุที่เลือกศึกษาในปจจัยดังกลาว เนื่องจากจะใชชวยใหผูบริหารมี
ความเขาใจเกีย่วกับความตองการของพนักงานไมวาจะเปนปจจยัจูงที่จะทําใหพนักงานปฏิบัติงาน
สูงขึ้น เพราะเมื่อพนักงานพงึพอใจก็สงผลในการอุทิศแรงกายแรงใจทํางานเต็มที่ ซ่ึงกอใหเกดิ
ประสิทธิผลขององคกรตามที่ตั้งเปาหมายไว 

 
 

2.2 แนวความคดิเก่ียวกับขวัญในการทํางาน 
 ในการทํางานเพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคตามเปาหมายอยางมีประสิทธิผล ตองอาศัย
ทรัพยากรที่สําคัญคือ ทรัพยากรมนุษยเพราะคนเปนผูปฏิบัติงานทุกขั้นตอนของการทํางาน ถาได
คนดี มีความขยันขันแข็ง มีความกระตือรือรน มีความรับผิดชอบตอหนาที่ สงผลใหการทํางานมี
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ประสิทธิภาพสูง และถาบุคลากรมีขวัญกําลังใจที่ดีกจ็ะเปนแรงเสริมที่จะสงผลใหผลผลิตสูง 
ในทางตรงกนัขาม ถาขวัญกําลังใจของบุคลากรไมดี ผลผลิตก็จะลดลง การที่บุคลากรในองคกรมี
ขวัญกําลังใจด ีจะเปนแรงกระตุนและผลักดันใหบุคลากรมีความศรัทธา จงรักภกัดี พรอมที่จะ
ทุมเทแรงกายแรงใจ เพื่อสรางความเจริญเติบโตกาวหนาขององคการ ขวัญจึงนับวามีสวนเกีย่วของ
กับ ผลประโยชนขององคการและความสําเร็จของบุคลากรโดยตรง (วิลาวรรณ รพีพิศาล, 2550 ) 
 
 ความหมายของขวัญ 
 คําวา “ ขวัญ” เปนคําไทยที่บญัญัติขึ้น ในภาษาอังกฤษใชคําวา “morale” พจนานกุรมไทย 
ฉบับราชบัณฑิตยสถาน ใหความหมายไววา ขวัญ เปนสิง่ที่ไมมีตัวตน นิยมกนัวามีอยูประจําชวีิต
ของคนตั้งแตเกิดมา ถาขวัญอยูกับตวัก็เปนศิริมงคล เปนสุขสบาย จิตใจมั่นคง ถาคนตกใจหรือเสีย
ขวัญ ขวัญก็ออกจากราง ไปเสีย ซ่ึงเรียกวาขวัญหาย ขวัญหนี ขวัญบิน เปนตน และยังหมายถึง
กําลังใจดวย 
 ขวัญ (Morale) เปนเรื่องที่เกีย่วโยงกับสภาพทางจิตใจ ดังทีน่ักวิชาการหลายทานให
ความหมายไว ดังนี ้
 เสนาะ ติเยาว (2545) ไดใหความหมายของขวัญ คือ สภาพทางจิตใจที่จะสะทอนใหเห็นถึง
การปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเปนความรูสึกที่มีตอพฤติกรรมของบุคลากรตอการปฏิบัติงาน 
เชน อารมณ ความกระตือรือรน ความหวัง ความตั้งใจ เปนสภาพอยางหนึ่งของจิตใจที่เกิดขึ้นใน
ตัวบุคคลหรือกลุมบุคคล  

ฟลิบเนอร และเฟล (Pfiffner & Fels, 1964) คําจํากัดความ ขวัญดีเปนผลผสมผสานของ
หลายสิ่งหลายอยาง ซ่ึงทําใหบุคคลปฏิบัติในสิ่งที่องคการหวังวาเขาจะทาํ ในทางตรงกนัขาม ขวัญ
ต่ําเปนผลผสมผสานของหลาย ๆ ปจจัยที่ปองกันหรือขัดขวางมิใหบุคคลกระทําในสิ่งที่องคการพึง
ปรารถนา 

ฟลิบโป (Flippo, 1970) ไดใหความหมายของขวัญ คือ ทัศนคติของบุคคลและโดยเฉพาะ
อยางยิ่งของกลุม ทัศนคตินี้จะกําหนดระดบัความรวมมือในการทํางานดวยความเต็มใจและดวย
ความมานะบากบั่น  

เดวิส (Davis, 1972) ไดใหความหมายของขวัญ คือ ทัศนคติของบุคคลและกลุมคนทีม่ีตอ
สภาพแวดลอมของงานของเขา ตลอดถึงการรวมมือดวยความสมัครใจในการที่จะปฏบิัติงานอยาง
เต็มความสามารถเพื่อผลประโยชนทีด่ีที่สุดขององคการ  
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 บีส (Beach, 1985) ไดใหความหมายของขวัญ คือ องคประกอบแหงพฤติกรรมของ
บุคลากรที่จะแสดงออกของความรูสึก ซ่ึงเมื่อรวมกันแลวจะแสดงใหทราบถึงความรูสึกที่มีตอการ
ปฏิบัติงานนั้น ๆ เชน ความสัมพันธของการปฏิบัติงานกับผูบริหาร บุคลากรหรือผูรวมงานอื่น ๆ  
 
 ความสําคัญของขวัญในการทํางาน  
 ขวัญเปนสิ่งทีม่องไมเห็น เปนนามธรรมตามที่นักวิชาการใหคําจํากัดความไว แตมี
ความสําคัญอยางยิ่งตอประสิทธิภาพและความสําเร็จของงานในองคการ ทั้งนี้เพราะขวัญเปน
ลักษณะเหมือนแรงกระตุนใหเกิดความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานในภาวะที่ผูนําหรือผูบริหาร
ตองเผชิญกับภาวะแขงขันทางธุรกิจสูง การดูแลพัฒนารกัษาบุคลากรทีม่ีศักยภาพใหปฏิบัติงานใน
องคการตลอดไป นับเปนภาระหนาที่สําคญั ที่ผูบริหารจะตองพยายามหาวิธีการเสรมิสรางขวัญใน
การปฏิบัติงานใหแกบุคลากรใหดยีิ่งขึ้น หรือมากกวาคูแขง ที่สําคัญจะตองเปนพลังเสริมใหทุกคน
มีความรูสึกและมีจิตสํานึกทีด่ีตอองคการ พรอมที่จะรวมมือรวมใจปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายที่
กําหนดไว (บุญเชิด ช่ืนฤดี, 2548) 
 
 ปจจัยท่ีกอใหเกิดขวัญ 
 ในการพจิารณาศักยภาพเกีย่วกับขวัญในการปฏิบัติงาน มีปจจัยทีก่อใหเกิดขวัญ  
2 ปจจัยดังนี ้

1.   ปจจัยทางดานบุคคล ประกอบดวย ลักษณะทาทีและบทบาทผูบริหารสถานภาพและ
การยอมรับนบัถือ ความรวมมือของเพื่อนรวมงาน และเต็มใจที่จะใชความรูความสามารถในการ
ใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
 สุขภาพของผูปฏิบัติงาน สุขภาพของผูปฏิบัติงาน หมายถึง สุขภาพทางกายและสุขภาพทางจิต 
รวมทั้งอารมณของผูปฏิบัติงานแตละคนซึ่งอาจเปลี่ยนแปลงไดเสมอ 

2. ปจจัยดานวัตถุ ประกอบดวยผลประโยชนเกื้อกูล โอกาสกาวหนาในหนาที่การงาน 
การมีโอกาสเลื่อนตําแหนงการงานใหสูงขึ้นสภาพการปฏิบัติงาน ควรจัดสภาพการทํางานให
ถูกตองตามสุขลักษณะความพึงพอใจตอวัตถุประสงคหลักและนโยบายการดําเนนิงานขององคการ
ความพึงพอใจในหนาที่การงานที่มีอยู ความมั่นคงปลอดภัย การติดตอส่ือสาร 

 
การสํารวจขวัญบุคลากรในการปฏิบตัิงาน  
ขวัญมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการ ดังนั้น การวิเคราะห

หาสาเหตุที่ทําใหผลการปฏิบัติงานออกมาไมดี ไมวาดวยเทคนิคใด มกัพบวาสาเหตหุนึ่งคือ ปญหา
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ดานความตั้งใจในการปฏิบัติงานซึ่งสะทอนมาจากระดบัขวัญในงานนั้น การสรางขวัญจะมกีาร
เก็บขอมูลเกี่ยวกับการดําเนนิงานไว ซ่ึงสามารถนําไปใชประโยชน เพื่อบงชี้ระดับขวัญในองคการ 
ซ่ึงตัวบงชี้นี้อาจใหขอมูลเชิงคุณภาพบางประการที่แสดงถึงสาเหตุของปญหาไดชัดเจนยิ่งขึ้น ซ่ึง
เครื่องมือที่ใชสํารวจขวัญในการทํางานของบุคลากร (วิลาวรรณ รพีพิศาล, 2550) คือ 

 
1.  ระดับความสม่ําเสมอของผลงาน การมผีลงานที่อยูในความรับผิดชอบของหนวยงาน

หรือองคการลดลงอยางรวดเร็ว และไมสามารถขึ้นสูระดับปกติอีกเปนเวลานาน ลักษณะนี้ยอม
เปนเครื่องชี้ใหเห็นวามีความบกพรองในการปฏิบัติงาน ซ่ึงอาจเกิดจาการขาดขวัญของบุคลากร ซ่ึง
การตรวจตรวจระดับผลผลิตเปนหนทางหนึ่งที่ชวยใหทราบถึงสภาพขวัญในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรไดเปนอยางด ี

 
2.  ความเฉื่อยชาหรือการขาดงาน การทําบุคลากรมีขวัญดีจะแสดงออกในรูปของความ

กระตือรือรน ตั้งใจปฏิบัติงาน ไมเหน็แกความเหน็ดเหนือ่ย ทอถอย ในขณะที่บุคลากรมีขวัญไมดี
มักจะแสดงออกใหเห็นถึงความเฉื่อยชา ขาดงานหรือลางานบอย ๆ ซ่ึงพฤติกรรมลักษณะนี้
ช้ีใหเห็นสภาพอันแทจริงในเรื่องขวัญของบุคลากรไดเปนอยางด ี

 
3.  การโอนยายงานหรือลาออกจากงาน ถึงแมวาองคการจะคํานึงถึงเรื่องการจัดสวัสดกิาร

ตาง ๆ นอกเหนือจากเงนิเดือนที่มีแลว แตบางครั้งจะพบวาบุคลากรขอโอนยายงาน จนกระทั่งขอ
ลาออกจากงานมีจํานวนเพิม่มากขึ้น นั้นแสดงใหเห็นถึงระดับขวัญของบุคลากรไดวาอาจมีบางสิง่
บางอยางผิดปกติ เชน ไมพอใจในงานที่ปฏิบัติ มีปญหากบัหัวหนา เพื่อนรวมงาน หรือแมกระทั่ง
หนวยงานอืน่ที่เสนอความมัน่คงในคาตอบแทนและประโยชนส่ิงเกื้อหนุนตาง ๆ ใหเปนการเพิ่ม
ขวัญมากกวาที่เปนอยู บุคลากรจะเลือกเสนทางใหมทนัที 

 
4.  คํารองทุกขและบัตรสนเทห การรองทุกขของบุคลากรหรือบัตรสนเทหกลาวโทษการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการหากมีบอย ๆ จะเปนเครื่องบงชี้ใหทราบวาเกิดความบกพรองใน
การปฏิบัติงานขึ้นแลว และบคุลากรในองคการไมมีขวัญกําลังใจที่จะปฏิบัติตามนโยบายที่กําหนด
ได 
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มาตรการสําหรับวัดขวัญในการทํางาน 
1. ลักษณะที่ช้ีใหเห็นสภาพของขวัญ ขวัญ คือ องคประกอบแหงพฤติกรรมของผูที่

ปฏิบัติงานที่แสดงออกในรปูของความรูสึกที่มีตองาน ซ่ึงชี้ใหเห็นสภาพของขวัญจะแสดงออกใน
รูปของพฤติกรรม 

2.  วิธีการประเมินขวัญ คือ ใชวิธีการสํารวจ ซ่ึงมีวิธีการสําคัญอยู 4 วิธี คือ 
 2.1  การสังเกตการณ (Observation) 
 2.2  การสัมภาษณ (Interviewing) 
 2.3  การออกแบบสอบถาม (Questionnaires) 
 2.4  การเก็บบนัทึก (Record Keeping) 
 

 การเสริมสรางและบํารุงขวัญในการทํางาน  
 ขวัญในทางปฏิบัติเปรียบเสมือนสุขภาพรางกายของมนษุย ทั้งนีเ้พราะขวัญอาจเกดิขึ้น
ไดทั้งในลกัษณะที่สูงและต่าํ เชนเดยีวกับสุขภาพของมนุษยที่มีทั้งแขง็แรงและออนแอ ซ่ึงขึ้นอยู
กับการดูแลรักษาที่จะใหสมบูรณและมีพลังที่เขมแข็งตลอดไปดวยการดูแลสุขภาพรางกายอยาง
สม่ําเสมอ ดังนั้นการดแูลเรื่องขวัญก็จําเปนที่จะตองมกีารวัดระดับ วาอยูระดับใด และจะตอง
เสริมสรางสวนไหนบาง ซ่ึงขอปฏิบัติที่จะกระตุนใหบุคลากรมีขวัญดังนี้  
(อางใน วิลาวรรณ รพีพิศาล, 2550) 
 

1. ผูนําหรือผูบริหาร ไมควรยดึติดกับประสบการณของตนเพียงอยางเดยีว แตควรหมัน่
ศึกษาเรียนรูเทคนิคใหม และรับฟงความคิดเห็นของบุคลากรดวยความเต็มใจ 

2. ในการประชุมรวมกับบุคลากร ผูนําหรือผูบริหารควรใหโอกาสบุคลากรรวมแสดง
ขอคิดเห็นกอนหายุติ โดยไมควรถือสิทธิ์หรือใชอํานาจสั่งการอยางเดยีว 

3. หมั่นสงเสริมบุคลากรใหมคีวามรูความสามารถเพิ่มเติมอยูเสมอ 
4. สงเสริมใหบุคลากรไดมีโอกาสการปฏิบัติงานที่ทาทายตอความรู ความสามารถ 
5. สรางโอกาสใหบุคลากรไดพัฒนาตนเอง เปนผูนํามีฝมือระดับชาติ ระดับโลก 
6. สงเสริมบุคลากรใหปฏิบัติงานที่ถนัดที่สุด และมีการพัฒนาเพิ่มขึ้นตลอดเวลา 
7. พยายามคนหาขอเดนและขอดอยของบุคลากร โดยพยายามนําขอเดนมาใชประโยชน

อยางเต็มที ่
8. การประสานงานกับบุคลากร โดยใชหลักการรายงาน (Report) การตดิตอพูดจา

(Communication) และการปรึกษาหารือ (Discussion) เพื่อตัดสินใจรวมกัน 
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9. อยาปดกัน้ความสามารถของบุคลากร ใหบคุลากรมีโอกาสเสนอผลงานในที่ประชุม 
เพื่อสรางความมั่นใจในงานที่ปฏิบัติ 

10. พัฒนาบุคลากรในการแกปญหา โดยใชหลัก PDCA (Plan Do Check Action) โดยมี
ขอมูลขาวสารที่เปนจริงในการแกไข ไมยึดติดกับสถานะภาพของตนเอง จะตองมองประโยชน
สวนรวมเปนสําคัญ 

11. จัดใหมีชวงหยดุพักงาน และมีกิจกรรมผอนคลายความเครียดรวมกนัในโอกาสตาง ๆ 
เชน แขงกฬีา ศึกษาดูงาน เปนตน 

 
ขวัญกับการบริหาร 
สาเหตุที่ทําใหขวัญเสียหรือขาดกําลังใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรก็เปนเชนเดียวกบั

บุคลากรอาชีพอ่ืนๆ พอจะสรุปไดดังนี ้
 
1.  สัมพันธภาพระหวางผูบริหารกับพนกังานผูปฏิบัติงาน ในลักษณะทาทีและบทบาท

ของผูบริหาร เชน วางตวัแบบเจานาย ชอบใหอํานาจ คอยจับผิด จกุจิกจูจี้ ใชการบริหารแบบเผด็จ
การ ขาดผาวะผูนํา และขาดมนุษยสัมพนัธที่ดี ไมชวยแกปญหาใหกับผูรวมงาน  

2.  ความไมพึงพอใจในวานทีไ่ดรับมอบหมาย ไมไดทําในสิ่งที่ตนชอบที่ตนถนัด 
3.  ขาดความยตุิธรรมหรือความเปนธรรม ถือพรรคถือพวก แสดงความลําเอียงในการ

พิจารณาความดีความชอบ การใหบําเหน็จรางวัล เล่ือนตําแหนง หนาทีก่ารงาน 
4.  โอกาสกาวหนาและพัฒนามีนอยมาก เชน การเลื่อนตําแหนงที่สูงขึ้น การศึกษาตอการ

ประชุมวิชาการ การอบรมศึกษาดูงาน เปนตน 
5.  ความไมเพยีงพอของเงินเดือนและผลประโยชนเกื้อกลู ขาดความเอาใจใสดแูลจาก

ผูบริหาร การไมรักษาผลประโยชนใหกับผูใตบังคับบัญชา 
6.  ระบบการบริหารงานไมดี ขาดการวางแผนงาน ขาดการติดตอประสานงานในทมีงาน

และการติดตามประเมินผลนอยมาก 
 
สรุปไดวา ขวญั เกิดจาก สภาพจิต หรือความรูสึกของบุคคล หรือกลุมบุคคลโดยสะทอน

ใหเห็นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงลักษณะการทํางานที่มคีวามกระตือรือรน มีความตัง้ใจมีความพึง
พอใจ มีความสุขสนุกกับการทํางาน มีกําลังใจที่จะปฏิบัติงานตามความตองการและบรรลุ
วัตถุประสงคองคการรวมกนั 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
นิภา ทองไทย (2517) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิภาพการทํางานของขาราชการ

พลเรือนสามัญในสํานักงานนายกรัฐมนตรี พบวา ปจจยัสวนบุคคลของตัวขาราชการเอง เชนความ
รับผิดชอบตองาน ความซื่อสัตยในหนาที่ ขวัญกําลังใจของขาราชการ และปจจยัภายนอก ไดแก 
สภาพความมัน่คงในการทํางาน บรรยากาศที่ดีของงาน ความรวมมือของผูรวมงานและ
ผูบังคับบัญชา และระบบการบริหารที่ดีมีผลตอประสิทธิภาพในการทํางาน 

 
ปริทัศน สงวนสุข (2541) ศึกษาเรื่อง ขวัญและประสิทธิผลในการทํางานของขาราชการ

ตํารวจ โรงเรียนนายรอยตํารวจ พบวา ขาราชการตํารวจมีระดับขวัญปานกลาง  ความแตกตางภูมิ
หลังทางสังคม ดานเพศ อายุ เงินเดือน อายรุาชการ หนาที่ การศึกษา ระยะเวลาในการทํางาน ทําให
ขวัญในการทํางานแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ  ความแตกตางภูมหิลังทางสังคมดานเพศ อายุ 
เงินเดือน อายรุาชการ หนาที่ การศึกษา การบรรจุเขารับราชการโดยตรง ระยะเวลาที่ทํางาน ทําให
ประสิทธิผลในการ ทํางานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  ขาราชการตํารวจที่มีขวัญในการทํางานสูง 
จะสามารถทํานายประสิทธผิลใน การทํางานสูง แตขาราชการตํารวจทีม่ีระดับขวัญในการทํางาน
ต่ําไมสามารถทํานาย ประสิทธิผลในการทํางานในระดบัสูงหรือต่ํา  ขาราชการโรงเรียนนายรอย
ตํารวจที่มีขวญัดานความพงึพอใจในงาน ความ มั่นคงในหนาทีแ่ละไดรับการยอมรบัสูง จะ
สามารถทํางานประสิทธิผลของงานสูง 

  
จรูญ จาตุรพงศ (2547) ศึกษาเรื่อง การศึกษาปจจยัที่มีตออิทธิพลตอขวัญและกําลังใจใน

การทํางานของขาราชการ กรณีศึกษาขาราชการสถาบันวชิาการทหารเรอืช้ันสูงกองทัพเรือ  พบวา 
เมื่อวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอขวัญและกําลังใจในการทํางานของขาราชการ สถาบันวิชาการ
ทหารเรือช้ันสูงกองทัพเรือ ทั้ง 5 ดานพบวาดานเพื่อนรวมงานและดานผูบังคับบัญชาอยูใน
ระดับสูง สวนดานองคกรดานสภาพการปฏิบัติงานและดานลักษณะงานอยูในระดับปานกลาง 
อยางไรก็ตามเมื่อวิเคราะหโดยภาพรวม พบวาระดับขวญัและกําลังใจของขาราชการ สถาบันวิชา
ทหารเรือช้ันสูง กองทัพเรืออยูในระดับสูง 

สําราญ ทวีกาญจน (2548) ศึกษาเรื่อง การวางแผนพฒันาบุคลากรกับขวัญกําลังใจในการ
ปฏิบัติงาน กรณีศึกษาขาราชการสํานักการจราจรและขนสงกรุงเทพมหานคร พบวา จากการ
วิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นของประชากรตอเร่ืองขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน
ของขาราชการในดานตาง ๆ พบวาปจจยัที่มีคะแนนสูงสุดไดแก 1. ดานความมั่นคงในการทํางาน
ขาราชการเห็นวาแผนการพฒันาบุคลากรทําใหไดเพิ่มความรูความสามารถ 2. ดานความสําเร็จใน
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หนาที่การงานเห็นวาการวางแผนการพัฒนาบุคลากรทําใหขาราชการมีความกระตือรือรนและมี
ความพรอมในการปฏิบัติงานมากขึ้น 3. ดานการวางแผนพัฒนาบุคลากร เห็นวามีสวนชวยให
ขาราชการทราบความกาวหนาในหนาที่การงานและมีความตั้งใจในการปฏิบัติงาน 

 
 

2.3 แนวความคดิเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ธงชัย สันติวงษ (2533) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง เปนความรูสึกของ

บุคคลภายในกลุม และฐานะความเปนอยูของเขาเหลานัน้ เปนเรื่องราวของการพิจารณาวาเขาควร
ไดรับความพึงพอใจชนดิไหน อยางไร เชน ดานงานทีท่าํ อัตราคาจาง เงินเดือนสภาพแวดลอมใน
การทํางาน เปนตน  

หลุย จําปาเทศ (2533) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ คือ เปนความตองการ (Needs) 
ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกก็จะมีความสุขสังเกตไดจาก สายตา คําพูด และการ
แสดงออกความพึงพอใจจะลดความเครียดที่มีอยูได  

ลอค (Locke, 1976) ความพงึพอใจในงาน มีนิยามวา เปนภาวะทางอารมณ ซ่ึงเปนผลจาก
การรับรูในผลงานของบุคคลๆ หนึ่งหรือประสบการณในงานของบุคคล ๆ หนึ่ง  

บุญเชิด ช่ืนฤด ี(2548) ความพึงพอใจในงานของกลุมวิชาชีพดานบริการสุขภาพประกอบ
ไปดวย ปจจยัที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในงานไว 6 ดานดังนี ้

  
1. คาตอบแทน 
2. ความเปนอิสระในการทํางาน 
3. ความตองการงาน 
4. นโยบายขององคการ 
5. การมีปฏิสัมพันธ 
6. สถานภาพของวิชาชีพ 
 
องคประกอบของความพึงพอใจในงาน (Gilmer, 1967) ไดกลาวถึงองคประกอบตาง ๆ ที่

เอื้ออํานวยความพึงพอใจในงานไว 10 ประการ ไดแก 
 

1. ความมั่นคงปลอดภัย 
2. โอกาสกาวหนาในการทํางาน 
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3. บริษัทและการจัดการ 
4. คาจาง 
5. ลักษณะภายในของงาน 
6. การนิเทศงาน 
7. ลักษณะทางสังคมของงาน 
8. การติดตอส่ือสาร 
9. สภาพการทํางาน 
10. ผลประโยชนเกื้อกูล ตาง ๆ 
 
ในงานวิจยันี้จะกลาวถึงทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 2 ทฤษฏี ไดแก ทฤษฏีสอง

องคประกอบของเฮอรซเบอรก (Herzberg’s Two Factor Theory) และทฤษฏีคานิยมของล็อค 
(Locke’s Value Theory) 

 
1. ทฤษฏีสององคประกอบของเฮอรซเบอรก (Herzberg’s  Two Factor Theory)  

ทฤษฏีนี้เกิดจากเฮอรซเบอรก (Herzburg, 1959 อางใน บุญเชิด ช่ืนฤด,ี 2548, หนา 13)
และคณะไดทาํการสัมภาษณวิศวกรและนักบัชชีประมาณ 200 คน จากโรงงานอุตสาหกรรม 11 
แหง ในบริเวณเมืองพิตเบอรก (Pittsburg) รัฐเพนซิเวเนยี (Pennsylvania) ประเทศสหรัฐ โดยทํา
การสอบถามคนงานแตละคน เพื่อหาคําตอบวา “ อะไรเปนสิ่งที่ทําใหเขารูสึกชอบหรือไมชอบ
งาน” ตลอดจนหาเหตุผลจาการวิเคราะหผลที่ไดจาการสมัภาษณ Herzburg และคณะสรุปวามี
ปจจัย 2 ประการที่สัมพันธกับความชอบหรือไมชอบงานของแตละบุคคล ปจจัยดังกลาวเรียกวา 
ปจจัยจูงใจ (Motivation Factor) และปจจยัค้ําจุน (Maintanance Factors) หรืออาจเรียกไดอีกอยาง
หนึ่งวา ปจจยัสุขอนามัย (Hygiene Factor)  

ปจจัยจูงใจ เปนปจจยัที่เกีย่วของกับงานโดยตรง เปนปจจยัที่จูงใจใหคนชอบและรักงาน
เปนตัวการที่สรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบัติไดอยางมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้นมี  
5 ประการ คือ 

1.  ความสําเร็จในการทํางานบุคคล (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถทํางาน
ไดเสร็จสิ้นและประสบผลสําเร็จดวยดี ความสามารถในการแกปญหาตาง ๆ การรูจักปองกันปญหา
ที่เกิดขึ้นครั้นผลงานสําเร็จเขาจึงเกิดความพอใจและปลาบปลื้มในผลสําเร็จของงานนัน้อยางยิ่ง 

2.  การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับนับถือไมวา
จากผูบังคับบัญชา หรือผูขอมาขอรับคําปรึกษา หรือจากบุคคลในหนวยงาน การยอมรับนี้จะเปน
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การยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออกอืน่ใดที่สอใหเห็นถึงการ
ยอมรับในความสามารถ เมื่อไดทํางานอยางใดอยางหนึ่งบรรลุผลสําเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝง
อยูกับความสําเร็จในงานนั้นดวย 

3.  ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The Work Itself) หมายถึงงานที่นาสนใจ งานที่ตองอาศัย
ความคิดริเร่ิม สรางความทาทายใหตองลงมือทํา หรือเปนงานที่สามารถทําตั้งแตตนจนจบไดโดย
ลําพังผูเดียว 

4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกดิจากการที่ไดรับ
มอบหมายใหรับผิดชอบใหม ๆ และมีอํานาจรับผิดชอบไดอยางเต็มที่ ไมมีการตรวจหรือควบคมุ
อยางใกลชิด 

5.  ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง การใหรับเลือ่นตําแหนงใหสูงขึ้นของบุคลากร
ในองคกร รวมทั้งการมีโอกาสไดศึกษาหาความรูเพิ่มเตมิ หรือการไดรับการฝกอบรม 

 
2.  ทฤษฏีคานยิมของล็อค (Locke’s Value Theory) 
เปนทฤษฏีคานิยมของล็อค (Locke, 1976) ที่ใหความสําคัญตอเร่ืองความพึงพอใจในงาน 

โดยมีแนวคิดหลักที่วา ความพึงพอใจในงานขึ้นอยูกับผลที่บุคคลไดรับจากการทํางาน (เชน 
รางวัล) วาตรงกับที่ตนตองการมากนอยเพยีงไร กลาวคือ ยิ่งผูนั้นเห็นวาส่ิงที่ตนไดรับมีคานอย ก็
จะมีความพึงพอใจสูงตามไปดวย แตในทางตรงกันขาม ถาเห็นวาส่ิงทีต่นไดรับมีคานอย กจ็ะมี
ความพึงพอใจลดนอยดวยเชนกัน  

โดยแนวคิดของล็อคจึงเนนที่เร่ือง การตีคาราคาบุคลนั้นมีตอผลลัพธที่ไดไมวาผลลัพธนั้น
จะเปนอะไรกต็าม สวนประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจ ตามทฤษฏีของล็อค ก็คือสวนตาง 
(ชองวาง) ระหวางผลตอบแทนซึ่งควรไดจากการทํางาน กับผลที่ผูนั้นตองการไดกลาวคือ ยิ่งมี
สวนตางกนัมากเพียงไรก็ยิ่งมีความพึงพอใจนอยลงเพยีงนั้น 

มีผลงานวิจัยในปจจุบันที่สนับสนุนทฤษฏีคานิยมของล็อค โดยทีมวิจยัหนึ่งไดทดลองใช
แบบสอบถามพนักงานในประเด็นตางๆ ทีเ่กี่ยวกับงาน เชน ความอิสระที่จะเลือกวิธีทํางานเอง 
โอกาสที่จะไดเรียนรู โอกาสไดเล่ือนตําแหนง อัตราจาง และการมีกลุมเพื่อนรวมงานที่ตนตองการ 
เปนตน วาส่ิงเหลานี้ในงานที่ทําจริงอยูในระดับใด และวัดวาแตละรายการดังกลาวพนักงานรูสึก
พึงพอใจและรูวามีความสําคญัตอตนเองอยางไร ผลปรากฏวาถาประเดน็เกี่ยวของกับงานเรื่องใด 
ซ่ึงพนักงานเชือ่วามีความสําคัญมากเพียงไร แตหากผลทีอ่อกมาไมเปนดังที่ตองการกย็ิ่งทําให
ความพึงพอใจลดนอยลงเพยีงนั้น 
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ส่ิงที่นาสนใจก็คือทฤษฏีคานิยมของล็อค มีความเหน็วาถาผูบริหารตองการทําใหพนกังาน 
เกิดความพึงพอใจก็ตองเอาใจใสในการปรับเปลี่ยนแตละประเด็นทีเ่กี่ยวกับการทํางานให
สอดคลองกับ แตละบุคคลซึ่งแตกตางกัน เชน พนักงานที่ใหความสําคญัดานโอกาสไดเล่ือน
ตําแหนง ผูบริหารก็จําเปนตองใชวิธีการพฒันาทักษะและความรูดานตาง ๆ ที่จําเปนกับตําแหนง
ใหมใหกับผูนัน้ พรอมกับใหมีโอกาสไดประสบการณการเรียนรูโดยตรงกับงานนัน้ ก็จะมีสวน
สําคัญที่ทําใหผูนั้นเกิดความพึงพอใจในงานมากขึ้น 

 
การสํารวจความพึงพอใจในงาน  

การสํารวจความพึงพอใจจะทําใหสามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงภายใน
องคกรที่มีผลตอทัศนคติของผูปฏิบัติงานได หรืออาจใชเปนเครื่องกระตุนใหมกีารตดิตอส่ือสาร
ระหวางฝายบริหารและผูปฏิบัติงานที่ดีกวาเดิม หรือใชเปนตัวบงชี้ผลของระบบการจงูใจภายใน
องคกรได (สรอยตระกูล อรรถมานะ, 2550) 

โดยทั่วไปนักบริหาร ผูจัดการ หรือนักบรหิารบุคคลจะวดัทัศนคติของผูปฏิบัติงานได โดย
การสังเกตจากพฤติกรรมเปดเผยของผูปฏิบัติงาน (Overt Behaviors) ทีแ่สดงออกในสถานที่ทํางาน 
พฤติกรรมที่แสดงใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจและขวญัไดแก ระดับการขาดงาน การเขาออก
งาน การทะเลาะววิาทกนัในที่ทํางาน การทํางานชาลง การใชเวลาอยางไมมีประสิทธิภาพ เปนตน 

การสํารวจหรอืการวัดความพึงพอใจโดยการทอดแบบสอบถามอาจกระทําไดใน 2 
รูปแบบ คือ การสํารวจในความพอใจอยางรวม (The Survey or Measurement of Overall Job 
Satisfaction) และการสํารวจหรือวัดความพอใจในดานใดดานหนึ่งของงาน (The Survey or 
Measurement of Facet Job Satisfaction) การวัดความพึงพอใจในการทํางานอยางรวมเปนการวดั
ถึงความรูสึกโดยทัว่ ๆ ไปของผูปฏิบัติงานที่มีตอลักษณะงานในทกุ ๆ ดาน 

สําหรับวิธีการวัดความพึงพอใจอยางรวมมักจะใชการวดัทัศนคติของผูปฏิบัติงานที่มีตอ
งานโดยใชสเกลเปนเครื่องมือ ลักษณะของสเกลอาจเปนการถามตรง ๆ อยางเปดเผย ซ่ึงจะเปน
คําถามตาง ๆ เพื่อวัดทัศนคตติองาน ประโยคที่วา “โดยทัว่ไปงานของฉนันาสนใจเพยีงพอที่จะทํา
ใหฉันรูสึกไมเบื่อ” การวัดความพึงพอใจในดานใดดานหนึ่งของงานนัน้จะเปนการวดัทัศนคติของ
ผูปฏิบัติงานที่มีตอคุณสมบัติดานใดดานหนึ่งของงาน เชน เร่ืองเงินเดอืน สภาพแวดลอมในการ
ทํางาน เปนตน  
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การสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจในงาน (Promoting  Job Satisfaction) 
 เนื่องจากมีผลเสียที่เกิดจากความไมพึงพอใจในงานอยูหลายประการดังกลาวแลว 

องคการจึงควรหาทางยกระดับความพึงพอใจและปองกนัมิไดเกิดความไมพึงพอใจในงานของ
พนักงาน ถึงแมวาความไมพงึพอใจอาจไมเกี่ยวโดยตรงทัง้หมดตอผลงานก็ตาม แตอยางนอยการ
สงเสริมความพึงพอใจเพื่อใหพนักงานมีความสุขตอการทํางานก็เปนสิง่ที่ควรทํา และเหนืออ่ืนใด
ความพึงพอใจเปนจุดหมายปลายทางที่พึงปรารถนาในตัวของมันเอง มีขอแนะนําที่ควรปฏิบัติเพื่อ
สงเสริมใหเกดิความพึงพอใจในงาน และเปนการสรางขวัญและกําลังใจใหกับบุคคลในองคการ 
ดังนี ้

1. งานที่มีความทาทายโดยเฉพาะทางดานสตปิญญา ผูปฏิบัติงานบางคนอาจพยายามเลี่ยง
งานที่ตองใชสติปญญา ทั้งนี้เพราะเขาดอยสติปญญาหรือไมมีแรงจูงใจพอ อยางไรกต็าม
เขาเหลานั้นอาจถูกกระตุนใหทํางานที่ตองใชสติปญญาได โดยการประยุกตใช
แนวความคิดการทํางานใหมีความหมาย (Job Enrichment) โดยการขยายงานใหกวางขึ้น 
เปนการเพิ่มหนาที่ตาง ๆ ที่ไมเหมือนกนัสําหรับงานในระดับใดระดับหนึ่ง ทั้งนีก้็ดวย
จุดหมายเพื่อการลดความเบือ่หนาย และเพิ่มพูนทัศนะใหกวางขวางขึน้ ซ่ึงจะทําใหงาน
มีความหมายตอผูปฏิบัติมากขึ้น 

2. ความสนใจสวนบุคคลในตัวงานเอง ความพึงพอใจมกัจะเกิดจากการปฏิบัติงาน ซ่ึง
บุคคลพบวาทําใหเกิดความสนใจในเนื้องานในขณะปฏบิัติงานนั่นเอง เร่ืองนี้เปนเรื่อง
เฉพาะตวับุคคลจะเหน็ไดวาบางคนชอบงานออกสนามทีโ่ลดโผนผจญภัยตืน่เตนและทา
ทาย เขารูสึกสนุกในงาน ในขณะที่อีกคนหนึ่งอาจตืน่กลัว มีความรูสึกไมปลอดภยัไม
มั่นคงและถูกคุกคามในงาน ดังนั้นผูบริหารจึงควรมอบหมายงานที่บุคคลชอบ ถนัด 
หรือสนใจ 

3. งานที่ตองใชแรงงานทางกายภาพมากเกินกวาศักยภาพหรอืความจํากดัของบุคคลที่พึงมี
จะเปนเหตุทําใหเขาไมพอใจในงาน ทั้งนี้เพราะในกรณดีังกลาวการใชแรงงานจะ
กลายเปนตวักอความเครียดนอกจากนั้นบคุคลที่ออนลา มักจะจะคับของใจงายและทน
ไมไดกับสิ่งรบกวนเล็ก ๆ นอย ๆ เชน คําแนะนําในบางเรื่องบางอยางของผูบังคับบัญชา 
หรือทนไมไดเมื่อเพื่อนเปดวทิยุในขณะทํางาน เปนตน 

4. รางวัลหรือเงินเดือน คาจาง สําหรับการปฏิบัติงานจะตองมีความยุติธรรมตามหลักงาน
เทากันเงนิเทากัน (Equal Pay for Equal Work) และตองสอดคลองกับเปาหมายของ
ผูปฏิบัติงานดังกลาวมาขางตน 
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5. สภาพการทํางานที่สอดคลองกับความตองการทางกายภาพของบุคคล ยิ่งในสมัย
ปจจุบันเครื่องใชในสํานกังานมีความทันสมัยพัฒนาไปมาก และยิ่งวนัก็ยิ่งพัฒนามาก
ยิ่งขึ้นเรื่อย ๆ ทั้งมีใหเลือกใชมากมายตามความเหมาะสม เชน คอมพิวเตอรแบบตาง ๆ 
เครื่องโทรสาร การพูดโทรศัพทพรอม ๆ กันมากกวา 2 คน เฟอรนิเจอรในสถานที่
ทํางานที่ถอดและประกอบไดตามความเหมาะสมของสถานที่หรือพื้นที่ที่มีอยู เปนตน 

6. การนับถือและยกยองตนเอง บุคคลจะมีความพึงพอใจมากขึ้น เมื่อเขาอยูในตําแหนงที่มี
สถานภาพสูงมากกวาสถานภาพต่ํา งานทีบุ่คคลอื่นเห็นวามีคุณคาจะชวยทําใหเขารูสึก
วาไดรับการยกยองมากขึน้ และแนนอนความรูสึกที่ตนเองไดรับการยกยองจะตองมา
จากการทํางานที่ตนรูสึกวามีคุณคาดวย 

 
นอกจากสภาพที่จะนําไปสูความพึงพอใจแลว ยังมยีุทธวิธีเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจ

ดวย โดยเร่ิมตนดวยการพยายามวิเคราะหปญหาซึ่งสรางความไมพึงพอใจ เมื่อใดที่บคุคล
สามารถวิเคราะหวินิจฉยัปญหาดังกลาวไดอยางเหมาะสม เขาจะสามารถพบวิธีการตาง ๆ ที่จะ
ปรับปรุงความพึงพอใจได ไดแก การแกไขสภาพการณตาง ๆ ที่ไมไดมาตรฐาน การโยกยายหรือ
เปลี่ยนงานใหกับผูที่ไมพึงพอใจ เพราะหากบุคคลไดทํางานที่เหมาะสมกับความรู ทักษะความ
สนใจ ความถนัด จะทําใหเขามีความพึงพอใจมากขึ้น ขณะเดยีวกันกย็กระดับผลผลิตหรือ
ประสิทธิผลประสิทธิภาพของงานได  

สรุปไดวา ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธกับประสทิธิภาพการปฏิบัติงาน เมื่อบุคคล
มีความรูสึกเชงิบวกตอปจจัยแวดลอมตาง ๆ เชน สภาพการทํางานที่ดี การไดรับการยกยองนับถือ
จากผูรวมงาน ผลตอบแทนที่เพียงพอ มีความยุติธรรมในการทํางาน การมีสวนรวมในกิจกรรม 
ตาง ๆ ซ่ึงเมื่อมีความรูสึกพอใจก็จะมีปฏิกิริยาตอบสนองออกมาในรปูของผลผลิตขององคกร หรือ
ผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้น 
 
แนวความคดิเก่ียวกับการจูงใจ 

การจูงใจ (Motivation) มีความหมายตามพจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกยีรติ พ.ศ. 2530 วา  
“ชักนําหรือเกลี้ยกลอมเพื่อใหเห็นคลอยตาม”  ซ่ึงการจูงใจนี้เปนวิธีการหนึ่งที่กระตุนให
ผูปฏิบัติงานมีความตื่นตวั กระตือรือรน และพรอมที่จะทํางานใหกับองคกรอยางเต็มความรู
ความสามารถ การสรางแรงจูงใจนับวามีความสําคัญทางการบริหารงานเปนอยางยิ่ง เนือ่งจากการ
ที่บุคคลหรือผูปฏิบัติงานจะกอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานเกดิผลงานที่ดีก็ขึ้นอยูกับการ
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สรางแรงจูงใจของผูบริหารในองคกรนั้นซึง่ความหมายของการจูงใจนีม้ีนักวิชาการหลายทานได
ใหความหมายไวดังนี ้

บีช (Beach, 1985) ไดใหความหมายของการจูงใจ คือ การกระทําที่จะใหคนเต็มใจที่จะใช
พลังของเขา เพื่อใหเกิดความสําเร็จตามเปาหมาย (Goal) หรือ รางวัล (Reward) ที่จะไดรับ  

ฟลิบโป (Flippo, 1970) ไดใหความหมายของการจูงใจ คอื การกระตุนหรือการเรงเรา 
เพื่อใหเกิดอิทธิพลเหนือพฤติกรรมของคน อันจะเปนผลใหเกดิความรูสึกภายในที่เปนพลังที่จะ
ดําเนินการใด ๆ หรือแสดงพฤติกรรมใหมุงไปสูเปาหมายที่ตองการทั้งนี ้การกระตุนหรือการเรง
เราที่จะดําเนินการเพื่อสนองความตองการ หรือความปรารถนาตาง ๆ ใหเปนที่พอใจนั้น จะมีทั้ง
ที่วาดวยวิธีการเชิงบวก (ปฎฐิาน) และเชิงลบ (นิเสธ)  

ภิญโญ สาธร (2517) ไดใหความหมายของการจูงใจ คือ ความพยายามอยางมีระบบของ
หนวยงาน ทีจ่ะลดปญหาตางๆ ของบุคลากรใหม เพื่อใหเขามีความสขุความพอใจกบังานและ
ตําแหนงของเขา  

สมพงษ เกษมสิน (2521) ไดใหความหมายของการจูงใจ คือ ความพยายามที่จะชักจูงให
ผูอ่ืนแสดงออกหรือปฏิบัติตามสิ่งจูงใจ ซ่ึงสิ่งจูงใจอาจมทีั้งจากภายในและภายนอกของบุคคล 
นั้น ๆ และมูลเหตุจูงใจอันสําคัญของบุคคล ก็คือ ความตองการ (Needs) ที่มีตอส่ิงตาง ๆ  

ธงชัย สันติวงษ (2526) ไดใหความหมายของการจูงใจ คอื กลุมทัศนคติที่มีอยูในตวับุคคล
นั้นที่ใชสําหรบัปฏิบัติตอบกรณีตาง ๆ โดยมีเปาหมายและทิศทางที่แนนอนแรงจูงใจจึงเปนสิ่งที่อยู
ภายในที่มีแรงผลักดันและมทีิศทางที่ใชกํากับพฤติกรรมของมนุษย เพือ่ใหบรรลุเปาหมายที่
ตองการ  

ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2535) ไดใหความหมายของการจูงใจ คือ ระดับความพรอมของ
พนักงานทีจ่ะปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายที่วางไว ซ่ึงระดับความพรอมเกิดจากปจจัยตาง ๆ เชน 
ความสําเร็จ การที่ผลงานเปนที่ยอมรับ ความรับผิดชอบ ความเจริญเตบิโตสวนโตสวนบุคคล และ
งานในตวัของมันเอง ภายหลังความตองการพื้นฐาน เชน เงินเดือน สภาพความมั่นคงในงานและ
สภาพการทํางานไดรับการตอบสนองแลว  

วลัยลักษณ (อางใน บุญเชิด ช่ืนฤดี, 2548, หนา 16) การจงูใจ หมายถึง การกระตุนให
บุคคลแตละบุคคลหรือหมูคณะไดมีโอกาสมีกําลังใจทํางานใหแกองคกรหรือหนวยงานอยางเต็ม
ใจ และเต็มความรูความสามารถ การสรางแรงจูงใจ จึงเปนเรื่องเกี่ยวกับการทําใหคนขององคกร
ทํางานอยางมปีระสิทธิภาพเทาที่จะเปนไปได  
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ดังนั้น ผูบริหารที่ตองการใหผูปฏิบัติงานทํางานใหกับองคกรอยางขยันขันแข็ง ทุมเท ใช
ความรูความสามารถอยางเต็มที่ จึงตองใหความสนใจกบัแรงจูงใจ (motivation) ตาง ๆ ที่จะเปน
แรงผลักดันพฤติกรรมในการทํางานใหเปนทิศทางที่ตองการและมีประสิทธิผล 

 
นอกจากนี้ นกัวิชาการบางทานไดอธิบาย “การจูงใจ” พรอมทั้งแสดงกระบวนการจูงใจไว 

ดังนี ้
ตัวแบบแรงจูงใจของ Smith and Cranny (Patricia Cain Smith and C.J. Cranny) ไดเสนอ

ตัวแบบของการจูงใจ (อางใน วุฒิชัย จํานงค, 2520, หนา 324-325) 
 

ภาพที่ 2.1 : ตัวแบบการจูงใจของ Smith and Cranny  
 

 
 
    

  
 

      
 
 
 
     
  
ที่มา : วุฒิชัย จาํนงค. (2520). แนวความคิดเรื่องพฤติกรรมองคการ. กรุงเทพฯ : บํารุงสาสน. 
 

จากภาพตัวแบบจูงใจ ประกอบดวยองคประกอบ 4 สวน คือ 
1. รางวัลที่จะไดรับ 
2. การปฏิบัติงาน 
3. ความพยายามหรือความตั้งใจในการปฏิบัติงาน 
4. ความพึงพอใจ 
 

รางวัล 

การปฏิบัติงาน 

    ความพยายามหรือความตั้งใจ            ความพงึพอใจ 
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ซ่ึงจะมีความสมัพันธซ่ึงกันและกัน กลาวคอื ความพยายามหรือความตั้งใจในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรขึ้นอยูกับรางวัลที่จะไดรับ และรางวัลที่จะไดรับขึ้นอยูกับความตั้งใจหรือ
ความพยายามในการปฏิบัติงาน อีกคูหนึ่งกค็ือ ความพยายามหรือความตั้งใจในการปฏิบัติงานก็
ขึ้นอยูกับความพึงพอใจทีจ่ะไดรับ และความพึงพอใจทีจ่ะไดรับก็ขึ้นอยูกับความพยายามและความ
ตั้งใจในการปฏิบัติงาน และคูสุดทาย คือ รางวัลที่จะไดรับนั้นจะไดรับความพึงพอใจมากหรือนอย
ก็ขึ้นอยูกับตัวรางวัลนั่นเอง 

นอกจากนี้นกัวิชาการหลายทานไดตั้งทฤษฏีเกี่ยวกับการจูงใจ โดยมุงอธิบายถึง
องคประกอบตาง ๆ ที่เปนแรงจูงใจใหบุคลากรในองคกรเกิดความพึงพอใจในการทาํงานมี
ความรูสึกเต็มใจที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ กอใหเกดิประสทิธิภาพในการปฏิบัติงาน
จนบรรลุวัตถุประสงคขององคกร ดังนี ้

 
1. ทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว 
มาสโลว (Maslow, 1945) ไดศึกษาเกี่ยวกับการจูงใจโดยใหขอเสนอแนะวาความตองการ

ของมนุษยเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการจูงใจ เชื่อวาพฤติกรรมที่มนุษยแสดงออกมานั้น เกดิจาก
ความตองการของมนุษย และมีความตองการอยูเสมอและไมมีส้ินสุด ซ่ึงความตองการที่ไดรับการ
ตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจของมนษุยอีกตอไป ความตองการที่ยงัไมไดรับการตอบสนอง
เทานั้น ที่เปนสิ่งจูงใจของมนุษย ซ่ึงความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้นจากต่ําไปสงู
ตามลําดับขั้นของความสําคัญ เมื่อความตองการในลําดบัต่ําไดรับการตอบสนองดวย มนุษยกจ็ะมี
ความตองการในลําดับขั้นสงูขึ้นไปตามลําดับขั้น มาสโลวไดจัดลําดับขัน้ความตองการของมนุษย
เปนระดับ 5 ระดับ ดังรูป 
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ภาพที่ 2.2 : แสดงตามลําดับขั้น ของทฤษฏีมาสโลว 
 

 
 

                  ความตองการ 
                      ความสําเร็จในชีวิต 
 

    ความภาคภูมิใจในตนเอง 
     (Esteem  Needs) 

 

            ความตองการการยอมรับจากสังคม 
      (Social  Needs) 
 

   ความตองการความปลอดภัยและความมั่นคง 
            ( Security or Safety Needs ) 
 
            ความตองการทางรางกาย ( Physiological  Needs ) 
 
 
ที่มา : Maslow, A. H. (1970). Motivation and Personality ( 2 nd ed.). New York : Harper. 

 
1.1 ความตองการทางรางกาย (Physiological  Needs)  เปนความตองการขัน้พื้นฐานของ

มนุษยเพื่อความอยูรอด เชน อาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค อากาศ น้ําดื่ม การ
พักผอน เปนตน 

1.2 ความตองการความปลอดภยัและมัน่คง (Security or Safety Needs) เมื่อมนุษย
สามารถตอบสนองความตองการทางรางกายไดแลว  มนุษยก็จะเพิ่มความตองการในระดับที่สูงขึน้
ตอไป  เชน  ความตองการความปลอดภยัในชีวิตและทรพัยสิน ความตองการความมัน่คงในชวีิต
และหนาที่การงาน  

1.3 ความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความตองการทางสังคม) (Affiliation or 
Acceptance Needs) เปนความตองการเปนสวนหนึ่งของสังคม ซ่ึงเปนธรรมชาติอยางหนึ่งของ
มนุษย เชน ความตองการให และไดรับซ่ึงความรัก ความตองการเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ ความ
ตองการไดรับการยอมรับ การตองการไดรับความชื่นชมจากผูอ่ืน เปนตน 
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1.4 ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) หรือความภาคภูมิใจในตนเอง เปนความ
ตองการการไดรับการยกยอง นับถือ และสถานะจากสังคม เชน ความตองการไดรับความเคารพ
นับถือ  ความตองการมีความรูความสามารถ เปนตน 

1.5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization) เปนความตองการสูงสุดของแต
ละบุคคล เชน ความตองการที่จะทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ ความตองการทําทุกอยางเพื่อ
ตอบสนองความตองการของตนเอง เปนตน 
 

กลาวโดยสรุป ทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว ช้ีใหเห็นวาความตองการของมนุษยในลําดับขั้น
ที่หนึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็จะเกดิความตองการในลําดับขั้นในลําดับตอไป ดังนั้นการจูง
ใจใหคนทํางานบรรลุตามเปาหมายขององคกร ผูบริหารตองเขาใจในความตองการของบุคลากรวา
ตองการในลําดับขั้นใดแลวพยายามตอบสนองความตองการเหลานั้น ทั้งนี้เพื่อใหเกดิความพอใจ
มากขึ้น อันจะสงผลใหบุคลากรทํางานอยางเต็มที่และมปีระสิทธิผล ในทางตรงกันขาม ถา
ผูบริหารในองคกรไมสามารถจูงใจใหผูปฏิบัติงานพึงพอใจในสิ่งตอบสนองความตองการได 
ผูปฏิบัติงานเกดิความเบื่อหนายผลการปฏิบัติงานก็ตกต่ําไมมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพตาม
เปาหมาย 

 
2. ทฤษฏี X และทฤษฏี Y ของแมคเกรเกอร 
ดักกลาส แมคเกรเกอร (McGregor, 1960) ศาสตราจารยดานการบริหารไดประยกุต

ความคิดทฤษฏีการจูงใจจากมาสโลวมาเปนรูปแบบการจูงใจในคนงานโดย McGregor เชื่อวา 
มนุษยโดยท่ัวไปมีนิสัยเกยีจคราน พยายามเลี่ยงงานเพื่อหาทาวทํางานใหนอยที่สุด มนุษยขาดความ
ทะเยอทะยาน ไมมีความรับผิดชอบ ชอบที่จะเปนผูตามมากกวาผูนํา มนุษยเห็นแกตวัคิดถึงแต
ตัวเองโดยไมสนใจความตองการขององคกร มีนิสัยตอตานการเปลี่ยนแปลง และไมฉลาด โดย
ทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมมนุษยในการทํางานออกเปน 2 แนวทาง คือ พฤติกรรมทางลบหรือทฤษฏี 
X และพฤติกรรมทางบวกหรอืทฤษฏี Y ดังแสดงในภาพ(สรอยตระกูล อรรถมานะ, 2542) 
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  ภาพที่ 2.3 : แสดงลักษณะสุดโตงของทฤษฎี X และทฤษฎี Y  
 

 
      ทฤษฏี X       ทฤษฏี Y 

 
ที่มา : สรอยตระกูล อรรถมานะ. (2550). พฤติกรรมองคการ ทฤษฏีและการประยกุต 

(พิมพคร้ังที่ 4). กรุงเทพฯ : สํานักพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
 
ทฤษฎี X มีสมมุติฐานความเชื่อเกี่ยวกับธรรมชาติของมนุษยดังนี ้

ปกติแลว มนษุยมีนิสัยไมชอบการทํางาน และมนษุยจะพยายามทีจ่ะทาํการหลีกเลี่ยงงาน
ใหมากที่สุด เทาที่จะทําได เพราะคนเปนเชนนี ้จึงจําเปนตองใชวิธีการบังคับ ควบคุม ส่ังการ ขมขู 
หรือลงโทษ เพื่อใหคนพยายามทํางานใหสําเร็จตามจุดประสงคขององคการ โดยทั่วไปคนชอบที่
จะทํางานตามคําส่ัง มีความปรารถนาที่จะหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ มีความกระตือรือรนเพียง
เล็กนอย มีความตองการในความมั่นคงเหนอืส่ิงอ่ืนใดจะเห็นวาสมมุตฐิาน 

ตามทฤษฎี X นั้นเปนแนวคดิทางบริหารในยุคเกาหรือทีเ่รียกวา ยุคการจัดการแบบ
วิทยาศาสตร (Scientific Management) ซ่ึงผูบริหารตามทฤษฎีนี้มักชอบใชอํานาจ ขมขู ชอบส่ังการ
และชอบวางแผนเอง เพราะถือวาผูใตบังคับบัญชา ขี้เกียจ ขาดความรบัผิดชอบ ดังนัน้ถาจะใหงาน
ที่ทําสําเร็จก็ตองสั่งการ บังคับ ออกกฎระเบียบตาง ๆ ซ่ึงเปนแบบผูนําเผด็จการ (Autocratic) และมี
ภาวะ ผูนําที่มุงงาน (Task-oriented Leadership) โดยผูบริหารมักจะใหบริการในสวนที่จะทําให
ผูใตบังคับบัญชารูสึกวามีความมั่นคง แมคเกรเกอรเหน็วา ทฤษฎี X ใชใหผลดีในสังคมที่คนมี
การศึกษาและระดับการครองชีพต่ํา และมภีาวะการวางงานสูง 

หลักจากวิชาการดานเกีย่วกบัพฤติกรรมมนุษย ไดรับการวิจัยคนควาเผยแพรมากขึน้  
แมคเกรเกอร จึงไดเสนอทฤษฎี Y ซ่ึงมีสมมุติฐานเกีย่วกบัมนุษยตรงขามกับทฤษฎี X โดยส้ินเชิง 
โดยเชื่อวา ธรรมชาติของมนุษย มดีังนี ้

1. การใชความพยายามทั้งกายและใจไปในการทํางานนัน้ เปนเรื่องธรรมชาติที่เหมือนกับ
การเลนหรือการพักผอนของมนุษย 

2. การควบคุมจากภายนอกและการขูวาจะลงโทษ จึงมิใชวิธีการเพยีงอยางเดยีวทีจ่ะทําให
คนพยายามทํางานเพื่อบรรลุจุดประสงคขององคการ มนุษยตองการทีจ่ะนําตนเอง 
 (Self-direct) ควบคุมตนเอง (Self-control) ในการทํางานเพื่อบรรลุจุดประสงคในงานที่ตนเองรับ
ผิดขอบ 
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3. การที่บุคคลจะผูกพนัตนเองกับงานขององคการนั้น ขึ้นอยูกับรางวัลหรือส่ิงตอบ 
แทนที่เกีย่วของนั้นมีผลกับเกี่ยวกับความสําเร็จขององคการ 

4. ภายใตสภาวการณทีเ่หมาะสม โดยทัว่ไปบุคคลจะเรียนรู ไมเพียงแตจะยอมรับตองาน  
ที่ตองรับผิดชอบเทานั้น แตยังแสวงหาความรับผิดชอบอีกดวย 

5. คุณสมบัติที่ดี เชน ความสามารถในการใชจินตนาการ ความเฉลียวฉลาด และความคิด
สรางสรรค ในการแกปญหาตาง ๆ ขององคการนั้น ลวนมีอยูในมนุษยสวนใหญอยางกวางขวาง 

6. ภายใตเงื่อนไขของชีวิตในสังคมอุตสาหกรรมสมัยใหม ศักยภาพดานสติปญญาของ
มนุษย ไดถูกนาํมาใชเพียงแคบางสวนเทานัน้ 

แมคเกรเกอร เชื่อวา ทฤษฎี Y เปนแนวคิดที่เหมาะกับการใชในสังคมที่มีระดับของการ
พัฒนาที่สูง กลาวคือ บุคคลมักจะมีระดับการศึกษาดี มมีาตรฐานการครองชีพสูง ในสังคมแบบนี้
บุคคลจะมีโอกาสหางานทําไดงาย สําหรับสังคมลักษณะเชนนี้ การนําทฤษฎี X มาใชนาจะไม
ไดผล ทั้งนี้เพราะคนในสังคมที่พัฒนาแลว มักจะไดรับการตอบสนองความตองการขั้นต่ําพอเพยีง
แลว ดังนัน้สิ่งที่เขาตองการกค็ือ ความตองการมีช่ือเสียง การไดรับการยอมรับ ตลอดจนการ
ประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต คนพวกนี้จึงมกัแสวงหาสิ่งที่มากกวาเงินทอง ในทฤษฎี Y นั้น
ผูบริหารจะมองมนุษย วาเปนคนที่ชอบสังคม (Social Man) มิใชมองวา เปนคนที่ยดึเหตุผลทาง
เศรษฐกิจเหมอืนในทฤษฎี X  

ดังนั้นผูบริหารจึงตองจูงใจบุคคลเหลานี้ดวยส่ิงจูงใจที่มใิชตัวเงนิ (Non-financial 
Incentives) หรือดวยส่ิงจูงใจที่จับตองไมได (Non-tangible Incentives) โดยเปดชองทางใหบุคคล
ไดมีความรับผิดชอบควบคุมตนเอง เพื่อ ปฏิบัติงานตามเปาหมาย ที่เขาไดผูกพันไวมากกวาทีจ่ะมา
คอยกํากับ ควบคุม หรือ ออกกฎเกณฑตรวจสอบดูแลอยางใกลชิด เนือ่งจากทฤษฎ ีX ทฤษฎี Y มี
ลักษณะตรงกนัขามแบบสุดโตงดังกลาวแลว 
 

3. ทฤษฏี Z ของ วิลเลียม อูชิ (William Ouchi, 1978) 
ทฤษฏี Z เปนทฤษฏีทางการบริหารที่เกิดขึน้จากการผสมผสานระหวางระบบการ

บริหารธุรกิจแบบอเมริกันกบัระบบการบริหารแบบญี่ปุน ซ่ึงวิลเลียม เปนผูตั้งชื่อใหสอดคลองกับ
ทฤษฎีเกาสองทฤษฎีที่แมคเกรเกอรไดตั้งไว คือ ทฤษฎี X ทฤษฎี Y หลังจากอูชิศึกษาโครงสราง
ระบบบริหารธุรกิจของอเมริกันและญี่ปุน พบวามีลักษณะแตกตางกนั 
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การบริหารแบบอเมริกัน 
วิศวกรและนกับริหารของบริษัทเจเนอรัลมอเตอรในสหรฐัอเมริกาไดนาํแนวความคิดการ

บริหารของญี่ปุนมาดัดแปลงใชในโรงงานประกอบรถยนต ปรากฏวาประสบความสําเร็จซึ่งตอมา  
วิเลียม อูชิ ไดเรียกวา การบริหารทฤษฎี Z  

แนวความคิดพื้นฐานของทฤษฏี Z มี 3 ประการดังนี ้
1. ความไววางใจ (Trust) 
2. การมอบหมายงาน (Subtlety) 
3. การใหความสําคัญ (Intimacy) 
 
วิธีการจูงใจใหบุคคลากรทํางาน (Motivation People to Work) 
1. การดําเนนิการอยางเด็ดขาด (Be Strong) 
2. การดําเนนิการอยาละมุนละมอม (Be Good) 
3. การดําเนนิการแบบตอรอง (Implicit Bargaining Motivation) 
4. การดําเนนิการโดยการแขงขนั (Competition Motivation) 
5. การดําเนนิการใหจูงใจตนเอง (Internalized Motivation) 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
พงษสวัสดิ์ วิชัยดิษฐ (2544) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพงึพอใจในการทํางานของ

บุคลากร ในอุตสาหกรรมกอสรางไทย พบวา ความพึงพอใจในการทาํงาน ดานปจจยัจูงใจเปนสิ่งที่
ผูบริหารไมคอย ใหความสําคัญ โดยเฉพาะวิศวกรและคนงาน มีคาเฉลี่ยปจจยัจูงใจในระดับปาน
กลาง ในดาน ปจจัยธํารงรักษา พบวาเงินรายไดและผลตอบแทนที่ไดรับของทั้ง 3 ตําแหนง มี
คาเฉลี่ยความ พึงพอใจในการทํางานนอยทีสุ่ด ในสวนของวิศวกร พบวาความแตกตางของขนาด
องคการ มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน ที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ในสวน
ของ ชางผูควบคุมงาน พบวาความแตกตางของระดับการศึกษา และขนาดองคการมผีลตอความ พึง
พอใจในการทาํงานที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ ที่ระดับ 0.05 ในสวนของคนงานไมพบ ความ
แตกตาง และการทดสอบความพึงพอใจในการทํางานของทั้ง 3 ตําแหนง พบวามีความ พึงพอใจใน
การทํางานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ที่ระดับ 0.05  

 
นชพรรณ จั่นทอง (2544) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาตอ

กระบวนการเรียนการสอนระดับปริญญาตรี สาขาวิชา การพิมพในประเทศไทย พบวา พึงพอใจตอ
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กระบวนการ เรียนการสอนอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับคือ ดานเนื้อหาวิชา ดานกิจกรรมการ
เรียนการสอน ดานปจจยัที่สนับสนุนการเรยีนการสอน ดานการประเมนิผล ดานอาจารยผูสอน 
และดานบทบาท ของเพื่อนนักศึกษา ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอ
กระบวนการเรียนการสอน ตามความ แตกตางระหวาง เพศ ระดับคะแนนเฉลี่ย ระดับการศึกษา 
และสถาบันการศึกษา ในทกุดาน พบวา นักศึกษาเพศชายและเพศหญงิ มีความพึงพอใจในดาน
ตางๆ ไมแตกตางกัน นักศึกษาที่มีระดับ คะแนนเฉลี่ยตางกัน มีความพงึพอใจแตกตางกันเฉพาะ
ดานกิจกรรมการเรียนการสอน นักศกึษา ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน
เฉพาะดานกิจกรรมการเรียนการสอน  

 
พัชรี ปญญาเลิศศรัทธา (2547) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและความผูกพัน

ตอองคการของบุคลากรมหาวิทยาลัยบูรพา พบวา 1) บุคลากรมหาวิทยาลัยบูรพา มีความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก สวนความผูกพันตอองคการ อยูในระดับปานกลาง 2) บุคลากร
มหาวิทยาลัยบรูพา มีความพงึพอใจในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 เมื่อศึกษาตามประเภทบคุลากร อายุราชการ สายงาน และวุฒกิารศกึษา และแตกตางอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติเมื่อศึกษาตามเพศ สวนความผูกพันตอองคการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติยกเวนเมื่อศึกษาตามอายุราชการ โดยบุคลากรที่มีอายุราชการนอย มีความผูกพันตอ
องคการโดยพจิารณาจากคาเฉลี่ยนอยกวาบุคลากรที่มีอายุราชการมาก 3) บุคลากรที่มีความผูกพัน
ตอองคการต่ํา และสูง มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน  
 
 
2.4 แนวความคดิเก่ียวกับทัศนคติในการทํางาน 

ทัศนคติ เปนผลของความรูสึกทางใจทีก่ระตุนใหเกิดพฤติกรรมเอนเอียงไปในทางใดทาง
หนึ่ง ซ่ึงเปนนามธรรมอยางใดอยางหนึ่งทีส่งผลสะทอนมาสูพฤติกรรมของคน เพราะฉะนัน้
พฤติกรรมของมนุษยคือ การแสดงตอทัศนคติของเราซึ่งเปนผลมาจากประสบการณความรู
ความคิด ความเชื่อ เร่ืองการเรียนรูอันรวมเปนภูมิหลังของบุคคลนั้นๆ ดังนั้นทัศนคตติอส่ิงตาง ๆ 
โดยทั่วไปของบุคคลนาจะไดรับการปรับใหเปนในทางบวกหรือในทางที่ดี เพื่อที่จะเปนการ
เสริมแรงกระตุนตอความสําเร็จในการใชความพยายามทาํงานตลอดใหเกิดความคิดริเริ่ม
สรางสรรคและจะนําไปสูงานที่มีประสิทธิภาพและกอใหเกิดประสิทธิผล 

ความหมายตามพจนานกุรมฉบับราชบัณฑิตสถาน ใหความหมายทัศนคติวา หมายถึง
แนวความคิด และยังมนีักวิชาการใหความหมายเกี่ยวกับทัศนคติ ดังนี ้
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อัลพอรด (Allport, 1935) ไดใหความหมายของทัศนคติ คือ สภาวะจิตใจและสภาวะทาง
ประสาทเกี่ยวกับความพรอม ซ่ึงเกิดขึ้นโดยอาศัยประสบการณเปนตวันํา หรือมีอิทธิพลเหนือการ
ตอบสนองของแตละบุคคลที่มีตอวัตถุและสถานการณตางๆ ที่เกี่ยวของสัมพันธ  

ทีสโทน (Thustone อางใน บุญเชิด ช่ืนฤด,ี 2548, หนา 23) ไดใหความหมายของทัศนคติ คือ 
เปนระดับความมากนอยของความรูสึกในดานบวกและดานลบที่มีตอส่ิงหนึ่ง (Psychological 
Object) ซ่ึงอาจเปนอะไรไดหลายอยาง เปนตนวา ส่ิงของ บุคคล องคการ ความคิด ฯลฯ ความรูสึก
เหลานี้ ผูรูสึกสามารถบอกความแตกตางวาเห็นดวยหรือไมเห็นดวยฟรีแมน (Freedman, 1981) ได
ใหความหมายของทัศนคติ คือ ระบบที่มีลักษณะมั่นคงอันหนึ่งซ่ึงประกอบดวยองคประกอบดาน
ความรูความเขาใจ องคประกอบทางดานความรูสึกและองคประกอบทางดานแนวโนมเชิง
พฤติกรรมหรือการกระทํา  

โลเคส (Rokeach, 1972) ไดใหความหมายของทัศนคติ เปนการผสมผสานหรือจัดระเบียบ
ของความเชื่อที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือสถานการณใดสถานการณหนึง่ ผลรวมของความเชื่อนี้จะ
เปนตัวกําหนดแนวโนมของบุคคลในการที่จะมีปฏิกริยาตอบสนองในลักษณะที่ชอบหรือไมชอบ  

 ดังนั้น อาจสรปุไดวา ทัศนคติเปนผลของความสัมพันธทีค่าบเกี่ยวกันระหวางความรูและ
ความเชื่อ หรือการรูของบุคคลกับแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมโตตอบในทางใดทางหนึง่ตอเปาหมาย
ของทัศนคตินัน้ โดยเปนความรูสึกในดานบวกหรือลบตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ ซ่ึงผูรูสึกสามารถบอกได
วาเหน็ดวยหรือไมกับทัศนคตินั้น 
 

ประโยชนของการวัดทัศนคติตองาน 
 การวัดทัศนคติตองานมีประโยชนตอองคการสรุปดังนี้ 
 1. เพื่อเปนขอมูลแกฝายบรหิารใหสามารถนําไปใชสามารถนําไปใชประกอบการตัดสินใจ

ปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางาน เพือ่ลดปจจัยทีน่าํมาซึ่งความไมพอใจ พรอมกับสงผลไปยัง
จํานวนอุบัติเหตุ อัตราการรองทุกข การขาดงาน และการเขาออกงาน 

2. ในกรณีที่มกีารเปลี่ยนแปลงวิธีการดําเนนิงานหรือจดัโครงสรางขอองคการใหมการวัด
ทัศนคติจะชวยใหฝายบริหารไดทราบวา การเปลี่ยนแปลงนั้นจะนํามาซึง่การเปลี่ยนแปลง
บรรยากาศในการทํางาน ซ่ึงเปนเหตใุหคนทํางานไมพอใจบางหรือไม เพื่อที่วาองคการจะไดหา
แนวทางแกไขเปลี่ยนแปลงนี ้ควรจะมกีารวดัทั้งกอนและหลังการเปลี่ยนแปลง นอกจากนี้การวัด
ทัศนคติในกรณีดังกลาว ยังเปนการเปดโอกาสใหคนทํางานไดมีสวนรวมในการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงองคการซึ่งจะชวยเสริมสรางความรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคการใหแกคนทํางาน 
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องคประกอบท่ีใชในการวัดทัศนคต ิ
บิลตัน เจ โรเซนเบิรจ และ คารล ไอ โฮแวน (Rosenberg, Milton & Carl L. Hovland, 1960)

ไดแบงองคประกอบที่ใชวัดทัศนคติออกเปน 3 สวน คือ 
1. องคประกอบทางดานอารมณ (Affective Component) เปนความรูสึกสวนบุคคลที่เขามีตอ

ส่ิงใดสิ่งหนึ่งเชน โกรธ เกลียด รัก ชอบ เปนเรื่องความแตกตางกันตามแตบุคลิกภาพของแตละ
บุคคลจะมีหรือเรียกวา เปนคานิยมโดยเฉพาะของแตละบุคคล ซ่ึงเมื่อเกิดความรูสึกดงักลาวนี้
อาจจะแสดงออกโดยสีหนาทาทาง 

2. องคประกอบทางดานความรูความเขาใจ หรือการรับรูในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง (Cognitive 
Component) เปนความเชื่อ (Belief) หรือแนวคิด (Concept) หรือการรบัรู (Perception) ตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง ซ่ึงอาจเปนจะเปนไดทัง้แงดีและไมดี เปนสิ่งที่ถายทอดจากกลุมสังคมมาสูตัวบุคคลและอาจ
กําหนดระยะเวลาของทัศนคติวาจะยาวนานเพียงใดก็ได 

3. องคประกอบทางดานพฤติกรรม (Behavioral Component) เปนแนวโนมที่จะกระทําอยาง
ใดอยางหนึ่งตอบุคคล หรือสถานการณ ถามีส่ิงเราที่เหมาะสมก็จะเกดิปฏิกิริยาอยางหนึ่ง
ตอบสนอง 

 
ทั้งนี้อาจสรุปใหเห็นถึงแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของทัศนคติ ดังกลาวขางตนไดดังนี ้
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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. 

 
จากภาพจะเหน็ไดวา ทัศนคติในตองานในสวนที่เปนความรูสึกก็จะเปนเรื่องของความรูสึก

ที่บุคคลมีตองานหรือส่ิงที่เกีย่วของกับงาน เชน ชอบหรือไมชอบผูบังคับบัญชาและพอใจเงินเดือน
ที่ไดรับ และในสวนที่เปนความรูความเขาใจกจ็ะเปนเรื่องความรูความเขาใจที่บุคคลไดคิดเกีย่วกับ
งาน ซ่ึงอาจจะเปนเรื่องเงินเดอืน เพื่อนรวมงาน นโยบาย และการบริหาร ลักษณะการทํางาน 
ผูบังคับบัญชา หรืองานที่ทํา ซ่ึงปจจัยทั้ง 2 สวนนี้จะนําไปสูการกําหนดพฤติกรรมของมนุษยใน
สวนที่เปนลบเสมอตอแนวความคิดและสิ่งของตาง ๆ เปนตนวาพอใจหรือไมพอใจวิธีการปกครอง
บังคับบัญชา เงินเดือน คาจาง สวัสดิการ เหลานี้ลวนเปนทัศนคติทั้งนัน้คนเราจะประเมินคางานที่
ทําอยูตลอดเวลา และความรูสึกนี้เปนเสมือนทัศนคติยอยของทัศนคติเกีย่วกับสิ่งตาง ๆ ในชีวิต

 
ความรูสึก 

- คําพูดที่แสดงความรูสึก
สวนตัว 

- ทาทาง การแสดงความรูสึก
ชอบหรือไมชอบ 

สิ่งเรา ไดแก 
บุคคล สถานการณ 
สังคม และวัฒนธรรม 

ทัศนคติ ความรูความเขาใจ 
- คําพูดที่แสดงถึงความ
คิดเห็นและเหตุผล 
- ทาทางแสดงการรับรู 

พฤติกรรม 
- คําพูดเกี่ยวกับการกระทํา 
- พฤติกรรมที่แสดงออก 

ภาพที่ 2.4 : แสดงแนวความคิดเกี่ยวกับองคประกอบของทัศนคติ 
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ทัศนคติตองานชี้ใหเห็นถึงความพึงพอใจในงานและทัศนคติตองานเปนสิ่งที่วัดได การวัดทัศนคติ
ตองาน ทําใหองคการสามารถปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ความพอใจในงานเปนสิ่งที่เสริมสรางใหเกิดขึ้นได โดยอาศัยปจจยัเกีย่วกับงานและ
ปจจัยเกี่ยวกับองคการ การเสริมสรางความพอใจในงานชวยลดอัตราการขาดงาน อัตราการเขาออก
งาน และเสริมสุขภาพของคนทํางาน 

 
พฤติกรรมท่ีเปนผลมาจากทัศนคติของพนักงาน 
เมื่อองคการมีการเปลี่ยนแปลง ยอมสงผลใหทัศนคติของพนักงานในองคการเปลี่ยนแปลง

ไป ขณะเดียวกันพฤติกรรมของพนักงานก็เปลี่ยนแปลงดวย โดยพฤตกิรรมการแสดงออก ซ่ึง
ทัศนคติที่มีตองานและการบริหารงานขององคการนั้นมหีลายลักษณะ ไดแก 

 
ภาพที่ 2.5 : พฤติกรรมที่เปนผลมาจากทัศนคติของพนักงาน 
 
      

1. การกระตือรือรนในความรวมมือและสนับสนุน 
     2. ใหความรวมมือ 
การยอมรับ (Acceptance)     3. ใหความรวมมือภายใตความกดดนัจากการบริหาร 
     4.  การยอมรับ 
     5. ยอมรับดวยความอดทน 
 
การไมใหความสําคัญ  6. ไมใหความสําคัญ 
(Indifference)   7. ไมรูสึก ไมสนใจงาน  

8. ทําเฉพาะสิง่ที่เปนระเบยีบบังคับ 
 

     9. พฤติกรรมที่ถดถอย 
การตอตานเชงิบวก   10. ไมเรียนรู 
(Positive Resistance)  11. แสดงความคิดเห็นคดัคาน 
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     12. ทํางานตามปกติที่เคยทํา 
13. ทํานอยที่สุดเทาที่จะทําได 
14. ทํางานชาลง 

การตอตานเชงิลบ  15. ถอนตัว 
(Negative Resistance)     16. ทําส่ิงที่ผิดพลาด 

17. ทําใหเสียหาย 
18. ทําใหเสียหายโดยเจตนา 
 

ที่มา : บุญเชิด ช่ืนฤดี. (2548). ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานกับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน : กรณีศกึษา บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน). 
วิทยานิพนธ มหาวิทยาลัยราชฎัชวไลยอลงกรณในพระราชูปถัมภ. 

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

หนา 27) ไดช้ีใหเห็นถึงพฤตกิรรมของคนในองคการ ซ่ึงเปนผลสืบเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติในงานวา มีทิศทางตาง ๆ กัน ดังนี้ 

 
1. การใหความรวมมือ (Co-Operation) 
2. การสนับสนุน (Support) 
3. การยอมรับ (Acceptance) 
4. การไมใหความสําคัญ (Indifference) 
5. การเฉื่อยชา (Apathy) 
6. การคัดคาน (Protest) 
 
เครื่องชี้ถึงทัศนคติที่ดีตองานของบุคคลในองคการ ซ่ึงรวบรวมไดจากความรูสึกของ

พนักงาน ซ่ึงมตีองานที่ทํา มหีลายลักษณะ ดังนี้ (พวงเพรช วัชรอยู, 2526) 
- งานทําใหชีวิตมีความหมาย ไมเปนคนวางเปลา หาประโยชนไมได หรือทําใหไดช่ือวาเสีย
ทีที่เกิดมา 

- งานที่ทําใหมีคณุคาตอตัวเอง ครอบครัว และสังคม 
- เมื่อเกิดอุปสรรคเกิดขึ้นกับงาน ก็หาทางแกไขอยางถูกตอง เหมาะสม 
- คิดวาปญหาและอุปสรรคบอยครั้งก็เต็มใจแกไมคิดทอถอยหรือลาออก 
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- ทํางานดวยความสนุกและเตม็ใจในแตละวนั 
- แมจะเลยเวลางานตามปกติ แตกย็ินดีเสยีสละเวลาเพื่อใหงานสําเร็จลุลวงไปดวยด ี

ทัศนคติเปนสิง่ที่เกี่ยวเนื่องกบัความคิดความตองการของคน ถาผูบริหารนําเอา
รายละเอียดของความคิดความตองการของพนักงานมาบวกกับความรูสึกที่มีตองานทีก่ลาวไวแลว
ขางตน ก็พอจะเปนเครื่องแสดงความรูสึกในทางที่ดีของพนักงานตอการปฏิบัติงานได เมื่อทัศนคติ
เปนสวนประกอบสวนหนึ่งที่ทําใหการทํางานของคนดําเนินไปดวยดี ฉะนั้นหากไดจัดการปลูกฝง
ความรูสึกรักงานใหเกิดกับคนทํางานทุกคน จะชวยใหงานนั้นไมเปนทีน่าเบื่อแกคนทาํงาน 

 
อยางไรก็ตาม เมื่อคนทํางานเกิดทัศนคติที่ไมดีตองานเกดิความรูสึกตองานในทาง

ตรงกันขามกบัที่กลาวไวแลวขางตน กจ็ะกอใหเกิดพฤตกิรรมถดถอยตามมา (วุฒิชัย จํานงค 
และปภาวดี ดลุยจินดา, 2527) 

- อัตราการลาออกจากงาน ความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานและอัตราการออกจาก
งานเปนความสัมพันธในทางลบ ยิ่งคนทํางานมีทัศนคตทิี่ดีตองานมากเทาใด อัตราการ
ออกจากงานกย็ิ่งนอยลงเทานั้น 

- การขาดงาน ความสัมพันธระหวางการขาดงาน และทศันคติตองานเปนความสัมพันธ
ในทางลบ เชนเดียวกับอตัราการออกจากงาน กลาวคือพนักงานที่มีทศันคติที่ดีตองาน
มากการขาดงานก็ยิ่งนอยลง ในทางตรงกนัขามหากพนกังานมีทัศนคตทิี่ไมดีตองาน 
และมีแนวโนมที่จะขาดงานมากกวาคนทีม่ีทัศนคติที่ดีตองาน อยาไรกต็ามลักษณะ
เชนนี้จะตองเปนการขาดงานที่ไมมีเหตุผลสมควรดวย จึงจะเปนเครื่องชี้ใหเห็นถึง
ทัศนคติที่ไมดตีองาน 

- สุขภาพของคนทํางาน การที่พนักงานมีทศันคติไมดีตองานยอมนําไปสูสุขภาพจิตที่
เสื่อมโทรม สุขภาพกายไมสมบูรณแข็งแรง เกิดความเครียด ความกังวล นํามาซึ่งความ
เจ็บปวยดวยโรคตาง ๆ เชน โรคหัวใจ โรคกระเพาะอาหาร เปนตน 

 
ผลทั้ง 3 ประการดังกลาว เปนพฤติกรรมถดถอยของคนทํางานเมื่อเกดิทัศนคติที่ไมดตีองาน 

พฤติกรรมถดถอยนี้มีผลกระทบสําคัญยิ่งตอองคกร เนื่องจากการขาดงานทําให การทํางานการเขา-
ออกจากงานบอยครั้งก็จะทาํใหการปฏิบัติงานหยดุชะงกั และทําใหองคการตองสิ้นเปลืองคาใชจาย
ในการคัดเลือกและการอบรมคนงานใหม ดังนั้น ผูบริหารจึงควรเสริมสรางทัศนคติที่ดีใหเกิดขึ้น
แกคนในองคกร 
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การเสริมสรางทัศนคต ิ
ผูบริหารองคการสามารถเสริมสรางทัศนคติที่ดีใหแกพนกังานไดหลายรูปแบบ ดังนี ้
1. สรางทัศนคติที่ดีตองานใหแกผูใตบังคบับัญชา กลาวคือ ปลูกฝงทัศนคติที่ดีใหเกดิขึ้นให

ทุกคนมีความหวัง มีโอกาสกาวหนา 
2. ควรสรางเครื่องวัดผลสําเร็จในการทํางานของแตละบคุคลขึ้น เชน เร่ืองเกี่ยวกับการเลื่อน

ตําแหนง เงินเดือน ส่ิงดังกลาวถากระทําอยางไมเปนธรรมจะมีผลกระทบกระเทือนขวัญกําลังใจ
มากที่สุด จนถงึกับทําใหหมดกําลังใจ ส้ินหวัง หมดความทะเยอทะยานไปในที่สุด 

3. เปดโอกาสใหลูกนองไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับเรือ่งราวตาง ๆ หรือระบายความของ
ใจของเขาบางทั้งนี้เพราะในทุกหนวยงานมักจะมเีหตุอันกอใหเกดิความคับแคนใจระหวาง
ผูรวมงานเสมอ เชน สภาพสิง่แวดลอมในการทํางานไมดบีาง มอบหมายงานใหทําไมเหมาะสม
ปกครองไมยุตธิรรมบาง เปนตน 

4. ผูบังคับบัญชาตองทําตัวเปนที่ปรึกษาหารือของผูใตบังคับบัญชา ชวยแกปญหาสวนตัว
และเรื่องงาน ดังที่เรียกวา Counseling service เปนการชวยช้ีแกปญหาในการปรับปรุงตัวเอง 

ทัศนคติเปนสวนสําคัญอยางหนึ่งของชีวิตมนุษย โดยเฉพาะอยางยิ่งกบัอาชีพ ทัศนคติที่เรามี
ตองานหรือองคกร เรียกวา ทศันคติที่เกีย่วกบังาน (Work-related attitude) ซ่ึงสงผลอยางลึกซึ้งไม
เพียงแตวิธีการทํางานของเราเทานั้น แตยังกระทบตอคุณภาพของชีวิตตลอดชวงเวลาของการ
ทํางานอีกดวย    

   
  ภาพที่ 2.6 : ทัศนคติที่เกีย่วกับงาน 
 

 
 
 
 

ที่มา : บุญเชิด ช่ืนฤดี. (2548). ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานกับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน : กรณีศกึษา บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน). 
วิทยานิพนธมหาวิทยาลัยราชฎัชวไลยอลงกรณในพระราชูปถัมภ. 

 
ทัศนคติ (Attitude)     พฤติกรรม (Behavior) 
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องคประกอบของทัศนคต ิ
 จากการแสดงออกดวยทัศนคติพบวา ทัศนคติมีองคประกอบที่สําคัญอยู 3 ประการไดแก 
 1. องคประกอบดานที่เกีย่วกบัอารมณและความรูสึก (Affect) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของ

ทัศนคติที่เชื่อวาเปนผลของการเรียนรูที่ไดจากพอแม ครูอาจารย และเพื่อนวยัเดยีวกนัเปนทัศนคติ
ที่เกี่ยวกับความรูสึกที่มีตอส่ิงตาง ๆ การชอบหรือไมชอบตอบุคคล ส่ิงของ หรือเหตกุารณ เชน การ
รูสึกพอใจหรอืไมพอใจตอนาย การชอบหรือไมชอบดนตรี งานศิลปะอาหารบางชนิด เปนตน 
ดังนั้นองคประกอบนีจ้ึงเปนสภาพทางอารมณควบคูไปกบัการประเมิน (Evaluation) 

 2. องคประกอบดานที่เกีย่วกบัความนึกคดิ (Cognition) เปนอีกสวนหนึ่งของทัศนคติที่
เปนดานความรู การรับรู ความเห็นและความเชื่อของบุคคล ซ่ึงมีที่มาจากกระบวนความคิดที่ใช
เหตุผลเชิงตรรกเปนหลัก จึงเปนทัศนคติทีผ่านการประเมินของผูนั้นแลว เชน ความเชื่อวาคนหรือ
ส่ิงของนั้นดีหรือไมดี หรือผูบังคับบัญชาที่มีความคิดความเชื่อวา ผูใตบงัคับบัญชาของตนมีความ
เปนผูใหญพอ สามารถที่จะปกครองตนเองได ดังนัน้เขาจงึใหความเปนอิสระในการทาํงานแก
ผูใตบังคับบัญชาหรือเปดโอกาสใหมีสวนรวมในการวินจิฉัยส่ังการ เปนตน 

 3. องคประกอบดานที่เกีย่วกบัพฤติกรรม (Behavior) เปนทัศนคติอีกสวนหนึ่งของบคุคล
ที่ตั้งใจที่จะกระทําตอคนอื่นหรือวัตถุส่ิงของดวยวิธีใดวธีิหนึ่งโดยเฉพาะ เชน การแสดงความเปน
มิตร ใหความอบอุน หรือกาวราว เปนปฏิปกษหรือเอ้ืออาทร เปนตน แนวโนมของพฤติกรรมเปน
ผลมาจากความคิด ความเชื่อ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงเรานั้น ตัวอยางเชน ถามีบคุคลมีเจตคติ
ที่ดีตอระบอบประชาธิปไตย หรือมีความคดิ ความเชื่อ ความรูสึกที่ดีตอระบอบประชาธิปไตย 
แนวโนมพฤตกิรรมผูนั้นก็จะรับฟง เคารพตอสิทธิผูอ่ืน ชอบการเขามีสวนรวมหรือแสวงหาความ
รวมมือ ในทางตรงกันผูที่มีเจตคติไมดใีนเรื่องนี้ ก็แสดงพฤติกรรมตอตานถอยหนหีรือ หลีกเลี่ยง
ตอเหตุการณเหลานี ้

 ในภาพตอไปนี้แสดงถึงองคประกอบทั้ง 3 ของทัศนคติที่เกี่ยวของกับปจจัยในงาน เชน 
การออกแบบงาน นโยบายของบริษัท และผลประโยชนตอบแทนตางๆ เปนตน ซ่ึงลวนเปนสิ่งเรา 
(Stimuli) กระตุนตอองคประกอบดานที่เกีย่วกับอารมณและความรูสึก (Emotional) ดานที่เกีย่วกับ
ความคิด (Thought) และพฤติกรรมที่ตั้งใจแสดงออก (Behavioral Intentions)  

 
กลาวโดยสรุป ส่ิงเราเปนตัวกระตุนใหเกิดทัศนคติ แลวจงึนําไปสูการตอบสนองอยางใด

อยางหนึ่งหรือหลายอยางก็ได ที่เปนอารมณและความรูสึก (Affective) ความคิด (Cognitive) หรือ
พฤติกรรม (Behavioral) ผูบริหารที่มีประสิทธิผลสวนมากมีความสารถในการสรางและพัฒนา
ทัศนคติที่พึงประสงคของผูใตบังคับบัญชาที่มีตอองคกรและตองานดงัภาพ 
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ภาพที่ 2.7 : แสดงองคประกอบทั้งสามดานของเจตคต ิ
 
ส่ิงเรา (Stimuli)      เจตคติ (Attitudes)      ผลลัพธ (Outcomes) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา : Gibson, et.al., 1997 อางในบุญเชิด ช่ืนฤดี. (2548). ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีอิทธิพล

ตอการปฏิบัติงานกับประสทิธิภาพในการปฏิบัติงาน : กรณีศึกษา บริษทั ทรู คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน). วิทยานพินธ มหาวิทยาลยัราชฎัชวไลยอลงกรณในพระราชูปถัมภ. 

 
 การเปล่ียนทัศนคติ (Changing Attitudes) 
 ในชีวิตประจําวันของคนเรา บอยครั้งที่เราพยายามจะเปลี่ยนทัศนคติคนอื่นที่มีตอเรา โดย
การนําเสนอตวัเองดวยวิธีที่เหมาะสม เพื่อใหคนอื่นเกิดทัศนคติที่ดีตอเรา บางครั้งอาจใชวิธี
อภิปรายแลกเปลี่ยนหรือถกเถียงกันในประเด็นที่แสดงถึงทัศนคติที่ดีตอเรา และพยายามทําใหผูอ่ืน
คลอยตามยอมรับทัศนคตินั้น ชีวิตการทํางานในองคการกเ็ชนกัน ตองเกีย่วของกับทัศนคติของ
บุคคลตางๆ ซ่ึงจําเปนตองหลอหลอม (Modification) และบริหารทัศนคติเพื่อใหเกิดผลดีตอ
องคการ ตัวอยางตอไปนี้เปนกรณีของการบริการในการเปลี่ยนทัศนคตทิี่พบมากในองคการ ไดแก 
 1. ทัศนคติที่มีตอเพื่อนรวมงานที่มีความหลากหลายยิ่งขึน้ 
 2. ทัศนคติที่มีตอจริยธรรมของการประกอบธุรกิจ 

องคประกอบในงาน 
(Work factors) 

 
- การออกแบบงาน (Job design) 
- แบบผูบริหาร (Manager style) 
- นโยบายบริษัท  
(Company policies) 
- เทคโนโลยี (Tachnology) 
- เงินเดือน (Salary) 
- ผลประโยชนตอบแทน 
    (Fringe benefits) 

องคประกอบ 
(Components) 

 
- ดานอารมณความรูสึก 
          (Affect) 
 
- ดานความคิด (Congnition) 
 
- ดานพฤติกรรม (Behavior) 

การตอบสนอง 
(Responses) 

 
- อารมณที่แสดงออก : คําพูดเชิง
ชอบหรือไมชอบ  
 
- การรับรูที่แสดงออก :  คําพูดที่
เกี่ยวกับความเชื่อ/ไมเช่ือ 
 
- การกระทําที่แสดงออก : คําพูดที่
บงบอกถึงพฤติกรรม 
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 3. ทัศนคติที่มีตอความเปลี่ยนแปลงซึ่งคาดวาตองเกดิขึ้น เชน การนําเทคโนโลยีใหมมาใช 
การนําเทคโนโลยีการบริหารคุณภาพแบบองครวม (TQM) มาใช เปนตน 
 4. ทัศนคติที่มุงเนนความปลอดภัยในการปฏิบัติงานและการใชเครื่องมอือุปกรณเพื่อให
เกิดความปลอดภัย 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ชุติมณฑน พานทอง (2541) ศึกษาเรื่อง การศึกษาทัศนคติของพนักงานที่มีตอมาตรการ
การลดคาใชจายภายใตสภาวะเศรษฐกจิปจจุบัน : บริษัทสยามคอนสตรัคช่ัน จํากัด พบวาพนกังาน
มีความคิดเหน็ในมาตราการการปรับลดรายจายเกีย่วกับสวัสดิการดานบุคคลคือสวนมากไมพึง
พอใจในเรื่องการยกเลิกเงินกูยืมในภาวะตางๆ ดวยคาคะแนน 2.84 คะแนน ที่ระดับความไมพึง
พอใจปานกลาง ดานกลุมผูทาํงานพบวาพนกังานสวนมากไมพึงพอใจในเรื่องของการยกเลิกคา
พาหนะในการเดินทางดวยคาคะแนน 3.00 คะแนนที่ระดบัความไมพึงพอใจปานกลางและดาน
องคกรพนักงานสวนมากไมพึงพอใจในเรือ่งการยกเลิกคารักษาพยาบาลดวยคาคะแนน 4.36 
คะแนน ที่ระดับความไมพึงพอใจมากสําหรับมาตราการการปรับเพิ่ม-ลดเกี่ยวกับการดําเนินงาน
พบวา พนักงานมีความคิดเหน็ดานบุคคลคือสวนมากไมพึงพอใจในเรือ่งการยกเลิกเบี้ยเล้ียงดวย
คะแนน1.96 คะแนน ที่ระดับความไมพึงพอใจนอยดานกลุมผูทํางานพบวาพนกังานสวนมากไมพงึ
พอใจในเรื่องการลดจํานวนพนักงานที่มีอยูดวยคาคะแนน 1.93คะแนนที่ระดับความไมพึงพอใจ
และดานองคกรพบวาพนกังานสวนมากพึงพอใจในเรื่องการประหยัดดานพลังงานและ
สาธารณูปโภคดวยคาคะแนน 3.80 คะแนนที่ระดับความพึงพอใจปานกลางในกรณีมาตราการ
เสริมพบวาพนักงานมีความพึงพอใจในเรือ่งของการจัดสอนอาชีพเสริมมากที่สุดดวยคาคะแนน 
3.96 คะแนนทีร่ะดับความพึงพอใจมากซึ่งถือเปนมาตราการใน การชวยเหลือพนักงานในอนาคต
ตอไป  

 
สุทธิพงศ ยงคกมล (2543) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหปจจยัที่สงผลตอประสิทธิผลของ

โรงเรียน ที่ใชภาษาอังกฤษเปนสื่อการสอน พบวา วิเคราะหปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของ
โรงเรียน ที่ใชภาษาอังกฤษเปนสื่อการสอนดวยการพัฒนาปจจยัที่สงผล และตรวจสอบปจจัยที่
สงผลดวยกระบวนการเทคนคิเดลฟาย ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของ
โรงเรียนเอกชน ที่ใชภาษาองักฤษเปนสื่อการสอนมี 12 ดาน และรายการสําคัญที่สุดของปจจัยแต
ละดานมีดังนี้ คือ 1) โครงสรางองคการ : การกําหนดบทบาทหนาที่และการประสานงาน  
2) เทคโนโลยอีงคการ : เทคโนโลยีเพื่อการดําเนินงานและประสานงาน 3) วัฒนธรรมองคการ  
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: การถายทอดวัฒนธรรมดวยการอบรมบุคลากร 4) บรรยากาศองคการ : การทํางานเปนทีม
สัมพันธ  5) การรับรูของบุคลากร : การรับรูในบทบาทหนาที่และกฎระเบียบ 6) ทัศนคติและ
คานิยมของบคุลากร : ความมุงมั่นจริงจังตอความสําเร็จของงานและความพึงพอใจงาน 7) 
บุคลิกภาพของบุคลากร : บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับหนาที่ 8) การเรียนรูของบุคลากร : 
กระบวนการเรียนรูเพื่อพัฒนาตนเองอยางตอเนื่องตลอดเวลา 9) การจูงใจของบุคลากร : การ
มอบหมายงานที่เหมาะสมกับลักษณะของแตละคน 10) การวิเคราะหเชิงกลยุทธ : ความสอดคลอง
ระหวางเปาหมายกับทรัพยากร 11) การกําหนดกลยุทธ : การจัดทําวัตถุประสงคทั้งในสวนที่ใช 
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษไดอยางสอดคลองกับเปาหมายโรงเรียน 12) การปฏิบัติตามกลยุทธ : 
การเลือกบุคลากรที่มีความรูความสามารถ และการกํากับติดตามตรวจสอบการใชงบประมาณให
เกิดประโยชน ทุกรายการปจจัยทั้ง 12 ดาน เปนรายการทีผู่เชี่ยวชาญในกระบวนการเทคนิคเดล
ฟาย มีความเหน็สอดคลองกันวาสงผลตอประสิทธิผลในระดับมากและมากที่สุด ยกเวนในปจจยั
ดานบุคลิกภาพของบุคลากรเทานั้น ที่ไมมีรายการใดสงผลตอประสิทธิผลในระดับมากที่สุด 
 
              ณัฐมณี ผกาภรณรัตน (2545) ศึกษาเรื่อง การศึกษา ความรู ทัศนคติและการปฎิบัติในการ
ผูกมัดผูปวยสูงอายุที่รับการรักษาในโรงพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลของรัฐ เขต
กรุงเทพมหานคร พบวา การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความรู ทัศนคติ และการปฏิบัติใน
การผูกมัดผูปวย สูงอายุของพยาบาลวิชาชพี เปรียบเทยีบการปฏิบัติการผูกมัดผูปวยสูงอายุจําแนก
ตามความรู และทัศนคติของพยาบาลวิชาชีพ และศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติในการผูกมัด
ผูปวยสูงอายุของพยาบาลวิชาชีพจําแนกตามความรู และทัศนคติ โดยศกึษาในพยาบาลวิชาชีพ
จํานวน 302 คนที่ปฏิบัติงานในหอผูปวยอายุรกรรม ศัลยกรรมและหออภิบาลผูปวยหนัก 
โรงพยาบาลของรัฐ เขตกรุงเทพมหานคร เครื่องมือที่ผูวิจัยสรางขึ้นผานการตรวจสอบความตรง
ตามเนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒ ิและมีคาความเที่ยงของแบบวัดในแตละสวนเทากับ 0.89, 0.76 และ 
0.93 ตามลําดับ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 1) ความรูเกีย่วกับการผูกมัดผูปวยสูงอายุของพยาบาล
วิชาชีพอยูในระดับปานกลางและมีทัศนคตติอการผูกมัดวาเปนสิ่งดีพอใชสําหรับผูปวยสูงอาย ุ
สวนการปฏิบตัิในการผูกมดัผูปวยสูงอายุอยูในระดับดีมาก 2)พยาบาลวชิาชีพที่มีระดบัความรู และ
ทัศนคติแตกตางกันมีการปฏบิัติในการผูกมัดผูปวยสูงอายุไมแตกตางกนัโดยมีนยัสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 3) ปจจัยที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติในการผูกมัดผูปวยสูงอายุของพยาบาลวิชาชีพจากการ
สัมภาษณพยาบาลวิชาชีพจํานวน 20 คนประกอบดวย ปจจัยจากผูสูงอายุ ปจจยัดานบุคลากร
พยาบาล ปจจยัทัศนคต ิปจจยัดานกายภาพ ปจจัยดานองคกร ปจจัยจากญาติผูปวยและปจจัยดาน
ชวงเวลาในการทํางาน 
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2.5 แนวความคดิเก่ียวกับความกาวหนาในหนาที่การงาน 
 ความกาวหนาในการทํางานในที่นี้ไดกําหนดไวดังนี้ การเลื่อนขั้นตําแหนงสูงขึ้น และการ

ไดรับเงินเดือนสูงขึ้น ดังนัน้ ในการพิจารณาเรื่องความกาวหนา สามารถพิจารณาไดจาก
ความสําเร็จในการทํางาน ซ่ึงมีนักวิชาการไดกลาวถึงความกาวหนาในการทํางาน ดังนี ้

อัจฉรา สุวพันธ (2525) ไดนิยามความหมายของความกาวหนาทางวิชาชีพวา การที่บุคคลซึ่ง
ทํางานอยูในองคการใด ๆ จะมีหนทางทีจ่ะสามารถไดรับการเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น หรือมีความก
าวหนาในตําแหนงหนาที่การงานในองคการนั้น ๆ 

ธงชัย สันติวงษ (2526) ไดนิยามความหมายของความกาวหนาทางวิชาชีพไววา 
หมายถึงกิ จกรรมดานการบริหารงานบุคคลที่ มีขึ้นเพื่อชวยใหแตละคนไดมีแผนสําหรับงานอาชพี
ของตนเองในอนาคตภายในองคการ ทั้งนี้เพื่อชวยใหองคการสามารถบรรลุถึงวัตถุประสงค และ
ขณะเดียวกนั พนักงานก็มีโอกาสที่จะมีผลสําเร็จในการพัฒนาตนเองไดสูงสุด 

อรุณ รักธรรม (2537) กลาววา มนุษยสวนใหญมีความปรารถนาที่จะเหน็ความกาวหนาของ
ตนเอง การที่มนุษยเขามาทํางานในองคกรหนึ่งนัน้ ส่ิงที่บุคคลเหลานี้คาดหวังจากองคกร อาจจะ
เปนเงินทอง ช่ือเสียง การยอมรับและโอกาสของความสําเร็จในชวีิตเติบโตจากพนกังานระดับลาง
ขึ้นสูระดับบักบริหารชั้นสูง ๆ ขึ้นไป 

ศิริมา คชสังข (2545) ไดนิยามความกาวหนาของพนักงานออกเปน 2 สวนคือ ความกาว 
หนาภายนอก และความกาวหนาภายใน ซ่ึงความกาวหนาภายใน หมายถึงการเพิ่มคุณคาการ 
เปนทรัพยากรบุคคลของพนักงานแตละคนซึ่งเกิดจากการเรียนรู สงสมประสบการณที่เปน 
ประโยชนในชีวิตการทํางานจริงภายในบริษัท โดยเปดโอกาสใหพนักงานไดพัฒนาตนเองบน 
 “ เสนทางความกาวหนาในชวีิตการทํางานที่ไมเนนความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง “ (Non – 
Specialized Career Paths) อันเปนการเลื่อนตําแหนงในแนวนอนจนครบ หรือเกือบครบทุกหนวย
งานเสียกอน จงึมีการเลื่อนตาํแหนงในแนวดิ่ง กลาวคือ เร่ิมตนจากการรับพนักงานใหมที่จบจาก
การศึกษามาใหม ๆ การหมนุเวยีนการทํางาน ผสมผสานกับการฝกอบรมอยางตอเนื่องทั้งในระหว
างปฏิบัติ งานและในชัน้เรียนตลอดจนการเลื่อนชั้นตําแหนงที่พิจารณาจากความสามารถ และตาม
อาวุโสจํานวนป ของการทํางานบุคคลิกภาพและความสมัพันธระหวางบุคคล สวนความ 
กาวหนาภายนอก หมายถึงความกาวหนาของพนักงานในดานตาง ๆ ที่บุคคลภายนอกเห็นได
ชัดเจน เชน การเพิ่มเงินเดือน การเลื่อนตําแหนง เปนตน 

กัตเตอรไรด และฮัลเชสสัน (Gutteridge & Hutcheson, 1990) ใหนิยามคาํศัพทที่ไกลเคียงกับ 
Career Growth คือ Career Success วาหมายถึง การประสบผลสําเร็จในอาชีพ ซ่ึงมีนักวิชาการ
บางทานไดระบุแยกยอยออกไปเปนความสําเร็จในระดับบุคคล (Individual Level) คือ การไดมา
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ซ่ึงความกาวหนาดานวัตถุ อํานาจ และความพึงพอใจ และเปนการประสบผลสําเร็จทางวิชาชีพ ซ่ึง
เปนผลลัพธของจิตวิ ทยาในเชิงบวก หรือความสําเร็จอนัเกิดจากการสั่งสมของประสบการณ  
ที่เพิ่มพูนขึ้นจากชีวิตการทํางานซึ่งมีอยู 2 ประเภท คือ 

1. Objective Career Success ซ่ึงจะไดมาซึ่งส่ิงที่สามารถมองเห็นและจับตองได เชน 
ตําแหนงงาน เงินเดือน หรือการเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง 

2. Subjective Career Success คือเปนการประเมินความสาํเร็จทางอาชีพดวยตนเอง เปน 
การรับรูในการสําเร็จของตนเอง ซ่ึงความสําเร็จในมุมมองทั้ง 2 ดานไมสามารถนํามา 
เปรียบเทียบกนัได 

วิกเตอร และมารกาเร็ต (Victor P. Lau & Margaret A. Shaffer, 1992) กลาววา  
Career Growth หรือความกาวหนาในอาชพีนาจะมี ความหมายใกลเคียงกับคําวา Career Success 
คือ การประสบความสําเร็จในอาชีพ ซ่ึง หมายถึง วิถีทางสวนบุคคลในอันที่จะเติมเตม็ความตอง
การที่จะประสบผลสําเร็จ และพลังอํานาจ ซ่ึงจะทําใหคนคนนั้นพัฒนาทั้งดานคุณภาพ และปริมาณ 

เอฟ เฮอรซเบอรก บี บูสเนอร และ บี ซิลเดอรแมน (F.Herzberg, 1959) ไดศึกษาทฤษฏี 
 2 ปจจัย คือ ปจจัยจูงใจ และปจจัยค้ําจนุ 

ปจจัยจูงใจ (Motivate Factor) หมายถึง ปจจัยจูงใจใหคนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ คือ ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนขั้นตําแหนงใหสูงขึ้นของ
บุคคลในองคกร และมีโอกาสไดศึกษาเพือ่หาความรูเพิม่เติมหรือไดรับการฝกอบรม 

ปจจัยค้ําจนุ (Hygiene Factor) ไดกลาวถึง โอกาสไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility 
of Growth) หมายถึง การทีบุ่คคลไดรับแตงตั้งเลื่อนตําแหนงภายในหนวยงาน และยังหมายถึง 
สถานการณทีบุ่คคลสามารถไดรับความกาวหนาในทกัษะ (Skill) วิชาชีพ 

เอ็ดเวิรด ลอรเลอร (Edward E. Lawler, 1967) กลาววา โอกาสกาวหนาในหนาที่การงาน 
หมายถึง การมโีอกาสไดเล่ือนตําแหนงที่การงานสูงขึ้นพิเศษ เล่ือนยศ รวมทั้งโอกาสที่จะไดรับ
การพัฒนาในดานความรู เชน การลาศึกษาตอ ดูงาน และการฝกอบรม 

วอรเรน ดับเบลิยู เบอรค และ วอรเรน เฮช ชมิดท (Warren W. Burk & Warren H. Schmidt, 
1971 อางใน ฐติิตา ศรีมงคล, 2540, หนา 31) กลาววา การเพิ่มประสิทธิภาพขององคกรโดยใช
ความรูทางพฤติกรรมศาสตรในการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจะเนนวิธีประสานความตองการกาวหนา
รุงเรืองของบุคคลเขากับความตองการความสําเร็จขององคกร 

ฮอลเลอร บี กิลเมอร (Gilmer, Von Haller B., 1997) กลาววาโอกาสกาวหนาในการทํางาน 
(Opportunity for Advancement) คือ การมีโอกาสไดเล่ือนตําแหนงสูงขึ้น การมีโอกาสกาวหนาจาก
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ความสามารถในการทํายอมทําใหเกิดความพึงพอใจ ผูชายมีความตองการเรื่องนี้สูงกวาผูหญิง แต
ความตองการนี้จะลดลงเมื่ออายุมากขึ้น 

บุญรอด วุฒิศาสตรกุล (อางใน กิตติศักดิ ์นิรินทร, 2550, หนา 11) ไดใหความหมายและมอง 
วาความกาวหนาทางวิชาชีพ หมายถึงการไดรับเงินเดือน หรือคาตอบแทนจากการทํางานที่เร็ว 
กวาหรือมากกวาปกติการศึกษา นิยาม ความหมายของความกาวหนาทางอาชีพ (Career Growth)  

จากกลุมนักวชิาการ และนกัพัฒนาทรัพยากรมนุษยและองค การหลาย ๆ ทานที่เคยศกึษา
เร่ืองดังกลาวนีท้ําใหผูศึกษาวจิัยสามารถสรุปความหมายของความกาวหนาทางอาชีพไดดังนี ้

12 ความกาวหนาทางวิชาชีพ (Career Growth) เปนกระบวนการเปลีย่นแปลง
สถานะภาพดานตําแหนงหนาที่การงาน และการเงิน หรือระดับความพึงพอใจในการทาํงานของ
บุคคลจากระดบัที่ต่ําไปสูระดับที่สูงขึ้นโดยผานสิ่งจูงใจที่เปนที่วัตถุ หรือการรับรูของตนเองซึ่งเป
นการการตอบสนองความตองการดานจิตใจเปนสําคัญจากนิยามความหมายตาง ๆ ดังกลาวขางตน 
ผูศึกษาวจิัยขอสรุปนิยาม ความหมายของของความกาวหนาในอาชีพ (Career Growth) จาก
นักวิชาการ นกัพัฒนาทรัพยากรมนุษย และองคการเปน 12 ขอ หรือ 12 นิยาม ดังตอไปนี้ 

 
1. การไดเล่ือนระดับขั้น หรือเล่ือนตําแหนงงาน หรือการไดรับตําแหนงงานใหม 
2. การมีอิสระภาพในการทํางานมากยิ่งขึน้ 
3. การไดรับสิทธิพิเศษ หรือส่ิงพิเศษอื่นๆ มากกวาเมื่อเปรียบเทียบกับเพื่อนรวมรุน หรือ

เพื่อนรวมงาน 
4. ความรูสึกถึงความมั่นคงในหนาที่การงาน 
5. การไดรับเงินเดือน / สวัสดิการ / คาตอบแทนที่เพิ่มขึน้ 
6. การรับรูความสําเร็จดวยตนเอง / การบรรลุเปาหมายในชีวิตที่ไดตั้งไว 
7. การเปลี่ยนบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบ การไดรับโอกาสที่ทาทายในงาน 
8. การไดรับอํานาจในการตดัสินใจมากยิ่งขึ้น 
9. การมีสวนรวมในการนําเสนอความคิดเห็นใหม ๆ และเปาหมายองคการ 
10. การไดเรียนรูพัฒนา ความรู ความสามารถ สูความเปนมืออาชีพ และเพิ่มพนูศักยภาพ

ในงานของตนเอง 
11. การไดรับการยอมรับและยกยองจากหวัหนางาน เพื่อนรวมงาน และผูใตบังคับบัญชา

อยูเสมอ 
12. การมีผูใตบังคับบัญชาเพิ่มมากขึ้น 
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สรุปไดวา ถาองคกรสามารถสนองความตองการใหบุคคลเกิดความกาวหนาในการทํางาน
แลว ก็จะเปนแรงจูงใจใหบคุคลากรมีความคิดที่จะพฒันาการทํางานใหมีประสิทธิผลในองคกร 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
จันทรเพ็ญ เจรญิศิลป (2544) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาของบุคคล 

ความกาวหนาของวิชาชีพนโยบายการ พัฒนาบุคลากร กบัพฤติกรรมการพัฒนาบุคลากร ตาม
ทฤษฎีการปรับตัวของรอย  พบวา วจิัยพบวา การรับรูคุณคาของบุคคล ความกาวหนาของวิชาชีพ 
นโยบายการพฒันาบุคลากร มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการพัฒนาบุคลากร อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (P<.001) การรับรูคุณคาของบุคคล และการรับรูความกาวหนาของวิชาชีพ เปน
ตัวแปรทํานายพฤติกรรมการพัฒนาบุคลากรของหัวหนาหอผูปวย โรงพยาบาลศูนย สังกัด
กระทรวงสาธารณสุข โดยมคีาอํานาจการทํานายเทากับ 29.20 เปอรเซ็นต  

 
วราภรณ สุรัตนากร(2547) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มี

ประสิทธิผลโรงพยาบาลศูนยที่ไดรับการรบัรองคุณภาพ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้องคประกอบของ
ทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล โรงพยาบาลศูนยที่ไดรับการรับรองคุณภาพมีทั้งหมด 8 
องคประกอบ บรรยายดวย 57 ตัวแปร มีคาความแปรปรวนรวมกนั คิดเปนรอยละ 67.23 ไดแก 1) 
องคประกอบที่ 1 ความสารถในการปฏิบัติงานของสมาชิกทีมการพยาบาล เปนองคประกอบของ
ทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ที่สามารถอธิบายความแปรปรวนไดมากที่สุด รอยละ 13.14 มีตัว
แปรที่บรรยายองคประกอบ 12 ตัวแปร 2) องคประกอบที่ 2 การมุงเนนคุณภาพการพยาบาลองค
รวม เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ที่สามารถอธิบายความแปรปรวน รอย
ละ 9.82 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 9 ตัวแปร 3) องคประกอบที่ 3 การรักษาความเปนทีมการ
พยาบาล เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ที่สามารถอธิบายความแปรปรวน 
รอยละ 8.93 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 7 ตัวแปร 4) องคประกอบที่ 4 การใหเกียรติและ
ชวยเหลือกันในการปฏิบัติงาน เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลทีม่ีประสิทธิผล ที่สามารถ
อธิบายความแปรปรวน รอยละ 8.25 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 7 ตัวแปร 5) องคประกอบที่ 
5 ภาวะผูนําของหัวหนาทีมการพยาบาล เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผลที่
สามารถอธิบายความแปรปรวน รอยละ 8.06 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 7 ตัวแปร 6)
องคประกอบที่ 6 การดําเนนิการเพื่อเปาหมายทีมการพยาบาล เปนองคประกอบของทีมการ
พยาบาลที่มีประสิทธิผลที่สามารถอธิบายความแปรปรวน รอยละ 7.85 มีตัวแปรที่บรรยาย
องคประกอบ 6 ตัวแปร 7) องคประกอบที่ 7 สมาชิกทีมการพัฒนาความกาวหนาทางวชิาชีพอยาง
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ตอเนื่อง เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผลที่สามารถอธิบายความแปรปรวน 
รอยละ 7.53 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 6 ตัวแปร 8) องคประกอบที่ 8 การมีทรัพยากร
เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน เปนองคประกอบของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผลที่สามารถ
อธิบายความแปรปรวนรอยละ 4.19 มีตัวแปรที่บรรยายองคประกอบ 3 ตัวแปร 

 
เบญจรัตน อุทศิพันธ (2541) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอความกาวหนาในอาชีพของ

ขาราชการตํารวจชั้นประทวนในสังกดั โรงเรียนนายรอยตํารวจ  พบวา กลุมตัวอยางมคีวามพึง
พอใจตอความกาวหนาในอาชีพโดยเฉลี่ยอยูในระดับสูง คือ ความสําเร็จของการปฏิบัติงาน การ
แตงตั้งที่เหมาะสมกับความรูความสามารถ ความ เจริญกาวหนาในอาชีพ ความมั่นคงในอาชีพ 
สภาพแวดลอมในการปฏิบตัิงาน 2. กลุมตัวอยางเปนชาย รอยละ 52.5 และหญิง รอยละ 47.5 สวน
ใหญมีอายุ ไมเกิน 35 ป มีอายุเฉล่ีย 29 ป มีอายุราชการ 5 ป สวนใหญมียศสิบตํารวจตรี- สิบตํารวจ
เอก สังกัดกองบังคับการอํานวยการ จบการศึกษาปริญญาตรีประมาณครึ่งหนึ่ง และเปนโสดสวน
ใหญ รายไดรวมของครอบครัวเฉลี่ย 10,568.53 บาท มีบุคคลใน ความรับผิดชอบอุปการะประมาณ
คร่ึงหนึ่ง เฉล่ีย 3 คน สวนใหญพักอาศัยอยูในแฟลต หรือบานพักของโรงเรียนนายรอยตํารวจ 3. 
กลุมตัวอยางทีม่ีประสบการณทํางานกับความพึงพอใจตอความกาวหนาในอาชีพ มีความสัมพันธ
ทุกระดับ โดยมีความรูสึกพอใจตอความสมัพันธกับเพื่อนรวมงานอยูอันดับ สูงสุด และมี
ความรูสึกพอใจตอลักษณะของงานที่ปฏิบัติอยูในอนัดับต่ํา ผูวิจัยเสนอแนะใหหนวยงานมีการ
พัฒนาหรือ 

 
 

2.6 แนวความคดิเก่ียวกับการเรียนรู 
 การเรียนรูหมายถึง กระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจากเดิมไปสูพฤติกรรมที่คอนขาง
ถาวร และพฤติกรรมใหมนี้ เปนผลมาจากประสบการณ หรือการฝกอบรมมิใชเปนผลมาจากการ
ตอบสนองตามธรรมชาติ หรือสัญชาติญาณ หรือวุฒภิาวะ นอกจากนีย้งัมีผูใหคํานิยามและ
ความหมายไวตาง ๆ กันดังนี ้
 ดารณี พานทอง (2532) กลาววา การเรียนรู หมายถึง กระบวนการที่รางกายสรรคสราง
กิจกรรมขึ้นมา หรือเปลี่ยนแปลงกิจกรรม ที่รางกายมีอยูแลวไปเปนรูปลักษณะอื่นเปนการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของรางกาย จากการที่รางกายไดรับการสัมผัส สัมพันธและมสีวนเกีย่วของ
กับสิ่งแวดลอม จะดวยวิธีการที่จูงใจใหเกดิขึ้น หรือเปนไปตามสภาวการณประสบการณก็ตาม 
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 เชียรศรี ววิิธสิริ (2534) กลาวถึงในแงของการเรียนรูของบุคคล บุคคลจะไดรับรูหรือเรียนรู
ไดดี ถาหากกวามีความพรอมตองการที่จะเรียนรู การเรียนรูตองทําใหพฤติกรรมเปลี่ยนแปลงอยาง
ถาวร จนเกดิเปนนิสัย 
  ไพบูลย เทวรักษ (2540) กลาววา การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมซึ่ง
เนื่องมาจากประสบการณหรือ การฝกหัด และพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงนั้นมีลักษณะคอนขาง
มั่นคงถาวร 
 จิราภา เต็งไตรรัตน และคนอืน่ ๆ (2550) กลาววา การเรยีนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมที่คอนขางถาวร ซ่ึงเปนผลเนื่องมาจากประสบการณหรือการฝกฝนจะดวยวธีิการที่จงใจ
จะใหเกดิขึ้นเชนนั้น หรือเปนไปโดยไมจงใจก็ตามพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปนี้ควรเปนไปในลักษณะ 
ที่คอนขางถาวรและเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่เหมาะสมหรือไมเหมาะสมก็ได 
 เมคนิค (Mednick, 1964) ไดใหความหมายของการเรียนรูไวดังนี ้
 1. การเรียนรูมผีลทําใหพฤติกรรมเปลี่ยนแปลง 
 2. การเรียนรูเปนผลของการฝกปฏิบัติหรือฝกฝนและทําใหพฤติกรรมคอนขางถาวร ถาการ
เปลี่ยนแปลงนัน้เกิดขึน้ชั่วคร้ังชั่วคราวไมอาจเรียกไดวาการเรียนรู การเรียนรูตองทําใหพฤติกรรม
เปลี่ยนแปลงอยางถาวร จนเกิดเปนนิสัย 
  
องคประกอบสําคัญของการเรียนรู 
 ดอลลารด และมิลเลอร (Dollard and Miller, 1976 อางใน บุญเชิด ช่ืนฤดี, 2548, หนา 35) 
กลาววา การเรยีนรูประกอบดวยส่ิงตาง ๆ ดังนี ้

1. แรงขับ (Drive) เกิดเมื่ออินทรีย (Organism) ขาดความสมดุล เชน การขาดอาหาร ขาดน้ํา 
ขาดการพักผอน ฯลฯ ภาวะเหลานี้จะกระตุนใหอินทรียแสดงพฤติกรรมเพื่อปรับใหอินทรียอยูใน
สภาพสมดุลอยางเดิม แรงขับมีอยู 2 ประเภทคือ 
 แรงขับพื้นฐาน (Primary Drive) เกิดเนื่องจากความตองการที่จําเปนสาํหรับการดํารงชีวิต เปน
ความตองการทางรางกายตางๆ ที่เกิดขึ้น พรอมๆ กับการมีชีวิตของคน 
 แรงขับที่เกิดจากการเรียนรู (Secondary Drive) เกิดขึ้นภายหลังเปนความตองการทางสังคม 
เชน ความรัก ฐานะทางสังคม ความมั่นคงปลอดภัย 

2. ส่ิงเรา (Stimulus) เปนสิ่งทีจ่ะกระตุนใหอินทรียแสดงกจิกรรมโตตอบออกมาเปน
ตัวกําหนดพฤติกรรมตอบสนองของรางกาย 

3. การตอบสนอง (Response) เปนพฤติกรรมหรือกิจกรรมที่อินทรียแสดงออกเมื่อมี 
ส่ิงเราไปเรา 
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4. การเสริมแรง (Reinforcement) เปนการทําใหส่ิงเรา และการตอบสนองมีความสัมพันธกัน
มากยิ่งขึ้น เชน เมื่อนักเรียนทาํเลขถูกก็เสริมแรงโดยการใหรางวัล การเสริมแรงนี้จะทําใหนกัเรียน
อยากเรียนคราวตอไป 
 ชูชีพ ออนโคกสูง (2522) กลาววา การเรียนรูจะเกดิขึ้นไดจะตองมีองคประกอบพื้นฐานอยาง
นอยที่สุด 4 ประการดวยกนั ดังนี ้

1. แรงจูงใจ (Motivate) ในขณะที่มีชีวิตอยู รางกายยอมมีความตองการตางๆ เมื่อใดที่
รางกายเกดิความตองการหรอืเกิดความไมสมดุลข้ึน จะมแีรงขับ (Drive) หรือ แรงจูงใจ (Motivate) 
เกิดขึ้นภายในอินทรียผลักดนัใหส่ิงที่หายไปนั้นมาใหรางกายอยูในภาวะพอดี แรงจงูใจเปน
องคประกอบที่สําคัญของการเรียนรู เพราะเปนตวัจกัรสําคัญหรือเปนตนตอที่แทจริงของ
พฤติกรรม 

2. ส่ิงจูงใจ (Incentive) ส่ิงจูงใจเปนสิ่งที่จะลดความเครียด และนําไปสูความพอใจ 
นักจิตวิทยาเชือ่วา ส่ิงจูงใจจะเปนศนูยกลางหรือหัวใจของการเรียนรู ถือวาแรงจูงใจซึง่ถือวาเปน
ภาวะภายในของอินทรียและกิจกรรมตางๆ ลวนเกดิขึ้นจากสิ่งจูงใจทั้งส้ิน 

3. อุปสรรค (Barrier or Block) นับเปนพืน้ฐานสําคัญอีกประการหนึ่งของการเรียนรู เพราะ
เปนอุปสรรคหรือส่ิงกีดขวางยอมทําใหเกดิปญหา การทีผู่เรียนเกดิปญหาจะทําใหผูเรียนพยายาม
ทําซํ้าๆ หรือเกิดการเปลี่ยนพฤติกรรม เพื่อจะฟนฝาอุปสรรคนั้นไปสูเปาหมายได 

4. กิจกรรม (Activity) กิจกรรมหรือการตอบสนองของอินทรีย เปนสวนที่จะทําใหเราทราบ
วาใครเกดิการเรียนรูหรือไมเพียงใด ชาหรอืเร็วอยางไร และอาจเปนสิ่งที่ใชอางอิง ไปถึงความรูสึก
นึกคิดทางจติใจที่ซอนเรนอยู จะสังเกตเห็นวาคนเรามักจะประกอบกิจกรรมที่นําความสําเร็จ หรือ
ความพอใจมาใหซํ้าๆ อยูเสมอ แมวาการไมเจอปญหาใหม ๆ สวนกิจกรรมหรือพฤติกรรมที่ไมเคย
นําความสําเร็จมาใหนัน้มักจะหลีกเลีย่ง 
 
 องคประกอบของการเรียนรู 
 ลักขณา สริวัฒน (2530) ไดกลาววา การเรยีนรูประกอบดวยองคประกอบใหญ ๆ  
 3 องคประกอบ คือ 

1. การเรียนรูจะเกิดขึ้นไดนั้นจะตองมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม พฤติกรรมนั้นอาจเปนการ
แสดงออกของมนุษยทางดานการเขียน การพูด การแสดงทาทางได แตถามนุษยเราไมแสดงออก
ไมไดหมายความวาไมเกิดการเรียนรู ที่เปนเชนนี้เพราะวาบางครั้งพฤติกรรมที่เกิดการเปลี่ยนแปลง
นั้น เกดิขึ้นภายใน เชน การแสดงออกใหเห็นเปนพฤติกรรมภายนอกเนื่องจากยังไมไดส่ิงเราที่
เหมาะสม เปนตน 
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2.  พฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงนัน้เกิดเนืองจากไดรับประสบการณฝกฝน 
3. พฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปนั้น จะเปลี่ยนแปลงไปในลกัษณะที่คอนขางถาวรจะคงอยูกับ

บุคคลนี้เปนระยะเวลาทีย่าวนาน ภายหลังจากที่บุคคลนัน้ไดเกิดการเรยีนรูแลว 
 การเรียนรู ตามความหมายของการพัฒนาทรัพยากรมนษุยเปนกระบวนการในการพฒันา 
ตั้งแต คน ทีม องคกร ใหเกิดการเรียนรูแลวปฏิบัติงานโดยมีเปาหมายรวมกัน การเรียนรูปฏิบัติโดย
มีเปาหมายรวมกัน การเรยีนรูจึงประกอบดวย 3 มิติ คือ การเรียนรูบุคคล การเรียนรูทมี และองคกร
แหงการเรยีนรูภายใตทฤษฏีการเรียนรูของผูใหญเปนพืน้ฐานของบุคคลดังนี้ 
       การเรียนรูของบุคคล ในการเรียนรูของบุคคลเปนการเนนที่ “KUSA” คือ 
 ความรู (Knowledge : K) หมายความวา ใหความรูในหลักการ แนวคิดหรือมโนทัศน 
(Concept) ในสิ่งที่บุคคลไดเรียนรู 
 ความเขาใจ (Understand : U) เปนลักษณะทีเ่ปนผลตอเนื่องจากความรู คอื เมื่อมีความรูใน
หลักการหรือแนวคดิแลว จนสามารถตีความ แปลความหมาย ขยายความในหลักการ หรือแนวคิด
นั้นไดก็ถือวามีความเขาใจเกิดขึ้น 
 ทักษะ (Skill : S) สําหรับทักษะในการทํางานของบุคคลในองคการนั้น มีอยู 3 ระดับ คือ ขั้น
แรก เปนทกัษะเบื้องตน หมายถึง เปนการทําไดโดยดูจากตัวอยาง คําชีแ้นะหรือการกาํกับอยาง
ใกลชิดจากผูบังคับบัญชา ขั้นที่ 2 เปนทักษะชั้นกลาง หมายถึง การทําไดโดยการชี้แนะอยูหาง ๆ 
จากผูบังคับบัญชา และขั้นสุดทาย เปนทักษะที่ทําไดโดยอัตโนมัติ ไมวาจะเปนเรื่องวธีิการหรือ
สถานการณแบบใด บุคคลผูนั้นก็สามารถทําไดเองโดยอัตโนมัติ ผูบังคับบัญชาเพียงแตใหกรอบ
และเปาหมายหรือผลลัพธที่ตองการก็พอ 
 ทัศนคติ (Attitude : A) เปนการเรียนรูเพื่อปรับเปลี่ยนพฤติกรรมหรือแบบแผนในการทํางาน
โดยการปรับทศันคติของบุคคลใหเปนคนที่มีเหตุผล เขาถึงความคิดและความรูสึกของผูอ่ืน 
ขณะเดียวกนักเ็ปดใจพรอมที่จะรับฟงความเห็นผูอ่ืน 

 
จากความหมายที่กลาวขางตน จึงสรุปไดวา การเรียนรู คอื การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่

คอนขางถาวร ซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับประสบการณหรือการฝกหัด 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นิษฐา พุฒิมานรดีกุล (2548) ศึกษาเรื่อง การนําเสนอรูปแบบการฝกอบรมบนเว็บเพือ่
พัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทมี สําหรับนักเทคโนโลยีการศึกษาพบวา ผลการวิจัยพบวา 1) ผล
การศึกษาความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญเกี่ยวกับรูปแบบการฝกอบรมบนเว็บ เพื่อพัฒนาทักษะการ



 

 

55

เรียนรูเปนทีมสําหรับเทคโนโลยีการศึกษาพบวา ผูเชี่ยวชาญโดยสวนใหญมีความเหน็วา
องคประกอบของการฝกอบรม และขั้นตอนการฝกอบรมมีความเหมาะสม โดยการปฐมนิเทศและ
ปจฉิมนิเทศการฝกอบรมควรจัดภายในหองฝกอบรม และควรใหผูเขาฝกอบรมไดพบกันแบบ
เผชิญหนาอยางนอย 3 คร้ังในชวงเวลาการฝกอบรม 2) ผลการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม
พบวา กลุมตวัอยางมีคะแนนทักษะการเรียนรูเปนทีม และประสิทธิภาพในการทํางานเปนทีมสูง
กวากอนการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และกลุมตัวอยางรวมมอืกันทํางาน
เปนทีมในระดบัมาก 3) รูปแบบการฝกอบรมเว็บ เพื่อพัฒนาทักษะการเรียนรูเปนทมีสําหรับ
เทคโนโลยีการศึกษา ประกอบดวย 3 สวนคือ 3.1) องคประกอบการฝกอบรม 10 องคประกอบ 
ไดแก เปาหมายของการฝกอบรม ชนิดของการเรียนรูในการฝกอบรมหลักสูตรฝกอบรม บทบาทผู
เขารับการฝกอบรม บทบาทของผูดําเนินการฝกอบรม บทบาทผูเชี่ยวชาญและผูสนับสนุนการ
ฝกอบรม วิธีการปฏิสัมพันธผานเว็บ เทคโนโลยีคอมพิวเตอรและระบบเครือขาย ปจจัยสนับสนุน
การฝกอบรมผานเว็บ การประเมินผลการฝกอบรม 3.2) ขั้นตอนการฝกอบรม ประกอบดวย 
ขั้นตอนกอนการฝกอบรมไดแก ลงทะเบยีนบนเว็บฝกอบรม และปฐมนิเทศ 3.3) กิจกรรมการ
ฝกอบรมบนเวบ็ไดแก ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส กระดานขาว หอง 
 

อัญชลี ชาติกิติสาร (2542) การศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณลักษณะการเรยีนรูดวยตนเองของ
คนไทย พบวา บุคคลลงมือปฏิบัติดวยตนเองจะทําใหเกดิคุณลักษณะ ของการเปนคนชางสังเกต 
ชางคิด และการเปนนักปฏิบตัิ ผูสอนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญในการ จัดสภาพแวดลอมและ
เงื่อนไขใหกับผูเรียน ลักษณะของคนที่มีความใฝเรียน ใฝรู มีความเพียรพยายาม เอาจริงเอาจังและ
มีความอดทนจะมีผลตอการเรียนรูดวยตนเอง  
 
 
2.7 ประสิทธิผลในการปฏิบตังิาน 

ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน หมายถึง การทํางานใหบรรลุถึงเปาหมายตามที่กําหนดไว
โดยมีมาตรฐาน รวดเรว็ทันเวลา ประหยัด คุมคาตอบแทน และเกิดประโยชนสูงสุด 
 ประสิทธิผลองคกร (Organizational Effectiveness) มีความสําคัญยิ่งในศาสตรทางการ
บริหารและองคการ เปนการตัดสินในขัน้สุดทายวา การบริหารองคการประสบความสําเร็จหรือไม
เพียงใด องคการจะอยูรอดและมีความมั่นคงเพียงใดจะขึ้นอยูกับและสทิธิผลองคการ ถาองคการ
สามารถบรรลุวัตถุประสงคก็จะสามารถดาํรงอยูตอไป แตถาไมสามารถบรรลุวัตถุประสงค
องคการนั้นก็จะลมสลายไป (Barnard, 1968 อางใน ประเสริฐ บัณฑิศักดิ์, 2540, หนา 16) ดังนั้นจึง
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ไดมีการสรางแนวคดิทฤษฏีทางการบริหารองคการเพื่อเพิ่มประสิทธิผลองคการใหสูงขึ้น ซ่ึง 
(Zamato, 1982) ไดสรุปแนวคิดและความหมายของประสิทธิผลในองคการตามที่นักทฤษฏีใหไว
ดังนี ้
 1. แนวคดิที่ยดึเปาหมาย (Goal-Based Approach) นักทฤษฏีที่ยึดแนวทางนี้ไดแก 
 Barnard (อางใน ประเสริฐ บณัฑิศักดิ์, 2540, หนา 16) นยิามวา การกระทํามีประสิทธิผล
ถาบรรลุถึงวัตถุประสงคที่กําหนดไวอยางเฉพาะเจาะจง 
 ไพล (Price, 1969) นิยามประสิทธิผลขององคการวาหมายถึง ระดับประสิทธิผลของ
องคการวาหมายถึง ระดับของการบรรลุเปาหมายซึ่งมหีลาย ๆ เปาหมาย 
 2. แนวความคดิเชิงระบบ (System-Based Approach) นกัทฤษฏีที่ยึดแนวทางนี้ ไดแก 
Georgo Poulos and Tannenbuam ซ่ึงขยายความวา องคการเปนระบบสังคมที่จะสามารถบรรลุ
วัตถุประสงค ตามแนวทางนี ้Yuchtman and Seashore ไดนิยามประสิทธิผลองคการวา หมายถึง 
ตําแหนงในการตอรองซึ่งสะทอนความสามารถขององคการในการตอรองเพื่อใหไดทรัพยากร 
 3. แนวคดิยดึตามกลุมที่เกี่ยวของ (Multiple Constituencies Approach) นักทฤษฏีที่ยึด
แนวทางนี้ ไดแก Penning and Googman, Pfeffer and Salanick and Camaron ตามแนวทางนี้เนน
ดานความสามารถขององคการในการตอบสนองความพอใจของกลุมผูที่เกี่ยวของ ดังนั้น 
ประสิทธิผลขององคการจึงมีสาระสําคัญที่องคการจะตองบรรลุเปาหมายมีการจดัสรรหาทรัพยากร 
ตองการกระบวนการภายในที่มีประสิทธิภาพ และการทําใหกลุมผูที่เกีย่วของเชิงกลยทุธมีความ
พอใจ 
 4. แนวความคดิรูปแบบบูรณาการ (Integrated Approach) แนวความคิดนี้ถือวาองคการ
เปนระบบสังคม (Social System) เปนระบบเปด ประสิทธิผลองคการเกี่ยวของกับมติิตาง ๆ ของ
ระบบเปดมิติเวลา และผูที่เกีย่วของ ประสิทธิผลองคการเปนเรื่องสมรรถนะขององคการในการ
ปฏิบัติหนาที่เพื่อใหองคการในฐานะระบบสังคมนั้นๆ จะอยูรอด ซ่ึงตามรูปแบบทฤษฏีระบบ
สังคมของ Persons ระบบสังคมนั้น ๆ จะอยูรอดไดหรือไม ขึ้นอยูกับสมรรถนะในการปฏิบัติ
หนาที่สําคัญ 4 ประการ ซ่ึงเปนหนาที่พืน้ฐานของทุกองคการ ความสําเร็จจาการปฏบิัติหนาที่
ดังกลาวจะสงผลใหองคการนั้นๆ ไดรับทรพัยากรและใชทรัพยากรเหลานั้นโดยกระบวนการตางๆ 
ใหเกิดผลผลิตตามเปาหมายขององคการ และนําไปสูความอยูรอดขององคการ หนาทีด่ังกลาว คือ 
  4.1 การปรับตัว (Adaptation) องคการในฐานะระบบสังคมจําเปนตองมีการ
ปรับตัวใหเขากับสิ่งแวดลอม 
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  4.2 การบรรลุเปาหมาย (Goal Attainment) องคการมีเปาหมายและวัตถุประสงคที่
ไดกําหนดขึ้นชัดเจน องคการจะอยูรอดไดตอเมื่อไดปฏิบัติหนาที่บรรลุตามเปาหมายในการจัดตั้ง
องคการนั้นๆ  
  4.3 การบูรณาการ (Integratetion) ระบบยอยตางๆ ภายในองคการในฐานะระบบ
สังคมและกระบวนการตางๆ จําเปนตองมีความสัมพันธประสานงานไปในทิศทางเดยีวกัน หรือ
ทิศทางที่จะทําใหองคการนัน้บรรลุเปาหมายและการอยูรอด 
  4.4 การรักษาแบบแผนวัฒนธรรมขององคการนั้นๆ (Latency) หนาทีสํ่าคัญของ
องคการในฐานะระบบสังคมคือความพยายามในการรักษาคุณคาของระบบ ไดแก วฒันธรรมหรือ
วิถีชีวิตของสมาชิกองคการนั้นๆ ใหมีลักษณะที่เกื้อหนนุตอความสําเร็จตามเปาหมายและความอยู
รอดขององคการ 
 
 จะเห็นไดวาแนวคิดทีใ่ชเปนสิ่งที่ทําใหความหมายของประสิทธิผลขององคการมีหลาย
ลักษณะขึ้นอยูกับกรอบทฤษฏีที่ใชอางอิง วตัถุประสงคและแนวทางในการศึกษา ยกตัวอยาง
ความหมายของประสิทธิผลขององคการซึ่งมีผูใหไวตาง ๆ ดังนี้ 

รุง แกวแดง และ ชัยณรงค สุวรรณสาร (2536) ไดนยิามประสิทธิผลขององคการวา 
หมายถึง ความสามารถขององคการในการบรรลุถึงวัตถุประสงคขององคการ และประสิทธิภาพใน
การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 
 อซึนิ (Etzioni, 1964) ไดกลาวา ประสิทธิผลขององคการ หมายถึง ระดบัที่องคการ
บรรลุผลตามเปาหมายทีก่ําหนดไว  
 สเชล (Schein, 1970) ประสิทธิผลองคการหมายถึง สมรรถนะ (Capacity) ขององคการที่
จะอยูรอด ปรับตัว รักษาสภาพและเติบโต 
 กิบสัน และโดแนลลี่ (Gibson, Ivancevich & Donnelly, 1979) ประสิทธิผลองคการ
หมายถึง ความสามารถขององคการในการบรรลุถึงเปาหมายขององคการ ในแตระยะเวลา คือ 
 ระยะสั้น ประเมินการผลิต ประสิทธิภาพ และความพอใจของคนในองคการ 
 ระยะกลาง ประเมินการปรับตัวและการพฒันาเพิ่มเติมขึน้ 
 ระยะยาว ประเมินการอยูรอดขององคการ 
  
                2.7.1  คุณภาพของงาน 

คุณภาพ หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ บริการ ตอบสนอง ความตองการ
และความสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 
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                2.7.2  มาตรฐานความถูกตอง 
มาตรฐาน หมายถึง การกําหนดเกีย่วกับ คณุลักษณะ คณุภาพที่พึงประสงค หรือเปาหมาย

ในการดําเนินการเพื่อใชเปนหลักในการวัดผล การประเมินผล และการประกันคณุภาพผลงาน           
         
 2.7.3  ความรวดเร็วทันเวลา  
รวดเร็วทนัเวลา หมายถึง การปฏิบัติงานไดเสร็จทันเวลาที่กําหนด หรือการทํางานที่ไดรับ

มอบหมายเสรจ็กอนระยะเวลาที่กําหนด  
 

                   2.7.4  การประหยัด 
การประหยัด หมายถึง ความสามารถในการลดตนทุนหรือใชทรัพยากรต่ํากวาที่กําหนดไว

โดยยังไดผลตามที่ตองการ การทําที่ชวยในการลดตนทนุขององคกร ไมวาจะเปนทรัพยากร หรือ
อุปกรณ เครื่องมือตางๆ ที่ใชในการทํางาน หรือการชวยลดพลังงานภายในองคกร 
 
                   2.7.5  การคุมคาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด 
                   คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด หมายถึง ผลลัพธที่ไดอยางนอยตองเทากับ
การลงทุน หรือการเพิ่มมูลคา การทํางานคุมกับคาตอบแทนที่ควรไดรับและในขณะเดียวกันยังมี
ประโยชนสูงสุดใหกับองคการ 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 เสาวภาคย ดวีาจา (2529) ศึกษาเรื่องปจจยัที่มีผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน
สงเสริมการเกษตรของบริษัทเอกชน พบวา องคประกอบของตัวแปรตาง ๆ ที่มีความสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพในการทํางาน คือ ความพึงพอใจในการทํางาน เชน นโยบายและการบริหาร 
ผูบังคับบัญชา การเปรียบเทยีบกับบุคคลอื่น ๆ โอกาส ความกาวหนา ความมั่นคงในงาน ลักษณะ
งาน คาตอบแทนและรายไดตาง ๆ ตลอดจนเพื่อนรวมงาน 
 
 สมบูรณ สอนประภา (2537)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีความสัมพันธตอประสิทธิผลในการทํางาน
ของคณะกรรมการสภาตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณจีังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา อายุ ระดบั การศึกษา 
รายได และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ไมมีผลตอประสิทธิผลในการทํางานของคณะกรรมการ 
แตปจจยัที่มีผลตอตอประสิทธิผลการทํางาน คือ การประสานงานภายใน ความมีมนษุยสัมพันธ
ของคณะกรรมการสภาตําบล 
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 สกาวรัตน เสนโสพิศ (2541) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลขององคการ : ศึกษา
เฉพาะกรณีพนักงานที่ทําหนาที่ใหบริการในบริษัท กรุงเทพประกันชวีติ จํากัด จากการทดสอบ
สมมุติฐานที่วา "สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามมีความสัมพันธกบัประสิทธิผลขององคการใน
แงของความสามารถในการผลิต เฉพาะอายุการทํางานของผูตอบแบบสอบถามเทานั้นที่มี
ความสัมพันธกับประสิทธิผลขององคการในแงของความสามารถในการผลิต "สถาพภาพของ
ผูตอบแบบสอบถามมีความสัมพันธกับประสิทธิผลขององคการในแงของการปรับตัว การศึกษา 
และอัตราเงินเดือนของผูตอบแบบสอบถามเทานั้นที่มีความสัมพันธกบัประสิทธิผลขององคการใน
แงของการปรับตัวอยาง "สถาพของผูตอบแบบสอบถามมีความสัมพันธกับประสิทธิผลของ
องคการในภาพรวม" อายุการทํางานของผูตอบแบบสอบถามเทานั้นที่มคีวามสัมพันธกับ
ประสิทธิผลขององคการในภาพรวม "ความเหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมีความสัมพันธกับ
ประสิทธิผลขององคการในแงของความสามารถในการผลิต ความเหมาะสมของกฎระเบียบ
ขอบังคับมีความสัมพันธกับประสิทธิผลขององคการ ในแงของความสามารถในการผลิต "ความ
เหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมีความสัมพันธกับประสิทธิผลขององคองคการในแงของการ
ปรับตัว " ความเหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมิไดมคีวามสัมพันธกับประสิทธิผลขององคการ
ในแงของการปรับตัว "ความเหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมีความสัมพันธกับประสิทธิผลของ
องคการในภาพรวม " ความเหมาะสมของกฎระเบยีบขอบังคับมีความสัมพันธกับประสิทธิผลของ
องคการในภาพรวม " การประสานงานมีความสัมพันธกบัประสิทธิผลขององคการในแงของ
ความสามารถในการผลิต "การประสานงานมีความสัมพนัธกับประสิทธิผลขององคการในแงของ
ความสามารถในการผลิต "  
 
 วัตรภู อาจหาญ (2542) ศึกษาเรื่อง ปจจยัที่มีผลกระทบตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของ
กองวิชาการ สํานักงานตํารวจแหงชาติ ผลการวิจยัพบวา 1) ปจจยัดานความพึงพอใจในหนวยงาน
ตอปฏิบัติงาน ปจจัยดานความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชา และผูใตบังคับบัญชา ปจจัยดาน
ความยุติธรรมและโอกาสกาวหนาในราชการและปจจยัดานการสงเสริมใหพัฒนาความรู
ความสามารถ มีความคิดเหน็ในระดบัปานกลาง สวนปจจัยดานเพยีงพอของสวัสดิการมีความ
คิดเห็นในระดบัต่ํา2) สวนความสัมพันธระหวางสภาพภมูิหลังของขาราชการกองวิชาการกับปจจยั
ที่มีผลกระทบตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน มีความคิดเห็นทีแ่ตกตางกันในดานความสัมพันธ 
ระหวางผูบังคบับัญชาและผูใตบังคับบัญชาดานความยุตธิรรม โอกาสกาวหนาในราชการและดาน
ความเพยีงพอของสวัสดิการในหนวยงาน 
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 จันทนา มาลัย (2544) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการใหบริการสุขภาพระดับตนของสถาน
ผดุงครรภในจงัหวัด เพื่อศึกษาปญหาสุขภาพของผูใชบริการจากสถานผดุงครรภ กิจกรรมบริการที่
สถานผดุงครรภใหแกผูใช บริการ และประสิทธิผลของการใหบริการโดยประเมินจากความพึง
พอใจของผูใช บริการ ผลการใชบริการ และความตั้งใจกลับมาใชบริการ ผลการวิจัยพบวา ปญหา
สุขภาพของผูใชบริการสวนใหญเปนปญหาสุขภาพในระบบทางเดินหายใจ พบรอยละ 39 
กิจกรรมบริการที่สถานผดุงครรภใหบริการไดแก การซักประวัตพิบมกีาร ซักประวตัิการเจ็บปวย
ในปจจุบนัรอยละ 98 ซักประวัตกิารเจ็บปวยในอดีตพบรอยละ 42 การตรวจรางกายตามระบบ 
ไดแก วัดอณุหภูมิรางกายพบรอยละ 45 วัดความดัน โลหิตพบรอยละ 39 ตรวจลักษณะทั่ว ๆ ไป
พบรอยละ 54 การวินจิฉัยปญหาสุขภาพจะเนน วินจิฉัยตามปญหาพบรอยละ 85 มีการใหการ
รักษาพยาบาลเบื้องตน รวมทั้งการใหคํา แนะนําเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพตนเอง การใชยาพบรอย
ละ 96และมีการสงตอกรณีปญหา สุขภาพนั้นเกนิขีดความสามารถในการใหบริการของสถานผดุง
ครรภ พบวาผูใชบริการ มีความพึงพอใจจาํนวนมากกวารอยละ 90  

พลสยาม สุนทรสนิท (2550) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการบริหารของ
เจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณี อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน พบวาพบวา 
ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการบริหารจดัการของเจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบล ไดแก
ความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ และความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 
 

2.8. บทสรุป 
         สําหรับบทสรุปในบทที่ 2 วรรณกรรมปริทัศนสามารถอธิบายไดในบทสรุปดังนี้ 
 
    2.8.1  ประวัติและความเปนมาและความสําคัญของกรณีศึกษาที่ใชในการวิจัย 
 กิจการธนาคารพาณิชยในประเทศไทย เร่ิมตนขึ้นใน พ.ศ. 2431 โดยมสีาขาธนาคาร
พาณิชยจากตางประเทศ เขามาเปดดําเนินการ เพื่ออํานวยความสะดวก ใหแกการคาระหวาง
ประเทศ การซือ้ขาย เรียกเกบ็เงินตามตั๋วแลกเงิน และเอกสารการแลกเปลี่ยนเงินตรา ซ่ึงเปนกิจการ
ของชาวตางประเทศเปนสวนใหญเปนสําคัญ การประกอบธุรกิจ ธนาคารพาณิชยในขณะนัน้  
 หลังเกิดวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2540  ธนาคารพาณิชยของไทยหลายแหงตองประสบ
ภาวะปริมาณเงินทุนต่ํากวาเกณฑที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด  จงึแกปญหาดวยการเพิ่มทนุ
และขายหุนขางมากใหกับนกัลงทุนตางชาติ ปจจุบันจึงมธีนาคารพาณิชยที่เอกชนและรัฐบาลไทยถือ



 

 

61

หุนขางมากอยูเพียง 8 แหง ไดแก  ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารกรุงไทย ธนาคาร
ไทยพาณิชย ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารนครหลวงไทย ธนาคารเอเชีย จนถึง
ปจจุบันมีธนาคารทั้งหมด 14 แหง คือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
ธนาคารทหารไทย ธนาคารทิสโก ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารนครหลวงไทย ธนาคารยูโอบี 
ธนาคารสแตนดารดชารตเตอรด (ไทย) และธนาคารสินเอเชีย และมีธนาคารตั้งใหมหลายแหง  
ไดแก  ธนาคารไทยธนาคาร  ธนาคารธนชาต และธนาคารเกียรตินาคิน 
 
    2.8.2. ปจจัยท่ีเก่ียวของกับประสิทธิผลการใหบริการ ท่ีศึกษามีดังนี ้
 แนวความคดิเก่ียวกับขวัญในการทํางาน 

ขวัญ เกิดจาก สภาพจิต หรือความรูสึกของบุคคล หรือกลุมบุคคลโดยสะทอนใหเหน็
พฤติกรรมที่แสดงออกถึงลักษณะการทํางานที่มีความกระตือรือรน มีความตั้งใจมีความพึงพอใจ มี
ความสุขสนุกกับการทํางาน มีกําลังใจที่จะปฏิบัติงานตามความตองการและบรรลุวัตถุประสงค
องคการรวมกนั 

งานวิจยัที่เกี่ยวของ นิภา ทองไทย (2517) ศกึษาเรื่อง ปจจยัที่สงผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางานของขาราชการพลเรือนสามัญในสํานักงานนายกรฐัมนตรี  

 
แนวความคดิเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจในงานขึ้นอยูกบัผลที่บุคคลไดรับจากการทาํงาน (เชน รางวัล) วาตรงกบัที่
ตนตองการมากนอยเพียงไร กลาวคือ ยิ่งผูนั้นเหน็วาส่ิงที่ตนไดรับมีคานอย กจ็ะมีความพึงพอใจสงู
ตามไปดวย แตในทางตรงกนัขาม ถาเห็นวาส่ิงที่ตนไดรับมีคานอย ก็จะมีความพึงพอใจลดนอย
ดวยเชนกนั 
 งานวิจยัที่เกี่ยวของ พงษสวัสดิ์ วิชัยดิษฐ (2544) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจใน
การทํางานของบุคลากร ในอุตสาหกรรมกอสรางไทย 
 
แนวความคดิเก่ียวกับทัศนคติในการทํางาน 

ทัศนคติเปนผลของความสัมพันธที่คาบเกี่ยวกันระหวางความรูและความเชื่อ หรือการรูของ
บุคคลกับแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมโตตอบในทางใดทางหนึ่งตอเปาหมายของทัศนคตินั้น โดย
เปนความรูสึกในดานบวกหรือลบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงผูรูสึกสามารถบอกไดวาเหน็ดวยหรือไมกับ
ทัศนคตินั้น ส่ิงเราเปนตัวกระตุนใหเกิดทัศนคติ แลวจึงนาํไปสูการตอบสนองอยางใดอยางหนึ่ง
หรือหลายอยางก็ได ที่เปนอารมณและความรูสึก (Affective) ความคิด (Cognitive) หรือพฤติกรรม 
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(Behavioral) ผูบริหารที่มีประสิทธิผลสวนมากมีความสารถในการสรางและพัฒนาทัศนคติที่พึง
ประสงคของผูใตบังคับบัญชาที่มีตอองคกรและตองาน 

งานวิจยัที่เกี่ยวของ ชุติมณฑน พานทอง (2541) ศึกษาเรื่อง การศึกษาทศันคติของพนกังานที่
มีตอมาตรการการลดคาใชจายภายใตสภาวะเศรษฐกจิปจจุบัน : บริษัทสยามคอนสตรัคช่ัน จํากัด 

 
แนวความคดิเก่ียวกับความกาวหนาในหนาที่การงาน 
 ปจจัยจูงใจใหคนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิผล คือ ความกาวหนา 
(Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนขั้นตําแหนงใหสูงขึน้ของบุคคลในองคกร และมีโอกาสได
ศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม  ถาองคกรสามารถสนองความตองการให
บุคคลเกิดความกาวหนาในการทํางานแลว ก็จะเปนแรงจงูใจใหบุคคลากรมีความคิดที่จะ
พัฒนาการทํางานใหมีประสิทธิผลในองคกร 

 งานวิจยัที่เกี่ยวของ จันทรเพญ็ เจริญศิลป (2544) ศึกษาเรือ่ง ความสัมพันธระหวางการ
รับรูคุณคาของบุคคล ความกาวหนาของวชิาชีพนโยบายการ พัฒนาบุคลากร กับพฤติกรรมการ
พัฒนาบุคลากร ตามทฤษฎีการปรับตัวของรอย 
 
แนวความคดิเก่ียวกับการเรียนรู 
 การเรียนรูหมายถึง กระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจากเดิมไปสูพฤติกรรมที่คอนขาง
ถาวร และพฤติกรรมใหมนี้ เปนผลมาจากประสบการณ หรือการฝกอบรมมิใชเปนผลมาจากการ
ตอบสนองตามธรรมชาติ หรือสัญชาติญาณ หรือวุฒภิาวะ  
 งานวิจยัที่เกี่ยวของ นิษฐา พฒุิมานรดีกุล (2548) ศึกษาเรือ่ง การนําเสนอรูปแบบการ
ฝกอบรมบนเวบ็เพื่อพัฒนาทกัษะการเรียนรูเปนทีม สําหรับนักเทคโนโลยีการศึกษาพบวา 
 
    2.8.3. ปจจัยประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงาน  

   ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน หมายถึง การทํางานใหบรรลุถึงเปาหมายตามที่กําหนดไว
โดยมีมาตรฐาน รวดเรว็ทันเวลา ประหยัด คุมคาตอบแทน และเกิดประโยชนสูงสุด 

งานวิจยัที่เกี่ยวของ สมบูรณ สอนประภา (2537)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีความสัมพันธตอ
ประสิทธิผลในการทํางานของคณะกรรมการสภาตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวดัฉะเชิงเทรา 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 
              งานวจิัยเร่ืองการศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ : กรณีศึกษาพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการวิจยั
ดังนี ้

3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจยั 
3.2 กลุมประชากรและการกลุมตัวอยาง 
3.3 กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4 สมมุติฐานการวิจยั 
3.5 วิธีการทางสถิติและการวเิคราะหขอมูล 
3.6 บทสรุป 

 
 
3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
       งานวิจยันี้เปนงานวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่มีรูปแบบการวิจยัโดยใช
แบบสอบถามแบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) ที่ประกอบดวยขอมูลปจจยัที่สงผลตอ
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูล ตามรายละเอียดดังนี ้
 
       3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีท้ังหมด 4 สวนดังนี ้
                 3.1.1.1 ใบขอขออนุญาตเก็บขอมูล  
ช่ืองานวิจยั การศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
ช่ือผูวิจัย นางสาว สคาญจิต อุดมกิจวฒันา 
 นักศึกษาระดบัปริญญาโท 
 มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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วัตถุประสงคของการวิจยั 
1. เพื่อศึกษาปจจยัที่มีตอประสทิธิผลในการใหบริการพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญกําลังใจ

ของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพ
และการเพิ่มพนูความรูความสามารถ การใหบริการพนักงานในเขตกรงุเทพมหานคร 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับสําหรับงานวจิัยนี้ 
1. ทําใหทราบถึงปจจัยที่สงผลประสิทธิผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคาร 

พาณิชยไทย 
2. ผลการวิจัยนี้คาดวาสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการ

วางแผนพฒันาและหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

3. ผลการวิจัยนี้คาดวาจะเปนแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานและ
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานในองคกร และผูที่ศึกษาวิจยัในโอกาสตอไป 

   
                 3.1.1.2   ขอมูลปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผล 
                                ขอมูลปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลประกอบดวยสงผลขวัญกําลังใจของ
พนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการ
เพิ่มพูนความรูความสามารถ โดยมีระดับการวัดดังนี ้

1. ขวัญกําลังใจของพนักงาน           ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค 
                               (Interval Scale) 

2. ความพึงพอใจในการทํางาน         ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค                          
(Interval Scale) 

3. ทัศนคติในการทํางาน                    ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค   
(Interval Scale) 

4. ความกาวหนาในอาชีพ                  ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค 
 (Interval Scale) 
5. การเพิ่มพูนความรูความสามารถ    ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค

(Interval Scale) 
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 สําหรับตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปรนี้เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการใหบริการของ
พนักงาน ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัดประเมินคาซึ่งจะมีคําตอบ 5 ตัวเลือกโดยน้ําหนักแต
ตัวเลือกดังนี ้

 
 เกณฑที่ใชแปลความหมาย     ความหมาย 

   5   หมายถึง   มากที่สุด 
   4   หมายถึง   มาก 
   3   หมายถึง   ปานกลาง 
   2   หมายถึง   นอย 
   1   หมายถึง   นอยที่สุด 
 

    3.1.1.3   ขอมูลประสิทธิผลของการใหบริการ 
                 ขอมูลประสิทธิผลในการใหบริการ ประกอบดวย ดานคณุภาพงาน มาตรฐาน
ความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยดั คุมคาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด โดยมี
ระดับการวัดดงันี้ 
                      1.  ดานคุณภาพงาน ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค 

(Interval Scale) 
2.  มาตรฐานความถูกตอง  ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค

(Interval Scale) 
  3.  ความรวดเร็วทันเวลา  ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค

(Interval Scale) 
4.  การประหยดั                ระดับการวัดตวัแปรแบบ  มาตราอันตรภาค

(Interval Scale) 
  5.  คุมคาตอบแทนและ     ระดับการวัดตัวแปรแบบ  มาตราอันตรภาค 

เกิดประโยชนสูงสุด       (Interval Scale) 
 

 โดยคําถามจะเปนการประเมนิผลการปฏิบัติงานจากผูบังคับบัญชา โดยลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบมาตรวัดประเมินคา ซ่ึงจะมีคําตอบ 5 ตัวเลือก โดยกําหนดน้าํหนักคะแนน
แตละตวัเลือกดังนี ้
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 เกณฑที่ใชแปลความหมาย     ความหมาย 
   5   หมายถึง   มากที่สุด 
   4   หมายถึง   มาก 
   3   หมายถึง   ปานกลาง 
   2   หมายถึง   นอย 
   1   หมายถึง   นอยที่สุด 
 

         3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบความ
นาเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  
 
                   3.1.2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 
                   งานวิจัยนี้จะนําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวมอบใหกับผูทรงคุณวุฒิ 
ตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหาและทาํการแกไขตามขอเสนอแนะและขอคิดเห็นที่เปน
ประโยชนตองานวิจยั 

 
    3.1.2.2 การทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability Test) 
                             เมื่อผูวิจัยไดแกไขแบบสอบถามตามที่ผูทรงคุณวุฒิระบุเรียบรอยแลว จะตองนํา
แบบสอบถามมาทําการทดสอบความนาเชือ่ถือ (Reliability Test) โดยทําการแจกกับกลุมตัวอยางที่
มีสภาพความเปนกลุมตัวอยางซึ่งไดแก พนักงานธนาคารธนชาต เปนกลุมตัวอยางทีศ่ึกษา จํานวน 
20 คน เพื่อตรวจสอบความนาเชื่อถือโดยการวิเคราะหประมวลหาคา ครอนบารค ซ่ึงคาแอลฟาที่
ไดเทากับ 0.96 (Cronbach’s Alpha Anaysis Test) หลังจากนั้นแบบสอบถามจะนําไปใหกลุม
ตัวอยางไดตอบตามระยะเวลาที่กําหนดไวในการศึกษาโดยจะทําการแจกในวันที ่20 และ 25 ของ
เดือน ตุลาคม 2551 
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3.2 กลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 
           ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้จะเปนผูใหบริการธุรกรรมภายในธนาคาร ในเขต 
กรุงเทพมหานคร โดยจะทําการสุมกลุมตัวอยางจาก ณ สํานักงานใหญของธนาคารพาณิชยไทยที่มี
การใหบริการที่หลากหลาย เนื่องจากเปนสถานที่ที่มีการดําเนินการครบวงจรของการทําธุรกรรม
ดานการเงนิซึ่งไดแก 
             1.  ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
             2.  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
  3.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) 
  4.  ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) 
 
                 ทั้งนี้เนื่องจากกลุมประชากรมีจาํนวน 48,680 คน (รายงานประจําปธนาคาร, 2007 ;
ธนาคารธนาคารเกียรตินาคนิ, 2008 ; ธนาคารกสิกรไทย, 2008 และธนาคารกรุงเทพ, 2007) ผูวิจยั
จึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane 
ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน +- 5% ซ่ึงไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 
คน และผูวจิัยจะกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแหงละ 100 คนจากจํานวนธนาคารพาณิชยไทย
ทั้งหมดที่มีการใหบริการธุรกรรมทางการเงิน จํานวน 4 แหง และจะทาํการสุมกลุมตัวอยางที่เปนผู
ใหบริการ ในวันที่ 20 และวนัที่ 25 ตุลาคม พ.ศ. 2551 จํานวน 400 คน 
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3.3 กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ตารางที่ 3.1 : กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลมีดังนี้ 
 
กระบวนการและขั้นตอน เดือน 

สิงหาคม กันยายน ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคม 
1. พบอาจารยที่ปรึกษา   

งานวิจยั 
/     

2.   บทที่ 1   บทนํา 
    ความเปนมาและ
ความสําคัญของปญหา 

/     

3.     บทที่ 2  
   วรรณกรรมปริทัศน 

/     

4.    จัดทําแบบสอบถาม  /    
5.    ทําการแจก     
แบบสอบถาม 

  /   

6. บทที่ 5  
สรุปและขอเสนอแนะ 

  / /  

7. จัดทํารูปเลมรายงาน    / / 
8. รายงานผลการวิจัย     / 
 
3.4 สมมุติฐานการวิจัย 
        การวิจยัเร่ืองการศึกษาการศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีการกําหนด
สมมุติฐานดังนี้ 
 

3.4.1 ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน 
ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงาน 
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3.4.2 ปจจัยดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยดั คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกัน 
การทดสอบสมมุติฐานทัง้สองขอจะทําการทดสอบที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 
 
 
3.5  วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 
วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูลที่ใชสําหรับงานวจิัยนี้สามารถแบงได 2 ประเภทไดแก 
           1. การรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแก คารอยละ
(Percentage)  คาเฉลี่ย (Mean)  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
          2. การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแกการวเิคราะห
สมมุติฐานทั้งสองขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังนี ้
 
 2.1 สมมุติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการ
ทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถมี
อิทธิพลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานโดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) 
 2.2 สมมุติฐานขอที่2 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตามทั้ง  
5 ตัว คือ ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยัด คุม
คาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด โดยใชการวิเคราะหความสัมพันธดวยคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (Coefficient of Correlation) 
การวิเคราะหขอมูลจะใชการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 
 
 
3.6 บทสรุป 

 สําหรับงานวจิัยสามารถสรุปไดดังนี ้                 
งานวิจยัเร่ืองการศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดบั

ปฏิบัติการ : กรณีศึกษาพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจยันี้เปน
งานวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่มีรูปแบบการวิจยัโดยใชแบบสอบถามแบบปลายปด 
(Closed-end Questionnaire) ที่ประกอบดวยขอมูลปจจยัที่สงผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ
ของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้จะเปนผูใหบริการธุรกรรมภายในธนาคารจํานวน  
48,680 คน ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 
และผูวิจยัจะกาํหนดขนาดของกลุมตัวอยางแหงละ 100 คนจากจํานวนธนาคารพาณิชยไทยทั้งหมด
ที่มีการใหบริการธุรกรรมทางการเงิน จํานวน 4 แหง และจะทาํการสุมกลุมตัวอยางทีเ่ปนผู
ใหบริการ ในวันที่ 20 และวนัที่ 25 ตุลาคม พ.ศ. 2551 

กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงตั้งแตการทําบทนําความเปนมาและ
ความสําคัญของปญหา วรรณกรรมปริทัศน ระเบียบวิธีการวิจยั จัดทําแบบสอบถาม ทําการแจก
แบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูล สรุปและขอเสนอแนะ จัดทํารูปเลมรายงานและรายงาน
ผลการวิจัย 
 การกําหนดสมมุติฐาน โดยสมมุติฐานขอที่ 1 หาความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระตาง ๆ  
ที่มีอิทธิพลตอตัวแปรตาม และสมมุติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธระหวางตัว
แปรตามทั้ง 5 ตัว โดยการทดสอบสมมุติฐานทั้งสองขอจะทําการทดสอบที่ระดับนยัสําคัญทาง
สถิติ 0.05 

วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูลที่ใชสําหรับงานวจิัยมี 2 ประเภทไดแก การรายงาน
ผลดวยสถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) และ การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนมุาน 
(Inferential Statistics) ซ่ึงไดแกการวิเคราะหสมมุติฐานทัง้สองขอ สมมุติฐานขอที1่ หา
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลตอตัวแปรตาม โดยใชการวิเคราะหการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และสมมุติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรตามทั้ง 5 ตัว โดยใชการวิเคราะหวดัความสัมพันธดวยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(Coefficient of Correlation) 
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บทที่ 4 
บทวิเคราะหขอมูล 

 
 
 งานวิจยัเร่ืองการศึกษาปจจยัที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดบั
ปฏิบัติการ: กรณีศึกษาพนกังานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะห
ขอมูล มีดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลอ่ืน ๆ 

4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมุติฐาน 
 
 

 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลอ่ืน ๆ  
4.1.1รายละเอียดเกี่ยวของกบัขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม  
โดยมีสัญลักษณที่ใชในการวเิคราะหขอมูล ดังนี ้

 Mean  หมายถงึ   คาเฉลี่ยของขอมูล 
 S.D.    หมายถงึ   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 Sig.      หมายถึง   คานับสําคัญทางสถิติในการวจิัยคร้ังนี้ใชที่ระดับ 0.05 
 r           หมายถึง   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
 *          หมายถึง   การมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **        หมายถึง   การมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 วิเคราะหระดบัปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานและประสทิธิผลในการปฏิบัติงาน

โดยคาเฉลี่ย x  และคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 
การแปลความหมายคาเฉลี่ยไดกําหนดเกณฑพิจารณาดงันี้ 
คาเฉลี่ย  ระดับที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ระดับประสิทธิผลในการทํางาน 
4.50-5.00  มากที่สุด   มากที่สุด 
3.50-4.49  มาก    มาก 
2.50-3.49  ปานกลาง   ปานกลาง 
1.50-2.49  นอย    นอย 
1.00-1.49  นอยที่สุด   นอยที่สุด 
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ตารางที่ 4.1 :   รายละเอียดเกีย่วกับเพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา ระดับรายไดตอเดือน 
และประสบการณทํางานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
ประเภทของขอมูล จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
                   ชาย 
                   หญิง 
                                                รวม 

 
158 
242 
400 

 
39.50 
60.50 

100.00 
2. สถานภาพ 
                  โสด 
                   สมรส/อยูดวยกนั 
                   หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 
                   ไมใหขอมูล 
                                           รวม 

 
255 
123 
9 

13 
400 

 
63.50 
30.80 
2.30 
3.40 

100.00 
3. อายุ 
                   ต่ํากวา 25 ป 
                          25-35 ป 
                          36-45 ป 
                 มากกวา 45 ป 
                 ไมใหขอมูล 
                                            รวม 

 
48 

210 
92 
49 
1 

400 

 
12.00 
52.50 
23.00 
12.20 
0.30 

100.00 
4. ระดับการศึกษา 
                   อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
                   ปริญญาตรี 
                   สูงกวาปริญญาตรี 
                   ไมใหขอมูล 
                                             รวม 

 
24 

329 
46 
1 

400 

 
6.00 
82.2 
11.5 
0.30 

100.00 
 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) : รายละเอยีดเกีย่วกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา ระดับรายไดตอ
เดือนและประสบการณทํางานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
ประเภทของขอมูล จํานวน รอยละ 

5. ระดับรายไดตอเดือน 
                     8,000-10,000 บาท 
                    10,001-12,000 บาท 
                    12,001-20,000 บาท 
                    20,001-30,000 บาท 
                    30,001 บาทขึ้นไป 
                    ไมใหขอมูล 
                                            รวม 

 
51 
66 

106 
85 
90 
2 

400 

 
10.00 
13.00 
42.50 
16.00 
18.00 
0.50 

100.0 
6. ประสบการณทํางาน 
                    นอยกวา 1 ป 
                    1-2 ป 
                    2-3 ป 
                    มากกวา 3 ป  
                                            รวม 

 
58 
52 
81 

209 
400 

 
14.50 
13.00 
20.30 
52.20 

100.00 
 
 จากตารางที่ 4.1 พบวาจํานวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานระดบัปฏิบัติการที่
ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  
400 คน มีรายละเอียดผลงานวิจยัดังนี ้

1. เพศ 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เปน

เพศชาย 158 คน คิดเปนรอยละ 39.50 และเปนเพศหญิงจาํนวน 242 คน คิดเปนรอยละ 60.50 
 2. สถานภาพ 

พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี
สถานภาพโสดจํานวน 255 คน คิดเปน รอยละ 63.50  สถานภาพสมรส/อยูดวยกนัจาํนวน 123 คน 
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คิดเปนรอยละ 30.80 สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยูจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และ
ไมใหขอมูลจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.4 
 3.  พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ระดับอายุต่ํากวา 25 ป จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ12.00 อายุในชวง 25-35 ป จํานวน 210 คน คิด
เปนรอยละ 52.20 อายุในชวง 36-45 ป จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23.00 อายุมากกวา 45 ป 
จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.20 และไมใหขอมูลจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 

4. ระดับการศึกษา 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับ

การศึกษาอนปุริญญาหรือเทียบเทาจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 ระดับการศกึษาระดับ
ปริญญาตรีจํานวน 329 คน คิดเปนรอยละ 82.30 ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีจํานวน 46 คน 
คิดเปนรอยละ 11.50 และไมใหขอมูลจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30 

5. ระดับรายไดตอเดือน 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับ

รายได 8,000-10,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 10.00  10,001-12,000 บาท จํานวน 66 คน 
คิดเปนรอยละ 13.00  12,001-20,000 บาท จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 42.5 20,001-30,000 
บาท จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 16.00  30,001 บาทขึ้นไป จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 18.00  
และไมใหขอมูลจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 

6. ประสบการณการทํางาน 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ประสบการณการทํางานนอยกวา 1 ป จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 14.50  1-2 ป จํานวน 52 คน 
คิดเปนรอยละ 13.00  2-3 ป จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 20.30 และมากกวา 3 ปขึ้นไปจํานวน 
209 คน คิดเปนรอยละ 52.20 
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ตารางที่ 4.1.1 :  รายละเอียดเกี่ยวกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา ระดับรายไดตอ
เดือน และประสบการณทํางานของพนักงานระดับหัวหนางานธนาคาร
พาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ประเภทของขอมูล จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
                   ชาย 
                   หญิง 
                                                รวม 

 
28 
72 

100 

 
28.00 
72.00 

100.00 
2. สถานภาพ 
                  โสด 
                   สมรส/อยูดวยกนั 
                   หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 
                                           รวม 

 
52 
40 
8 

100 

 
52.00 
40.00 
8.00 

100.00 
3. อายุ 
                   ต่ํากวา 25 ป 
                          25-35 ป 
                          36-45 ป 
                 มากกวา 45 ป 
                                    รวม                      

 
5 

32 
38 
25 

100 

 
5.00 

32.00 
38.00 
25.00 

100.00 
4. ระดับการศึกษา 
                   อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
                   ปริญญาตรี 
                   สูงกวาปริญญาตรี 
                                             รวม 

 
0 

75 
25 

100 

 
0.00 
75.0 
25.0 

100.00 
 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1.1 (ตอ) :  รายละเอียดเกีย่วกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ระดับรายได 

ตอเดือน และประสบการณทํางานของพนกังานระดับหวัหนางาน
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ประเภทของขอมูล จํานวน รอยละ 

5. ระดับรายไดตอเดือน 
                     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. ประสบการณทํางาน 
                    นอยกวา 1 ป 
                    1-2 ป 
                    2-3 ป 
                    มากกวา 3 ป  
                                            รวม 

 
0 
5 

26 
69 

100 

 
0.00 
5.00 

26.00 
69.00 

100.00 
 
 จากตารางที่ 4.1.1 พบวาจํานวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานระดับหัวหนางานที่
ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  
100 คน มีรายละเอียดผลงานวิจยัดังนี ้

1. เพศ 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เปน

เพศชาย 28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 และเปนเพศหญิงจาํนวน 72 คน คิดเปนรอยละ 72.00 
 2. สถานภาพ 

พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี
สถานภาพโสดจํานวน 52 คน คิดเปน รอยละ 52.00  สถานภาพสมรส/อยูดวยกนัจํานวน 40 คน คิด
เปนรอยละ 40.00 และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยูจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 8.00  
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3. อายุ 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับ

อายุต่ํากวา 25 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 อายุในชวง 25-35 ป จํานวน 32 คน คิดเปน 
รอยละ 32.00 อายุในชวง 36-45 ป จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 38.00 และอายุมากกวา 45 ป 
จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 25.00  

4. ระดับการศึกษา 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี 

ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 75.00 และระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 25.00  

5. ระดับรายไดตอเดือน 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับ

รายได 10,001-12,000 บาท จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 1.00  12,001-20,000 บาท จํานวน 10 คน 
คิดเปนรอยละ 10.00 20,001-30,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 48.00  และ 30,001 บาท
ขึ้นไป จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 18.00   

6. ประสบการณการทํางาน 
พนักงานระดบัปฏิบัติการที่ทํางานในธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ประสบการณการทํางาน 1-2 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00  2-3 ป จํานวน 26 คน คิดเปน
รอยละ 26.00 และมากกวา 3 ปขึ้นไปจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 69.00 
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4.1.2. วิเคราะหระดับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 4.2 :   แสดงระดับปจจัยดานขวัญในการทํางานทีม่ีผลตอปจจัยที่มีผลตอ 

ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

ขวัญกําลังใจของพนักงาน Mean S.D. ระดับ
ประสิทธิผล 

1. ผูบังคับบัญชาของทานรับฟงความ
คิดเห็นของทานดวยความเตม็ใจ 3.619 0.868 มาก 

2. ผูบังคับบัญชาของทานจะชื่นชม
ทานเสมอเมื่อปฏิบัติงานไดดี 3.286 0.984 ปานกลาง 

3. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริมให
ทานมีใชความรูความสามารถอยาง
เต็มที่ 

3.504 1.014 มาก 

4. ผูบังคับบัญชาของทานเปด
โอกาสใหทานเสนอผลงานในการ
ทํางานได 

3.516 0.990 มาก 

5. ทานรูสึกวาเปนสวนหนึ่งของ
องคกร 3.461 0.976 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.477 
 
 

จากตารางที่ 4.2 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดานขวัญ
กําลังใจของพนักงานโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.477) เมื่อพิจารณาตามหัวขอ 
พบวา หวัขอทีม่ีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก ผูบังคบับัญชาของทานรับฟงความคิดเห็นของ
ทานดวยความเต็มใจผลในระดับมาก (Mean = 3.619) รองลงมาไดแก ผูบังคับบัญชาของทานเปด
โอกาสใหทานเสนอผลงานในการทํางานไดผลในระดับมาก (Mean = 3.516) และผูบังคับบัญชา
ของทานสงเสริมใหทานมใีชความรูความสามารถอยางเต็มที่ไดผลในระดับมาก (Mean = 3.504) 
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ตารางที่ 4.3 :   แสดงปจจยัดานพึงพอใจในการทํางานที่มผีลตอปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิผล 
 ในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความพึงพอใจในงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. ทานคิดวาเงนิเดือนและสวสัดิการ 
ตาง ๆ ที่ไดรับจากบริษัทเพยีงพอและ
เหมาะสมดแีลว 

2.898 0.938 ปานกลาง 

2. กระบวนการทํางานในหนวยงานของ
ทานทําใหทานสามารถทํางานได
บรรลุตามเปาหมายขององคกร 

3.158 0.830 ปานกลาง 

3. งานในหนาที่ของทานปจจุบันเปน
งานที่ทําใหกระตือรือรนอยาก
ปฏิบัติงานอยูเสมอ 

3.340 0.912 ปานกลาง 

4. งานที่ทานไดรับมอบหมายสวน
ใหญเปนงานที่ทานชอบ และอยากทํา 3.310 0.909 ปานกลาง 

5. งานที่ทานไดรับมอบหมายสวนใหญ
เหมาะสมกับระดับความรู และทักษะ
ของทาน 

3.315 0.932 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.204 
 

 
จากตารางที่ 4.3 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดานพึงพอใจ

ในงานโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.204) เมื่อพิจารณาตามหัวขอ พบวา หวัขอที่
มีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก งานในหนาที่ของทานปจจุบันเปนงานที่ทําใหกระตือรือรน
อยากปฏิบัติงานอยูเสมอผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.340) รองลงมาไดแก งานที่ทานไดรับ
มอบหมายสวนใหญเหมาะสมกับระดับความรู และทกัษะของทานไดผลในระดับปานกลาง 
(Mean = 3.315) และงานที่ทานไดรับมอบหมายสวนใหญเปนงานที่ทานชอบ และอยากทําไดผล
ในระดบัปานกลาง (Mean = 3.310) 
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ตารางที่ 4.4 :  แสดงปจจยัดานทัศนคติในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มผีลตอประสิทธิผล
ในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ทัศนคติในการทํางาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. ทานเชื่อวาผลการปฏิบัติงานมีผลตอ
ผลตอบแทนของทาน 3.568 0.934 มาก 

2. ทานเชื่อวาเพื่อนรวมงานมีผลตอการ
ทํางานของทาน 3.736 0.842 มาก 

3. ทานคิดวาการเลื่อนขั้นหรือตําแหนง
เกิดจากความสามารถในการ
ปฏิบัติงานของทาน 

3.483 1.011 ปานกลาง 

4. ทานคิดวาทานมีสวนชวยให
เปาหมายขององคกรสําเร็จลุลวง 3.740 0.857 มาก 

5. ทานคิดวาบริษัทใหความสําคัญใน
การดานความปลอดภัยอยางมากใน
การทํางาน 

3.478 0.901 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.601 
 

 

จากตารางที่ 4.4 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดานทัศนคติ
ในการทํางานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก (Mean = 3.601) เมื่อพิจารณาตามหัวขอ พบวา หวัขอ
ที่มีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก ทานคิดวาทานมีสวนชวยใหเปาหมายขององคกรสําเร็จ
ลุลวงผลในระดับมาก (Mean = 3.740) รองลงมาไดแก ทานเชื่อวาเพื่อนรวมงานมีผลตอการ
ทํางานของทานไดผลในระดับมาก (Mean = 3.736) และทานเชื่อวาผลการปฏิบัติงานมีผลตอ
ผลตอบแทนของทานในระดบัมาก (Mean = 3.568) 
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ตารางที่ 4.5 :  แสดงปจจยัดานความกาวหนาในอาชีพทีม่ีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผล 
ในการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความกาวหนาในอาชีพ Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. ทานคิดวางานในตําแหนงของทานจะ
มีโอกาสกาวหนาไปจนถึงในระดับที่
ทานคาดหวังไว 

2.887 1.021 ปานกลาง 

2. ทานมีโอกาสไดศึกษาเพื่อหาความรู
เพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม 3.040 0.863 ปานกลาง 

3. ทานไดรับโอกาสอยางเพยีงพอในการ
พัฒนาทักษะทีจ่ําเปนสําหรับการ
ทํางานที่ตองมคีวามรับผิดชอบสูงขึ้น 

3.075 0.931 ปานกลาง 

4. ทานไดรับโอกาสในการพฒันา
ตนเองและสามารถสราง
ความกาวหนาในสายอาชีพของตน 

3.073 0.949 ปานกลาง 

5. หนวยงานของทานสงเสริมหรือ
สนับสนุนใหทานมีโอกาสกาวหนา
ในหนาที่การงานโดยตลอด 

3.005 0.972 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.016 
 

 
จากตารางที่ 4.5 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดาน

ความกาวหนาในอาชีพโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.016) เมื่อพิจารณาตามหัวขอ 
พบวา หวัขอทีม่ีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก ทานไดรับโอกาสอยางเพียงพอในการพัฒนา
ทักษะทีจ่ําเปนสําหรับการทํางานที่ตองมีความรับผิดชอบสูงขึ้นผลในระดับปานกลาง  
(Mean = 3.075) รองลงมาไดแก ทานไดรับโอกาสในการพัฒนาตนเองและสามารถสราง
ความกาวหนาในสายอาชีพของตนไดผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.073) และทานมีโอกาสได
ศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรมไดผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.040) 
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ตารางที่ 4.6 :  แสดงปจจยัดานเพิ่มพูนความสามารถที่มีผลตอปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิผลใน
การใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

เพิ่มพูนความสามารถในการทํางาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริม
สนับสนุนใหทานมีโอกาสหาความรู
เพิ่มเติม เชน การฝกอบรม 

3.261 0.929 ปานกลาง 

2. ผูบังคับบัญชาของทานใหการ
สนับสนุนเกีย่วกับการศกึษาตอ  3.030 0.957 ปานกลาง 

3. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริม
สนับสนุนใหทานมีโอกาสหาความรู
เพิ่มเติม 

2.970 0.982 ปานกลาง 

4. ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาส
ใหทานเรยีนรูงานในฝายงานที่
เกี่ยวของเพิ่มเติม 

3.138 0.972 ปานกลาง 

5. ทานรูสึกวาทานมีการเรียนรูในงาน
อยางสม่ําเสมอ 3.293 0.920 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.138 
 

จากตารางที่ 4.6 พบวากลุมตวัอยางพบวา ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานในดานเพิ่มพูน
ความสามารถในการทํางานโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.138) เมื่อพิจารณาตาม
หัวขอ พบวา หัวขอที่มีผลตอการปฏิบัติงานสูงสุดไดแก ทานรูสึกวาทานมีการเรียนรูในงานอยาง
สม่ําเสมอผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.293) รองลงมาไดแก ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริม
สนับสนุนใหทานมีโอกาสหาความรูเพิ่มเติมไดผลในระดับปานกลาง (Mean = 3.261) และ
ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาสใหทานเรียนรูงานในฝายงานที่เกี่ยวของเพิ่มเติมไดผลในระดับ
ปานกลาง (Mean = 3.138) 
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4.1.3 วิเคราะหระดับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร
พาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 4.7 :  แสดงปจจยัดานปจจยัดานคณุภาพของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของ

พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คุณภาพของงาน Mean S.D. ระดับ
ประสิทธิผล 

1. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน 
ตรงตามหนาทีท่ี่ไดรับมอบหมาย 

3.640 0.882 มาก 

2. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน
ไดตรงตามความตองการของ
ผูรับบริการ 

3.350 0.989 ปานกลาง 

3. พนักงานของทานสามารถเรียนรู 
เขาใจ และปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 3.636 0.839 มาก 

4. พนักงานของทานใชความรู
ความสามารถอยางเต็มที่ในงานที่
รับผิดชอบ 

3.730 0.875 มาก 

5. พนักงานของทานไดรับการพัฒนา
ทักษะทีจ่ําเปนในการทํางานใน
หนาที่ที่ไดรับผิดชอบอยางสม่ําเสมอ 

3.650 0.783 มาก 

Mean (รวม) 3.601 
  
  

 จากตารางที่ 4.7 พบวาระดับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานคุณภาพของ
งานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดับมาก (Mean = 3.601) เมื่อพิจารณาหวัขอ พบวา 
หัวขอที่มีระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด ไดแก พนักงานของทานใชความรู
ความสามารถอยางเต็มที่ในงานที่รับผิดชอบมีผลการประเมินในระดบัมาก (Mean = 3.730) 
รองลงมาไดแก พนักงานของทานไดรับการพัฒนาทักษะที่จําเปนในการทํางานในหนาที่ที่ได
รับผิดชอบอยางสม่ําเสมอผลการประเมินในระดบัมาก (Mean = 3.650) และพนักงานของทาน
สามารถปฏิบัติงาน ตรงตามหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย (Mean = 3.640) 
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ตารางที่ 4.8 :  แสดงปจจยัดานความรวดเรว็ทันเวลาของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของ
พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความรวดเร็วทันเวลาของงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. มีการกําหนดแผนในการทํางานในแต
ละขั้นตอนเพือ่ใหงานบรรลุเปาหมาย
ตามที่กําหนด 

2.990 0.785 ปานกลาง 

2. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน
เสร็จไดทันระยะเวลาที่กําหนดไว 3.260 0.836 ปานกลาง 

3. พนักงานของทานสามารถทํางานได
บรรลุตามเปาหมายอยางรวดเร็ว 3.400 0.974 ปานกลาง 

4. พนักงานของทานความสามารถ
พัฒนาและใชระยะเวลาในการทํางาน
นอยลง 

3.400 0.817 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.263 
  

 
จากตารางที่ 4.8 พบวาระดับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานความ

รวดเร็วทนัเวลาของงานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดบัปานกลาง (Mean = 3.263) 
 เมื่อพิจารณาหัวขอ พบวา หัวขอที่มีระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด 
ไดแก พนกังานของทานสามารถทํางานไดบรรลุตามเปาหมายอยางรวดเร็วมีผลการประเมินใน
ระดับปานกลาง (Mean = 3.40) และพนักงานของทานความสามารถพัฒนาและใชระยะเวลาใน
การทํางานนอยลงมีผลการประเมินในระดบัปานกลาง (Mean = 3.40) รองลงมาไดแก พนักงาน
ของทานสามารถปฏิบัติงานเสร็จไดทันระยะเวลาที่กาํหนดไวผลการประเมินในระดับปานกลาง 
(Mean = 3.260)  
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ตารางที่ 4.9 :  แสดงปจจยัดานปจจยัดานมาตรฐานความถกูตองของงานที่เกิดจากการ 
ปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

มาตรฐานความถูกตองของงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน 
ไดถูกตองตรงตามมาตรฐานที่กําหนดไว 3.330 0.829 ปานกลาง 

2. ขั้นตอนในการทํางานปจจุบันชวยให
พนักงานของทานทํางานถูกตอง 3.660 0.913 มาก 

3. ระบบการทาํงานของมีมาตรฐานที่
ชัดเจน 3.840 0.788 มาก 

Mean (รวม) 3.610 
  

 
จากตารางที่ 4.9 พบวาระดับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานมาตรฐาน

ความถูกตองของงานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดับมาก (Mean = 3.610) เมื่อพิจารณา
หัวขอ พบวา หัวขอที่มีระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด ไดแก ระบบการ
ทํางานของมีมาตรฐานที่ชัดเจนมีผลการประเมินในระดับมาก (Mean = 3.840) รองลงมาไดแก 
ขั้นตอนในการทํางานปจจุบนัชวยใหพนักงานของทานทาํงานถูกตองผลการประเมินในระดบัมาก 
(Mean = 3.260) และพนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน ไดถูกตองตรงตามมาตรฐานที่กําหนด
ไวผลการประเมินในระดับปานกลาง (Mean = 3.330) 
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ตารางที่ 4.10 :  แสดงปจจยัดานความประหยัดของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความประหยัดของงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. พนักงานของทานใหความรวมมือใน
การประหยัดพลังงานภายในบริษัท 3.320 1.034 ปานกลาง 

2. พนักงานของทานใหมแีนวความคิดลด
ตนทุนในทรัพยากรภายในบริษัท 3.450 1.009 ปานกลาง 

3. พนักงานของทานทํางานโดยใช
ทรัพยากรตางๆเชน วัสดุ เครื่องใช
สํานักงาน อยางประหยดั 

3.430 0.868 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.40 
  

 
จากตารางที่ 4.10 พบวาระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานมาตรฐาน

ความถูกตองของงานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.40) เมื่อ
พิจารณาหัวขอ พบวา หวัขอที่มีระดับการประเมินประสทิธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด ไดแก 
พนักงานของทานใหมแีนวความคิดลดตนทุนในทรัพยากรภายในบรษิัทมีผลการประเมินใน
ระดับปานกลาง (Mean = 3.450) รองลงมาไดแก พนกังานของทานทํางานโดยใชทรัพยากร 
ตางๆ เชน วัสดุ เครื่องใชสํานักงาน อยางประหยดัผลการประเมินในระดับปานกลาง  
(Mean = 3.430) และพนักงานของทานใหความรวมมือในการประหยดัพลังงานภายในบริษัทผล
การประเมินในระดับปานกลาง (Mean = 3.320) 
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ตารางที่ 4.11 :   แสดงปจจยัดานความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุดของงานที่เกิด
จากการปฏิบัตงิานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชน

สูงสุดของงาน Mean S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 
1. พนักงานของทานสามารถนําความรูจาก
การฝกอบรมมาใชในงานโดยกอใหเกดิ
ประโยชนสูงสุด 

2.910 0.965 ปานกลาง 

2. พนักงานของทานปฏิบัติงานโดย
คํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดขององคกร 3.160 0.388 ปานกลาง 

3. พนักงานของทานไดรับคาตอบแทน
เหมาะสมกับปริมาณงานและ
ความสามารถ 

3.360 0.823 ปานกลาง 

Mean (รวม) 3.143 
 

จากตารางที่ 4.11 พบวาระดบัการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานมาตรฐาน
ความถูกตองของงานของกลุมตัวอยางโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.143) เมื่อ
พิจารณาหัวขอ พบวา หวัขอที่มีระดับการประเมินประสทิธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด ไดแก 
พนักงานของทานไดรับคาตอบแทนเหมาะสมกับปริมาณงานและความสามารถมีผลการประเมินใน
ระดับปานกลาง (Mean = 3.360) รองลงมาไดแก พนกังานของทานปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง
ผลประโยชนสูงสุดขององคกรผลการประเมินในระดับปานกลาง (Mean = 3.160) และพนกังาน
ของทานสามารถนําความรูจากการฝกอบรมมาใชในงานโดยกอใหเกิดประโยชนสูงสุดผลการ
ประเมินในระดับปานกลาง (Mean = 2.910) 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมุติฐาน 
สมมุติฐานที่ 1 ปจจัยดานขวญักําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติ

ในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน ซ่ึงแปรผลไดจากตาราง 4.12  

 
ตารางที่ 4.12 :  ผลของปจจัยอิสระดานตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวพยากรณ คา R คา R2 คา Adjusted R2 Std. Error of 
the Estimate 

ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผล
การปฏิบัติงาน 0.240 0.057 0.045 0.623 

 

 จากตารางที่ 4.12 ผลจากการวิเคราะหถดถอยพหุคณู พบวามีความเปนไปไดของการ
พยากรณเมื่อนาํตัวแปร ดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติใน
การทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ ทั้ง 5 ตัวแปรมารวมกันตวั
แปรทั้งหมดสามารถมีความแมนยําในการพยากรณ หรือมีอิทธิผล 5.7% สวนที่เหลืออีก 94.3% 
เกิดจากอิทธิผลของตัวแปรอื่น ๆ 
 
ตารางที่ 4.13 : ตารางการทดสอบตัวแปรอสิระบางตัวมีความสามารถที่จะมาใชในการทดสอบ 

ประสิทธิผลการทํางาน 
 

ตัวพยากรณ Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

ปจจัยที่สงผลตอ
ประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงาน 

Regression 
Residual 

Total 

9.322 
153.101 
162.423 

5 
394 
399 

1.864 
0.389 4.798 0.000* 

หมายเหตุ * หมายถึง มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 4.13 สรุปไดวาตัวแปรอิสระบางตัวสามารถนํามาใชในการทดสอบประสิทธิผล

การทํางานได อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 4.14 :  ทดสอบสมมติฐานวามีตวัแปรอิสระบางตัวที่สามารถนํามาใชในการสงผลตอ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน เพื่อทดสอบวาตัวแปรใดเหมาะสมในการทํามาใชใน
การสงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานจากตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร 

 
หมายเหตุ * หมายถึง มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 4.14 ผลจากการวิเคราะหถดถอยพหุคณู พบวาตัวแปรที่มีอิทธิพลตอ

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานในทางบวก คือ ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน และ
ความกาวหนาในอาชีพ ซ่ึงหมายความวา ถาองคกรสรางความพึงพอใจใหกับพนักงาน พนักงานมี
ทัศนคติในการทํางานที่ดี และองคกรสรางความรูสึกถึงความกาวหนาในการอยูภายในองคกร จะ
ทําใหเกิดประสิทธิผลของการทํางานในองคกรที่สูง สวนในของขวัญกําลังใจของพนักงานและการ
เพิ่มพูนความรูความสามารถของพนักงาน ถาองคกรสรางความพึงพอใจในดานตาง ๆ เชน การเปด
โอกาสในการเสนอผลงาน ผูบังคับบัญชาชื่นชมในผลงาน เปนตน และจัดการฝกอบรมหรือการให
การสนับสนุนในการเพิ่มความรูความสามารถของพนักงานนอยจะสงผลใหเกดิประสทิธิผลในการ
ปฏิบัติงานต่ํา ในทางตรงขามหากองคกรใหความสําคัญในปจจยัดานของขวัญกําลังใจของ
พนักงานและสนับสนุนในการเพิ่มความรูความสามารถของพนักงาน จะทําใหการปฏิบัติงานมี
ประสิทธิผลสูง  

 
ตัวพยากรณ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients คา t คา 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 
ความกาวหนาในอาชีพ 
การเพิ่มพูนความรู
ความสามารถ 
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สรุปจากตัวแปรอิสระทั้ง 5 ตัวแปรดานความพึงพอใจในการทํางาน และความกาวหนาใน
อาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได สวนตวัแปรอื่น ๆ ไมสามารถ
นํามาใชในการวัดผลความมปีระสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานได อยางมีนยัสําคัญที่ 0.05  
 

สมมุติฐานที่ 2  ปจจัยดานคณุภาพงาน มาตรฐานความถกูตอง ความรวดเร็วทันเวลา การ
ประหยดั คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกนัสามารถอธิบายผลตาม
ตารางที่ 4.15   
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จากตารางที่ 4.13 พบวาการใหระดับความสําคัญของบริษัทที่มีผลตอประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานมีความสัมพันธกนัระหวางปจจยั ซ่ึงเรียงลําดบัจากความสัมพันธมากที่สุด
ไปนอยที่สุด ดังนี ้
 

1. ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับมาตรฐานความถูกตองของงาน มีคา
เทากับ 0.620 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมีความสัมพนัธไปใน
ทิศทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

2. ปจจัยดานความรวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกบัความคุมคาตอบแทนและ
เกิดประโยชนสูงสุดมีคาเทากับ 0.600 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

3. ปจจัยดานมาตรฐานความถูกตองของงานมีความสัมพันธกับความประหยัดของงาน
มีคาเทากับ 0.598 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมีความสมัพันธไปใน
ทิศทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

4. ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับความคุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุดของงานคาเทากับ 0.572 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และ
มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

5. ปจจัยดานความรวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกบัมาตรฐานความถูกตอง
ของงานมีคาเทากับ 0.507 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

6. ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับความประหยัดของงานมคีาเทากับ 
0.488 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพนัธกันปานกลาง และมีความสัมพันธไปในทิศทาง
เดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

7. ปจจัยดานคุณภาพของงานมคีวามสัมพันธกับมาตรฐานความถูกตองของงานมีคา
เทากับ 0.482 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันปานกลาง และมีความสัมพนัธไปใน
ทิศทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

8. ปจจัยดานความรวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกบัความประหยัดของงานมี
คาเทากับ 0.481 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกนัปานกลาง และมีความสัมพันธไปใน
ทิศทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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9. ปจจัยดานมาตรฐานความถูกตองของงานมีความสัมพันธกับความคุมคาตอบแทน
และเกดิประโยชนสูงสุดมีคาเทากับ 0.464 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกนัปานกลาง 
และมีความสมัพันธไปในทศิทางเดียวกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

10. ปจจัยดานความประหยดัของงานมีความสมัพันธกับความคุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุดมีคาเทากับ 0.399 ซ่ึงคาเปนบวก แสดงวามีความสัมพันธกันนอย และมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

สรุปสมมุติฐานที่ 2 ทุกตัวแปรทั้ง 5 ดานคือ คุณภาพของงาน ความรวดเร็วทันเวลาของ
งาน มาตรฐานความถูกตองของงาน ความประหยดัของงาน และความคุมคาตอบแทนและเกิด
ประโยชนสูงสุดของงาน มีความสัมพันธกันทั้ง 5 ดานที่ระดับนยัสําคัญที่ 0.01 โดยดานที่มี
ความสัมพันธกันมากที่สุด ไดแก ปจจัยดานคุณภาพของงานมีความสัมพันธกับมาตรฐานความ
ถูกตองของงาน มีคาเทากับ 0.620 ความสัมพันธกันรองลงมาตามลําดับไดแก ปจจยัดานความ
รวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกับความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุดมีคา
เทากับ 0.600 และปจจยัดานมาตรฐานความถูกตองของงานมีความสัมพันธกับความประหยดัของ
งานมีคาเทากบั 0.598 
 
 



 

 

บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 
การอภิปรายผล 
 การอภิปรายผลของานวิจัยเร่ืองการศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของ
พนักงานระดบัปฏิบัติการ: กรณีศึกษาพนกังานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานครจะ
สรุปผลตามสมมุติฐานที่ไดกําหนดขึ้นมาโดยมีรายละเอียดทั้งหมด 4 สวนดังนี ้
 

5.1 สรุปและอภิปรายผล 
5.2 การนําผลงานวิจยัไปใช 
5.3 ขอเสนอแนะของงานวิจยั 
5.4 ขอเสนอแนะในการทําวจิัยครั้งตอไป 

 
 
5.1 สรุปและอภิปรายผล 
 
 สมมุติฐานที่ 1 : ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน 
ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิม่พูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน 
 จากผลการทดสอบสมมุติฐานสรุปไดวา ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตัวแปรดาน ความพึงพอใจใน
การทํางาน และความกาวหนาในอาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานได สวนตัวแปรอืน่ ๆ ไมสามารถนํามาใชในการวัดผลความมีประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานได อยางมีนัยสําคญัที่ 0.05  
 

สมมุติฐานที่ 2 : ปจจัยดานคณุภาพงาน มาตรฐานความถกูตอง ความรวดเร็วทันเวลา การ
ประหยดั คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญที่ 0.01 

จากผลการทดสอบสมมุติฐานสรุปไดวา สรุปสมมุติฐานทุกตัวแปรทั้ง 5 ดานคือ คุณภาพ
ของงาน ความรวดเร็วทนัเวลาของงาน มาตรฐานความถูกตองของงาน ความประหยัดของงาน 
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และความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุดของงาน มีความสัมพนัธกันทั้ง 5 ดานที่ระดับ
นัยสําคัญที่ 0.01 โดยดานทีม่ีความสัมพันธกันมากที่สุด ไดแก ปจจยัดานคุณภาพของงานมี
ความสัมพันธกับมาตรฐานความถูกตองของงาน มีคาเทากับ 0.620 ความสัมพันธกันรองลงมา
ตามลําดับไดแก ปจจยัดานความรวดเร็วทนัเวลาของงานมีความสัมพันธกับความคุมคาตอบแทน
และเกดิประโยชนสูงสุดมีคาเทากับ 0.600 และปจจยัดานมาตรฐานความถูกตองของงานมี
ความสัมพันธกับความประหยัดของงานมคีาเทากับ 0.598 

 
บทสรุป 
 องคประกอบของบทสรุปสามารถอธิบายไดใน 2 ลักษณะ คือ ผลงานวิจยักับวรรณกรรมที่
เกี่ยวของ และการนําผลการวิจัยไปใช 
 
ผลของการวิจัยกับวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 ผลของการวิจัยกับวรรณกรรมที่เกี่ยวของมีสาระสําคัญตามแนวทางสมมุติฐานดังนี ้
 1. สมมุติฐานที่ 1 : ปจจัยดานขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน 
ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิม่พูนความรูความสามารถมีอิทธิพลตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน ผลงานวิจยัพบวาความพึงพอใจในการทาํงาน และความกาวหนาใน
อาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได 
 ซ่ึงจากผลของงานวิจยัในเรื่องความพึงพอใจในงานสงผลตอประสิทธิผลการทํางาน ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจยัของ เสาวภาคย ดีวาจา (2529) เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการ
ทํางานของพนกังานสงเสริมการเกษตรของบริษัทเอกชน วาองคประกอบของตัวแปรตาง ๆ ที่มี
ความสัมพันธ คือ ความพึงพอใจในการทํางาน เชน นโยบายและการบริหาร ผูบังคับบัญชา การ
เปรียบเทียบกบับุคคลอื่น ๆ โอกาสความกาวหนา ความมั่นคงในงาน ลักษณะงาน คาตอบแทน
และรายไดตาง ๆ ตลอดจนเพื่อนรวมงาน และพลสยาม สุนทรสนิท (2550) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผล
ตอประสิทธิภาพการบริหารของเจาหนาทีอ่งคการบริหารสวนตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณี อําเภอ
เมือง จังหวัดขอนแกน พบวาพบวา ปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิภาพการบรหิารจัดการของเจาหนาที่
องคการบริหารสวนตําบล ไดแกความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ และความพึง
พอใจในการปฏิบัติงาน 
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 จากสมมุติฐานในขอที่ 1 สามารถอธิบายไดตามลักษณะของวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังนี ้
ปจจัยจูงใจของทฤษฏีเฮอรซเบอรก (1995) และคณะ ปจจัยที่เกี่ยวของกับงานโดยตรง เปน

ปจจัยทีจู่งใจใหคนชอบ และรักงานเปนตวัการที่สรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบัติได
อยางมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้นมี 5 ประการ คือ 

1.  ความสําเร็จในการทํางานบุคคล (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถทํางาน
ไดเสร็จสิ้นและประสบผลสําเร็จดวยดี ความสามารถในการแกปญหาตาง ๆ การรูจักปองกันปญหา
ที่เกิดขึ้นครั้นผลงานสําเร็จเขาจึงเกิดความพอใจและปลาบปลื้มในผลสําเร็จของงานนัน้อยางยิ่ง 

2.  การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับนับถือไมวา
จากผูบังคับบัญชา หรือผูขอมาขอรับคําปรึกษา หรือจากบุคคลในหนวยงาน การยอมรับนี้จะเปน
การยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออกอืน่ใดที่สอใหเห็นถึงการ
ยอมรับในความสามารถ เมื่อไดทํางานอยางใดอยางหนึ่งบรรลุผลสําเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝง
อยูกับความสําเร็จในงานนั้นดวย 

3.  ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The Work Itself) หมายถึงงานที่นาสนใจ งานที่ตองอาศัย
ความคิดริเร่ิม สรางความทาทายใหตองลงมือทํา หรือเปนงานที่สามารถทําตั้งแตตนจนจบไดโดย
ลําพังผูเดียว 

4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกดิจากการที่ไดรับ
มอบหมายใหรับผิดชอบใหม ๆ และมีอํานาจรับผิดชอบไดอยางเต็มที่ ไมมีการตรวจหรือควบคมุ
อยางใกลชิด 

5.  ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง การใหรับเลือ่นตําแหนงใหสูงขึ้นของบุคลากร
ในองคกร รวมทั้งการมีโอกาสไดศึกษาหาความรูเพิ่มเตมิ หรือการไดรับการฝกอบรม 

 
นอกจากปจจยัจูงใจของทฤษฏีเฮอรซเบอรก แลวยังมีทฤษฏีคานิยมของล็อค ที่ใชในการ

ทดสอบโดยใชแบบสอบถามพนักงานในประเด็นตางๆ ที่เกี่ยวกับงาน เชน ความอิสระที่จะเลือก
วิธีทํางานเอง โอกาสที่จะไดเรียนรู โอกาสไดเล่ือนตําแหนง อัตราจาง และการมีกลุมเพื่อนรวมงาน
ที่ตนตองการ เปนตน วาส่ิงเหลานี้ในงานที่ทําจริงอยูในระดับใด และวัดวาแตละรายการดังกลาว
พนักงานรูสึกพึงพอใจและรูวามีความสําคญัตอตนเองอยางไร ผลปรากฏวาถาประเดน็เกี่ยวของกับ
งานเรื่องใด ซ่ึงพนักงานเชื่อวามีความสําคญัมากเพียงไร แตหากผลที่ออกมาไมเปนดงัที่ตองการก็
ยิ่งทําใหความพึงพอใจลดนอยลงเพียงนัน้ 

ส่ิงที่นาสนใจก็คือ ทฤษฏีคานิยมของล็อค มีความเหน็วาถาผูบริหารตองการทําให
พนักงาน เกิดความพึงพอใจก็ตองเอาใจใสในการปรับเปลี่ยนแตละประเด็นที่เกีย่วกบัการทํางาน
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ใหสอดคลองกับ แตละบุคคลซึ่งแตกตางกนั เชน พนกังานที่ใหความสําคัญดานโอกาสไดเล่ือน
ตําแหนง ผูบริหารก็จําเปนตองใชวิธีการพฒันาทักษะและความรูดานตาง ๆ ที่จําเปนกับตําแหนง
ใหมใหกับผูนัน้ พรอมกับใหมีโอกาสไดประสบการณการเรียนรูโดยตรงกับงานนัน้ ก็จะมีสวน
สําคัญที่ทําใหผูนั้นเกิดความพึงพอใจในงานมากขึ้น  

 
สรุปไดวา ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธกับประสทิธิผลการปฏิบัติงาน เมื่อบคุคล

มีความรูสึกเชงิบวกตอปจจัยแวดลอมตาง ๆ เชน สภาพการทํางานที่ดี การไดรับการยกยองนับถือ
จากผูรวมงาน ผลตอบแทนที่เพียงพอ มีความยุติธรรมในการทํางาน การมีสวนรวมในกิจกรรม 
ตาง ๆ ซ่ึงเมื่อมีความรูสึกพอใจก็จะมีปฏิกิริยาตอบสนองออกมาในรปูของผลผลิตขององคกร หรือ
ผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้น ซ่ึงในที่นี้ความพึงพอใจแยกเปน 5 ดาน คือ ดานเงินเดือนและสวัสดิการ
ตาง ๆ  ดานกระบวนการทํางานที่ชวยใหบรรลุเปาหมายขององคกร ดานงานในหนาที่เปนงานที่ทํา
ใหกระตือรือรนอยากปฏิบัตงิาน ดานงานที่ไดรับเปนงานที่ชอบและอยากทํา และดานงานที่ไดรับ
มอบหมายเหมาะสมกับความรูและทักษะของพนักงาน  ดงันั้นควรสรางความพึงพอใจในดาน 
ตาง ๆ เพิ่มขึ้นเพื่อใหประสิทธิผลของงานเพิ่มขึ้น 

 
นอกจากการเพิ่มความพึงพอใจในดานตาง ๆ การจูงใจเปนสิ่งหนึ่งที่มคีวามสําคัญทําให

พนักงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานจากวลัยลักษณ (อางใน บุญเชดิ ช่ืนฤดี, 2548, หนา 16)  
การจูงใจ หมายถึง การกระตุนใหบุคคลแตละบุคคลหรือหมูคณะไดมีโอกาสมีกําลังใจทํางานใหแก
องคกรหรือหนวยงานอยางเต็มใจ และเต็มความรูความสามารถ การสรางแรงจูงใจ จึงเปนเรื่อง
เกี่ยวกับการทําใหคนขององคกรทํางานอยางมีประสิทธิภาพเทาที่จะเปนไปได  

ดังนั้น ผูบริหารที่ตองการใหผูปฏิบัติงานทํางานใหกับองคกรอยางขยันขันแข็ง ทุมเท  
ใชความรูความสามารถอยางเต็มที่ จึงตองใหความสนใจกับแรงจูงใจ (Motivation) ตาง ๆ ที่จะเปน
แรงผลักดันพฤติกรรมในการทํางานใหเปนทิศทางที่ตองการและมีประสิทธิผล 
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โดยมีทฤษฎีทีอ่ธิบายตัวแบบแรงจูงใจของ Smith and Cranny (Patricia Cain Smith and 
C.J. Cranny) ไดเสนอตวัแบบของการจูงใจ อางจากภาพที่ 2.1 

 
กลาวคือ ความพยายามหรือความตั้งใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรขึ้นอยูกับรางวัลที่จะ

ไดรับ และรางวัลที่จะไดรับขึ้นอยูกับความตั้งใจหรือความพยายามในการปฏิบัติงาน อีกคูหนึ่งก็คือ 
ความพยายามหรือความตั้งใจในการปฏิบัติงานก็ขึ้นอยูกับความพึงพอใจที่จะไดรับ และความพงึ
พอใจที่จะไดรับก็ขึ้นอยูกับความพยายามและความตั้งใจในการปฏิบัติงาน และคูสุดทาย คือ รางวัล
ที่จะไดรับนั้นจะไดรับความพึงพอใจมากหรือนอยก็ขึน้อยูกับตวัรางวลันั่นเอง ซ่ึงรางวัลตาง ๆ อาจ
หมายถึง เงินเดือน และสวัสดิการตาง ๆ  

 
ซ่ึงการสรางความพึงพอใจโดยอาศัยแรงจงูใจในดานตาง ๆ จากทฤษฏีการจูงใจของ 

มาสโลว (Maslow, 1945) ไดศึกษาเกี่ยวกับการจูงใจโดยใหขอเสนอแนะวาความตองการของ
มนุษยเปนจดุเริ่มตนของกระบวนการจูงใจ เชื่อวาพฤติกรรมที่มนุษยแสดงออกมานั้น เกิดจาก
ความตองการของมนุษย และมีความตองการอยูเสมอและไมมีส้ินสุด ซ่ึงความตองการที่ไดรับการ
ตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจของมนษุยอีกตอไป ความตองการที่ยงัไมไดรับการตอบสนอง
เทานั้น ที่เปนสิ่งจูงใจของมนุษย ซ่ึงความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้นจากต่ําไปสงู
ตามลําดับขั้นของความสําคัญ เมื่อความตองการในลําดบัต่ําไดรับการตอบสนองดวย มนุษยกจ็ะมี
ความตองการในลําดับขั้นสงูขึ้นไปตามลําดับขั้น มาสโลวไดจัดลําดับขัน้ความตองการของมนุษย
เปนระดับ 5 ระดับ ดังรูป อางจากภาพที่ 2.2 

 
1. ความตองการทางรางกาย (Physiological  Needs)  เปนความตองการขัน้พื้นฐานของ

มนุษยเพื่อความอยูรอด เชน อาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค อากาศ น้ําดื่ม การ
พักผอน เปนตน 

2.   ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง (Security or Safety Needs) เมื่อมนุษยสามารถ
ตอบสนองความตองการทางรางกายไดแลว  มนุษยกจ็ะเพิ่มความตองการในระดับทีสู่งขึ้นตอไป  
เชน  ความตองการความปลอดภัยในชวีิตและทรัพยสิน ความตองการความมั่นคงในชีวิตและ
หนาที่การงาน  

3. ความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความตองการทางสังคม) (Affiliation or 
Acceptance Needs) เปนความตองการเปนสวนหนึ่งของสังคม ซ่ึงเปนธรรมชาติอยางหนึ่งของ
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มนุษย เชน ความตองการให และไดรับซ่ึงความรัก ความตองการเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ ความ
ตองการไดรับการยอมรับ การตองการไดรับความชื่นชมจากผูอ่ืน เปนตน 

4. ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) หรือความภาคภูมิใจในตนเอง เปนความ
ตองการการไดรับการยกยอง นับถือ และสถานะจากสังคม เชน ความตองการไดรับความเคารพ
นับถือ  ความตองการมีความรูความสามารถ เปนตน 

5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Self- actualization) เปนความตองการสูงสุดของแต
ละบุคคล เชน ความตองการที่จะทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ ความตองการทําทุกอยางเพื่อ
ตอบสนองความตองการของตนเอง เปนตน 
 

กลาวโดยสรุป ทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว ช้ีใหเห็นวาความตองการของมนุษยในลําดับขั้น
ที่หนึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็จะเกดิความตองการในลําดับขั้นในลําดับตอไป ดังนั้นการจูง
ใจใหคนทํางานบรรลุตามเปาหมายขององคกร ผูบริหารตองเขาใจในความตองการของบุคลากรวา
ตองการในลําดับขั้นใดแลวพยายามตอบสนองความตองการเหลานั้น ทั้งนี้เพื่อใหเกดิความพอใจ
มากขึ้น อันจะสงผลใหบุคลากรทํางานอยางเต็มที่และมปีระสิทธิผล ในทางตรงกันขาม  
          ถาผูบริหารในองคกรไมสามารถจูงใจใหผูปฏิบัติงานพึงพอใจในสิ่งตอบสนองความ
ตองการได ผูปฏิบัติงานเกิดความเบื่อหนายผลการปฏิบัติงานก็ตกต่ําไมมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพตามเปาหมาย  

จากทฤษฏีดังกลาวก็สามารถมาอธิบายความพึงพอใจในงานทั้ง 5 ดานที่ศึกษาคือ เงนิเดือน
และสวัสดิการตาง ๆ ที่ไดรับจากบริษัทเพยีงพอและเหมาะสม กระบวนการทํางานในหนวยงาน
สามารถทํางานไดบรรลุตามเปาหมายขององคกร งานในหนาที่ของทานปจจุบันเปนงานที่ทําให
กระตือรือรนอยากปฏิบัติงานอยูเสมอ งานทีไ่ดรับมอบหมายสวนใหญเปนงานที่ชอบ และอยากทํา 
และงานที่ไดรับมอบหมายสวนใหญเหมาะสมกับระดับความรู และทกัษะ จากผลที่วดัแลวสวน
ใหญธนาคารทั้ง 4 ใหความสําคัญในระดบัปานกลางซึ่งอาจจะสงผลใหประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ลดลงจึงควรนาํแนวคดิและทฤษฏีตาง ๆ ที่ไดกลาวเขามาใชในการเพิม่ประสิทธิผลการทํางาน 
 

จากสมมุติฐานที่ 1 ความกาวหนาในอาชพีสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลใน
การปฏิบัติงานไดสอดคลองกับงานวจิัยในเรื่องความกาวหนาในอาชีพของ วัตรภู อาจหาญ (2542) 
ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของกองวิชาการ สํานกังานตํารวจ
แหงชาติ ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจยัดานความพึงพอใจในหนวยงานตอปฏิบัติงาน ปจจัยดาน
ความสัมพันธระหวางผูบังคบับัญชา และผูใตบังคับบัญชา ปจจัยดานความยุติธรรมและโอกาส
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กาวหนาในราชการและปจจยัดานการสงเสริมใหพัฒนาความรูความสามารถ มีความคิดเห็นใน
ระดับปานกลาง สวนปจจยัดานเพียงพอของสวัสดิการมีความคิดเห็นในระดับต่ํา 2) สวน
ความสัมพันธระหวางสภาพภูมิหลังของขาราชการกองวชิาการกับปจจยัที่มีผลกระทบตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน มีความคิดเห็นที่แตกตางกันในดานความสัมพันธ ระหวาง
ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคบับัญชาดานความยุติธรรม โอกาสกาวหนาในราชการและดานความ
เพียงพอของสวัสดิการในหนวยงาน 
 

จากสมมุติฐานในขอที่ 1 สามารถอธิบายไดตามลักษณะของวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังนี ้
ความกาวหนาในการทํางานในที่นี้ไดกําหนดไวดังนี้ การเลื่อนขั้นตําแหนงสูงขึ้น และการ

ไดรับเงินเดือนสูงขึ้น ดังนัน้ ในการพิจารณาเรื่องความกาวหนา สามารถพิจารณาไดจาก
ความสําเร็จในวอรเรน ดับเบลิยู เบอรค และ วอรเรน เฮช ชมิดท (Warren W. Burk & Warren H. 
Schmidt, 1971 อางใน ฐิติตา ศรีมงคล, 2540, หนา 31) กลาววา การเพิม่ประสิทธิภาพขององคกร
โดยใชความรูทางพฤติกรรมศาสตรในการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจะเนนวิธีประสานความตองการ
กาวหนารุงเรืองของบุคคลเขากับความตองการความสําเร็จขององคกร 

จากกลุมนักวชิาการ และนกัพัฒนาทรัพยากรมนุษยและองค การหลาย ๆ ทานที่เคยศกึษา
เร่ืองดังกลาวนีท้ําใหผูศึกษาวจิัยสามารถสรุปความหมายของความกาวหนาทางอาชีพไดดังนี ้
12 ความกาวหนาทางวิชาชีพ (Career Growth) เปนกระบวนการเปลีย่นแปลงสถานะภาพดาน 
ตําแหนงหนาที่การงาน และการเงิน หรือระดับความพึงพอใจในการทาํงานของบุคคลจากระดับที่
ต่ําไปสูระดับที่สูงขึ้นโดยผานสิ่งจูงใจที่เปนที่วัตถุ หรือการรับรูของตนเองซึ่งเปนการการ
ตอบสนองความตองการดานจิตใจเปนสําคัญจากนิยามความหมายตาง ๆ ดังกลาวขางตน ผู
ศึกษาวจิัยขอสรุปนิยาม ความหมายของของความกาวหนาในอาชีพ (Career Growth) จาก
นักวิชาการ นกัพัฒนาทรัพยากรมนุษย และองคการเปน 12 ขอ หรือ 12 นิยาม ดังตอไปนี้ 

1. การไดเล่ือนระดับขั้น หรือเล่ือนตําแหนงงาน หรือการไดรับตําแหนงงานใหม 
2. การมีอิสระภาพในการทํางานมากยิ่งขึน้ 
3. การไดรับสิทธิพิเศษ หรือส่ิงพิเศษอื่น ๆ มากกวาเมื่อเปรียบเทียบกับเพื่อนรวมรุน หรือ

เพื่อนรวมงาน 
4. ความรูสึกถึงความมั่นคงในหนาที่การงาน 
5. การไดรับเงินเดือน / สวัสดิการ / คาตอบแทนที่เพิ่มขึน้ 
6. การรับรูความสําเร็จดวยตนเอง / การบรรลุเปาหมายในชีวิตที่ไดตั้งไว 
7. การเปลี่ยนบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบ การไดรับโอกาสที่ทาทายในงาน 
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8. การไดรับอํานาจในการตดัสินใจมากยิ่งขึ้น 
9. การมีสวนรวมในการนําเสนอความคิดเห็นใหม ๆ และเปาหมายองคการ 
10. การไดเรียนรูพัฒนา ความรู ความสามารถ สูความเปนมืออาชีพ และเพิ่มพนูศักยภาพ

ในงานของตนเอง 
11. การไดรับการยอมรับและยกยองจากหวัหนางาน เพื่อนรวมงาน และผูใตบังคับบัญชา

อยูเสมอ 
12. การมีผูใตบังคับบัญชาเพิ่มมากขึ้น 
 
จาก 12 ความกาวหนาทางอาชีพจะนํามาเยีย่มโยงกับทฤษฎีลําดับชั้นความตองการของ 

Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) ในเรื่องความตองการที่จะไดรับความสําเร็จตามความ 
นึกคิด ( Self – Actualization ) เชื่อมโยงกับนิยามความหมายของความกาวหนาในอาชีพไดใน 
หัวขอที่ 6 คือในเรื่องการรับรูความสําเร็จดวยตนเอง/ การบรรลุเปาหมายในชวีิตที่ไดตั้งไว  

เมื่อพิจารณาลาํดับชั้นความตองการของบุคคลแลว จะพบวาลําดับชั้นความตองการของ
บุคคลซึ่งเปนความตองการดานตําแหนงหนาที่การงาน และการเลื่อนขั้นเล่ือนตําแหนงนั้นจะ 
เปนลําดับขั้นความตองการในระดบัที ่3 คือ ความตองการทางสังคม ( Social Need ) และความตอง
การในระดับที ่4 คือ ความตองการที่จะไดรับการยกยองในสังคม ( Esteem Need ) ซ่ึงเมื่อไดรับตํา
แหนงหนาที่ในการทํางานทีด่ี ยอมได รับโอกาส และการยอมรับในสังคมที่ดีดวย ซ่ึงใน
ขณะเดียวกนักไ็ดรับการยกยองเชิดชูในสังคมเชนเดยีวกนั  

ความตองการดังกลาวนีเ้มื่อนํามาพิจารณาในนยิามของความกาวหนาในอาชีพทั้ง 12  
ขอจะพบวาตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพในหัวขอที่ 9 คือ การมีสวนรวมในการนําเสนอ
ความคิดเหน็ใหม ๆ และเปาหมายองคการเพราะการมีสวนรวมในการนาํเสนอความคดิเห็นนั้น
หมายถึงการไดรับการยอมรบัจากเพื่อนรวมงาน และผูบังคับบัญชานอกจากความตองการดาน 
ความสัมพันธ (Relatedness Needs) จะตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพในหวัขอที่ 9 แลวยัง
ตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพในหัวขอที่ 11 คือ การไดรับการยอมรับและยกยองจาก 
หัวหนางาน เพื่อนรวมงาน และผูใตบังคับบัญชาอยูเสมอ และหวัขอที่ 12 คือการมี ผูใตบังคับ
บัญชาเพิ่มมากขึ้น เพราะการมีผูใตบังคับบัญชามากขึ้นยอมหมายถึงการที่จะมีโอกาส 
สรางปฏิสัมพันธกับคนอื่นที่มากขึ้นดวยเชนกัน ความตองการความเจริญกาวหนา (Growth Needs) 
เปนความตองการที่ผลักดันใหมนุษยพยายามพัฒนาตนเอง เพื่อใหประสบผลสําเร็จในชีวิต ซ่ึงจะ
แสดงออกในรูปของการใชความรูความสามารถของตนใหเกิดประโยชนอยางเต็มที่ 
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 จากแนวคิดของ 12 ความกาวหนาทางอาชีพจะนํามาเยีย่มโยงกับทฤษฎีลําดับชั้นความตอง
การของ Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) ในเรื่องความตองการ ในเรื่องการทํางานเอฟ 
เฮอรซเบอรก บี บูสเนอร และ บี ซิลเดอรแมน (F.Herzberg, 1959) ไดศกึษาทฤษฏี 2 ปจจัย คือ 
ปจจัยจูงใจ และปจจยัค้ําจุน 

ปจจัยจูงใจ (Motivate Factor) หมายถึง ปจจัยจูงใจใหคนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ คือ ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนขั้นตําแหนงใหสูงขึ้นของ
บุคคลในองคกร และมีโอกาสไดศึกษาเพือ่หาความรูเพิม่เติมหรือไดรับการฝกอบรม 

ปจจัยค้ําจนุ (Hygiene Factor) ไดกลาวถึง โอกาสไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility 
of Growth) หมายถึง การทีบุ่คคลไดรับแตงตั้งเลื่อนตําแหนงภายในหนวยงาน และยังหมายถึง 
สถานการณทีบุ่คคลสามารถไดรับความกาวหนาในทกัษะ (Skill) วิชาชีพ 

สรุปไดวา ถาองคกรสามารถสนองความตองการใหบุคคลเกิดความกาวหนาในการทํางาน
แลว ก็จะเปนแรงจูงใจใหบคุคลากรมีความคิดที่จะพฒันาการทํางานใหมีประสิทธิผลในองคกร 

Herzberg (1959) เชื่อวา ปจจยัสุขอนามัยเปนสภาพแวดลอมที่สําคัญยิ่งของงานที่จะรกัษาคน
ไวในองคการ ในลักษณะที่ทาํใหเขาพอที่จะทํางานได กลาวคือ ถาปจจัยสุขอนามัยไมไดรับการ
ตอบสนองก็จะเปนสาเหตุใหบุคคลเกิดความไม พอใจในงาน แตถึงแมวาปจจัยสุขอนามัยจะไดรับ
การตอบสนองก็จะเปนเพียงการชวยปองกนัมิใหเกิดความไม พึงพอใจในงานเทานั้น และแมผู
บริหารจะพยายามลดสิ่งที่ทําให บุคคลไมพอใจในการทํางานลงมาจนถึงระดับศูนยและพยายาม
ตอบสนองความตองการเกี่ยวกับปจจัยสุขอนามัยเพยีงใดก็ตามกเ็ปนเพียงปองกันมใิหเกิดความไม
พึงพอใจขึ้นเทานั้น แตจะไมสามารถนําไปสูความพอใจในงาน  

ดังนั้นทฤษฎ ีHerzberg (1959) จึงเสนอวา การใหบุคคลไดทํางานที่มีลักษณะที่ทาทายจึง
จะเปนการจูงใจเขาใหทํางานอยางแทจริงเมื่อผูศึกษาวิจยัไดนํานยิามความหมายของความกาวหน
าในอาชีพ (Career Growth) มาเทียบเคียงกบัทฤษฎี 2 ปจจัย โดยผูศึกษาวิจยัจะขอนํามาเปรียบเทียบ
เฉพาะปจจัยที่เปน“ปจจัยจูงใจ” หรือ “Motivators” ซ่ึงจะเปนประเดน็ทีต่รงกับทฤษฎีในเรื่องของ
แรงจูง (Motivation Theroy ) มากกวา ซ่ึงภายหลังจากการนํามาเปรียบเทียบพบวา 

1. การไดมีความสําเร็จ (Achievement) ตรงกบันิยามความกาวหนาในอาชพี  
(CareerGrowth ) ขอที่ 6 คือการรับรูความสําเร็จดวยตนเอง/การบรรลุเปาหมายในชีวติที่
ไดตั้งไว 

2. การไดรับความยอมรับ (Recognition) ตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพ  
(Career Growth) ในขอที่ 11 คือ การไดรับการยอมรับและยกยองจากหวัหนางาน      
เพื่อนรวมงานและผูใตบังคับบัญชาอยูเสมอ 
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3. ความกาวหนา (Advancement) 
4. ตัวงานเอง (Work Itself) 
5. โอกาสเจริญเติบโตในตําแหนง (Possibility of Growth) ตรงกับนิยามความกาวหนาใน   

อาชีพ (Career Growth) ในขอที่ 1 คือ การไดเล่ือนระดับขัน้ หรือเล่ือนตาํแหนงงาน 
หรือการไดรับตําแหนงงานใหม 

6.    การไดรับผิดชอบ (Responsibility) ตรงกับนิยามความกาวหนาในอาชีพ  
(Career Growth ) ในขอที่ 7 คือ การเปลี่ยนบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบ การไดรับ
โอกาสที่ทาทายในงาน ขอ 8 การไดรับอํานาจในการตัดสนิใจมากยิ่งขึ้น และขอที่ 12 การ
มีผูใตบังคับบัญชาเพิ่มมากขึน้ นั่นหมายถึงเมื่อไดรับอํานาจในการตัดสนิใจที่มากยิ่งขึน้ 
และการมีผูใตบังคับบัญชามากยิ่งขึ้นบงบอกใหเห็นวาการมีความรับผิดชอบที่ เพิ่มมามาก
ยิ่งขึ้นนั่นเอง 

 
ซ่ึงในที่นี้ความกาวหนาในหนาที่การงานแยกเปน 5 ดาน คือดานงานในตําแหนงจะมีโอกาส

กาวหนาถึงในระดับที่คาดหวัง ดานใหโอกาสศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม 
ดานใหโอกาสอยางเพียงพอการพัฒนาทักษะสําหรับงานที่มีความรับผิดชอบสูงขึ้น ดานใหโอกาส
ในการพัฒนาตนเองและสามารถสรางความกาวหนาในสายอาชีพ และหนวยงานสงเสริมใหมี
โอกาสกาวหนาในหนาที่การงานโดยตลอด ดังนั้นควรสรางความความกาวหนาในดานตาง ๆ 
เพิ่มขึ้นเพื่อใหประสิทธิผลของงานเพิ่มขึ้น 

 
2. สมมุติฐานที่ 2 : ปจจัยดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การ

ประหยดั คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกนั 
ซ่ึงจากผลของงานวิจยัปจจัยประสิทธิผลของงานที่มีความสัมพันธกัน สอดคลองกับ

งานวิจยัของ บญุเชิด ช่ืนฤดี เร่ืองความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานกับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน : กรณีศกึษา บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) พบวาปจจัย
ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การประหยดั คุมคาตอบแทนและ
เกิดประโยชนสูงสุด ที่มีความสัมพันธกัน  

จากวรรณกรรมที่เกี่ยวของประสิทธิผลประสิทธิผลองคกร (Organizational Effectiveness) 
มีความสําคัญยิ่งในศาสตรทางการบริหารและองคการ เปนการตัดสินในขั้นสุดทายวา การบริหาร
องคการประสบความสําเร็จหรือไมเพียงใด องคการจะอยูรอดและมีความมั่นคงเพียงใดจะขึ้นอยู
กับและสิทธิผลองคการ ถาองคการสามารถบรรลุวัตถุประสงคก็จะสามารถดํารงอยูตอไป แตถาไม
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สามารถบรรลุวัตถุประสงคองคการนั้นก็จะลมสลายไป (Barnard, 1968 อางใน ประเสริฐ  
บัณฑิศักดิ์, 2540, หนา 16)  

สรุปการสัมพันธกันระหวางปจจัยนั้นจะสงผลตอประสิทธิผลของการทํางานโดยรวม 
ดังนั้นในการประเมินประสทิธิผลโดยรวมควรพิจารณาปจจัยเหลานี้ประกอบกนัในการหา
ประสิทธิผลการทํางาน คือ ดานคุณภาพงาน มาตรฐานความถูกตอง ความรวดเร็วทันเวลา การ
ประหยดั คุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุด 

 
 

5.2 การนําผลงานวิจัยไปใช 
 ผลของงานวิจยันี้อาจเปนประโยชนในการเปนแนวทางขององคกรของธนาคารพาณิชย
ของไทยทั้ง 4 กลุมตัวอยางไดแก ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกร ธนาคารไทยพาณชิย และ
ธนาคารเกียรตนิาคิน ในการนําไปพัฒนาหรือปรับปรุงการทํางานใหเกดิประสิทธิผลการทํางาน
ของพนักงาน และเมื่อพนกังานทํางานไดเต็มที่มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ยอมเปนการสราง
ขอไดเปรียบทางการแขงขันทางธุรกิจมากกวาธุรกิจธนาคารอื่น ๆ สําหรับการนําผลงานวิจยัไปใช 
ผูวิจัยจะกลาวในประเด็นตอไปนี ้
 

1. องคกรของธนาคารพาณิชยไทย 
จากผลงานวิจยัถึงแมวาการศึกษานีจ้ะสรปุผลไดวา ตัวแปรอิสระทั้ง 5 ตัวแปร ไดแก ขวัญ

กําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพ
และการเพิ่มพนูความรูความสามารถ พบวา ปจจัยในดานความพึงพอใจในการทํางาน และ
ความกาวหนาในอาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได ดังนั้นจาก
จากประเมนิระดับประสิทธผิลในการทํางานทั้ง 2 ดาน ในดานความพงึพอใจ และดาน
ความกาวหนาในอาชีพพบวาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในพบวาโดยภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  

ดังนั้นองคกรควรจะพจิารณาปจจัยเหลาทีว่าเหมาะสมแลวหรือไมโดยการประเมินผล
ความพึงพอใจและความกาวหนา เพื่อนําไปปรับปรุงใหพนักงานมีความพึงพอในในระดับที่สูง 
เกิดประโยชนตอองคกรในแงของการปฏิบัติงานที่ดี และมีประสิทธิผลบรรลุตามเปาหมายของ
องคกรได 
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2. พนักงานระดบัหัวหนาของธนาคารพาณิชยไทย 
จากในสวนของปจจัยในดานความพึงพอใจในการทํางาน และความกาวหนาในอาชพี

สามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได จาก 2 ดานจาการวดัผล
ประเมินผลประสิทธิภาพโดยรวมอยูในระดับปานกลางในการที่องคจะตองใสใจในหวัขอดังกลาว
แลว พนกังานที่เปนระดับหวัหนางานกจ็ะตองมีสวนรวมในการสรางความพึงพอใจ เชน การ
มอบหมายงานที่เหมาะสมสําหรับพนักงานในแตละบคุคล การมอบหมายงานทีพ่นักงานพึงพอใจ
โดยไมมีผลกระทบตอหนวยงานและเปนงานที่มีความทาทายทําใหพนกังานมีความกระตือรือรน
ในการทํางาน การรับฟงความคิดเห็นของพนักงาน และการมอบอํานาจในการตัดสินใจ เปนตน 
เพื่อชวยในการปรับเพิ่มประสิทธิผลการทํางานของพนักงานใหมากขึ้น 

 
3. พนักงานระดบัปฏิบัติการของธนาคารพาณิชยไทย 

เมื่อทางองคกรและพนักงานระดับหัวหนางานของธนาคารพาณิชยไทยใหการแกไขและ
สนับสนุนในประเด็นตาง ๆ ที่พนักงานระดับปฏิบัติการมีความคิดเหน็วายังไมไดการตอบสนอง
อยางเพียงพอและเต็มทีแ่ลว ในสวนของพนักงานระดับปฏิบัติการควรมีการพัฒนาตนเองอยูเสมอ
ในการปฏิบัติงาน และควรพยายามทีจ่ะเสนอความคิดเหน็เมื่อองคกรหรือหัวหนางานประเมินผล
งาน เพื่อเปนการปรับความตองการของพนกังานและองคกรไปในทิศทางเดียวกนัเพื่อใหเกิด
ประสิทธิผลและเกิดประโยชนตอองคกรสูงสุด 

 
 

5.3 ขอเสนอแนะของงานวิจัย 
 ขอเสนอแนะของงานวิจยันีส้ามารถอธิบายไดดังนี ้

1. จากผลงานวิจัย พบวาปจจัยในดานความพึงพอใจในการทํางาน และความกาวหนาใน
อาชีพสามารถอธิบายถึงการสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได ดังนั้นจากจากประเมิน
ระดับประสิทธิผลในการทํางานทั้ง 2 ดาน คือ  

 
1.1 ดานความพึงพอใจพบวา โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงพิจารณาในแตดาน 

ตาง ๆ ดังนี ้
1.1.1 ดานเงินเดือนและสวัสดิการตาง ๆ องคกรควรมีการพิจารณาวาเงนิเดือนและ

สวัสดิการเพยีงพอแลวหรือไม หากไมเพียงพอหรือไมเหมาะสมก็ควรปรับตามตําแหนงความ
เหมาะสมของพนักงานแตละบุคคล เพื่อชวยกระตุนหรือเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
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1.1.2 ดานกระบวนการทํางานที่ชวยใหบรรลุเปาหมายขององคกร องคกรพิจารณา
ถึงกระบวนการทํางานวามีสวนชวยบรรลุตามเปาหมายขององคกรแคไหนควรปรับใหขั้นตอนไม
ยุงยากหรือไม บางครั้งการทํางานโดยมกีระบวนการขั้นตอนที่ซับซอนเกินไปก็สงผลในการ
ปฏิบัติงานลาชา และสงผลตอความพึงพอใจของพนกังานที่ปฏิบัติงาน 

1.1.3 ดานงานในหนาที่เปนงานที่ทําใหกระตือรือรนอยากปฏิบัติงาน องคกร
พิจารณาถึงหนาที่งานที่มอบหมายใหกับพนักงานในระดับปฏิบัติการแตละคนวาเหมาะสมแลว
เปนงานที่มีการสับเปลี่ยนมีความแปลกใหมกับพนกังานเพื่อเปนการเรียนรูงานเพิ่มพนักงานได
ทํางานในหลายหนาที่ จะทําใหพนกังานไมเบื่อและกระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานผลการทํางานก็จะ
เปนไปตามที่องคกรตองการ 

1.1.4 งานที่ไดรับเปนงานที่ชอบและอยากทํา องคกรควรมีการสํารวจถึงความพึง
พอใจในดานการทํางานวางานที่ไดรับพนกังานมีการตอบสนองหรือตอบรับงานที่ทําเพียงใด เพื่อ
เปนการรูปญหาของพนักงานวางานทีใ่หอาจมีส่ิงที่พนักงานไมชอบอาจทํางานออกมาไมดีอยางที่
องคกรคาดหวงั 

1.1.5 งานที่ไดรับมอบหมายเหมาะสมกับความรูและทกัษะของพนักงาน องคกร
ควรพิจารณางานที่มอบหมายกับความรูทีพ่นักงานมวีาเหมาะสมกับพนักงานหรือไม บางครั้งงาน
ที่พนักงานไดรับมอบหมายใชความรูและทักษะทีน่อยเกินไปอาจทําใหพนักงานเกดิความรูสึกเบื่อ
หนายหรือรูสึกวาดูถูกวาควรไดรับงานที่ยาก ๆ ตองเรียนรูเพิ่มบาง เพือ่ใหพนกังานรูสึกอยาก
ทํางานและไดเรียนรูงานที่ไมเคยทําบาง โดยกระตุนใหทํางานที่ตองใชสติปญญาได โดยการ
ประยุกตใชแนวความคิดการทํางานใหมีความหมาย (Job Enrichment) โดยการขยายงานใหกวาง
ขึ้น เปนการเพิม่หนาที่ตาง ๆ ที่ไมเหมือนกนัสําหรับงานในระดับใดระดบัหนึ่ง ทั้งนีก้ด็วยจุดหมาย
เพื่อการลดความเบื่อหนาย และเพิ่มพูนทัศนะใหกวางขวางขึ้น ซ่ึงจะทําใหงานมีความหมายตอผู
ปฏิบัติมากขึ้น 

 
 ควรมีการสํารวจความพึงพอใจ (สรอยตระกูล อรรถมานะ, 2550) การสํารวจความพงึ
พอใจจะทําใหสามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงภายในองคกรที่มีผลตอทัศนคติของ
ผูปฏิบัติงานได หรืออาจใชเปนเครื่องกระตุนใหมกีารตดิตอส่ือสารระหวางฝายบรหิารและ
ผูปฏิบัติงานที่ดีกวาเดิม หรือใชเปนตวับงชีผ้ลของระบบการจูงใจภายใน 
องคกรได 

การสํารวจหรอืการวัดความพึงพอใจโดยการทอดแบบสอบถามอาจกระทําไดใน  
2 รูปแบบ คือ การสํารวจในความพอใจอยางรวม (The Survey or Measurement of Overall Job 
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Satisfaction) และการสํารวจหรือวัดความพอใจในดานใดดานหนึ่งของงาน (The Survey or 
Measurement of Facet Job Satisfaction) การวัดความพึงพอใจในการทํางานอยางรวมเปนการวดั
ถึงความรูสึกโดยทัว่ ๆ ไปของผูปฏิบัติงานที่มีตอลักษณะงานในทกุ ๆ ดาน 

สําหรับวิธีการวัดความพึงพอใจอยางรวมมักจะใชการวดัทัศนคติของผูปฏิบัติงานที่มีตอ
งานโดยใชสเกลสเปนเครื่องมือ ลักษณะของสเกลสอาจเปนการถามตรง ๆ อยางเปดเผย ซ่ึงจะเปน
คําถามตาง ๆ เพื่อวัดทัศนคตติองาน ประโยคที่วา “ โดยทั่วไปงานของฉันนาสนใจเพยีงพอที่จะทํา
ใหฉันรูสึกไมเบื่อ” การวัดความพึงพอใจในดานใดดานหนึ่งของงานนัน้จะเปนการวดัทัศนคติของ
ผูปฏิบัติงานที่มีตอคุณสมบัติดานใดดานหนึ่งของงาน เชน เร่ืองเงินเดอืน สภาพแวดลอมในการ
ทํางาน เปนตน  
 

      1.2 ดานความกาวหนาในอาชีพพบวาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงพิจารณาใน
ดานตาง ๆ ดังนี้ 

 
1.2.1 ดานงานในตําแหนงจะมีโอกาสกาวหนาถึงในระดับที่คาดหวัง องคกรควรมี

การพิจารณาในตําแหนงหนาที่งานของแตละบุคคลจากการประเมินผลที่องคกรมี เพือ่เปน
แรงจูงใจและกระตุนใหพนกังานมีความกระตือรือรนในการทํางานผลงานก็จะออกมามี
ประสิทธิผลมากขึ้น 

 
1.2.2 ดานใหโอกาสศึกษาเพือ่หาความรูเพิม่เติมหรือไดรับการฝกอบรม องคกร

พิจารณาถึงการฝกอบรมที่เหมาะสมกับพนกังานในแตละตําแหนงหนาที่วาเหมาะสมควรที่จะมี
การจัดวางแผนการฝกอบรมดานใดเพิ่มใหแกพนักงานทั้งพนักงานทีเ่พิ่มเริ่มทํางานและพนกังานที่
มีประสบการณทํางานในองคกรยาวนาน เพราะในบางครั้งองคกรใหความใสใจกับการฝกอบรม
พนักงานใหมจนพนกังานเกาไมไดเรียนรูหรือการจัดฝกอบรมเพิ่มเติมในบางครั้งพนกังานอาจ
ทํางานไดไมเต็มที่เพราะไมมีความรูในงานนั้น ๆ มากเพียงพอ ดังนั้นองคกรควรประเมินผล
พนักงานโดยอาจทําการสัมภาษณหรือทําแบบสอบถามในการประเมนิผลวาควรเพิม่การฝกอบรม
ในดานไหนทีพ่นักงานตองการและพนักงานขาด เพื่อใหพนักงานทํางานอยางเต็มความรู
ความสามารถที่มี 

 
1.2.3 ดานใหโอกาสอยางเพยีงพอการพัฒนาทักษะสําหรับงานที่มีความรับผิดชอบ

สูงขึ้น องคกรและพนกังานระดับหวัหนางานควรใหโอกาสพนักงานในการการใชทกัษะงานที่มี
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อยูใหเต็มเพื่อใชในการพจิารณาพนกังานทีม่ีความเหมาะสมที่มีโอกาสกาวหนาในตําแหนงหนาที่
ที่เหมาะสมเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและสรางความรูสึกที่ดีตอองคกร เพราะจาก
แบบสอบถามการที่พนักงานประเมินผลในดานนีต้่ําเนื่องจากการทํางานมาหลายปแตตําแหนงหรอื
การประเมินเงนิเดือนนอยเกนิไปการทํางานอาจจะไมมปีระสิทธิผลเนื่องจากความรูสึกที่มีตอ
องคกรหรือหวัหนางานในการพิจารณาโอกาสกาวหนาในหนาที ่

 
1.2.4 ดานใหโอกาสในการพฒันาตนเองและสามารถสรางความกาวหนาในสาย

อาชีพ องคกรและพนกังานระดับหวัหนางานควรเปดโอกาสใหพนักงานระดับปฏบิัติการไดพัฒนา
ตนเองในการสรางความกาวหนาในสายอาชีพของตนเอง เชน การเสนอโอกาสในการเรียนรูงาน
เพิ่มเติมในหนาที่งานทที่สูงขึ้น การเสนอโอกาสในการศึกษาหาความรูเพิ่มจากการเรียนตอในสาย
อาชีพ เปดโอกาสศึกษาดูงานในตางที่ เปนตน เพื่อเปนการสรางความกาวหนาในหนาที่การงานที่
เหมาะสมและสรางความพึงพอใจในอาชีพของตน 

 
1.2.5 หนวยงานสงเสริมใหมโีอกาสกาวหนาในหนาที่การงานโดยตลอด องคกร

ควรพิจารณาการอบรมความรูในสายงาน การประเมินผลงานของพนักงานในแงการตองการ
ความรูในงานดานใดเพิ่ม การเปดโอกาสในการศึกษาตอ เพื่อความกาวหนาขององคกรโดยควรจะ
ทําอยางสม่ําเสมออยางนอยการอบรมควรจะมีปละ 2 คร้ัง   

 
 โดยมีการพัฒนาบุคลากรเพิม่ในองคกรเพือ่เพิ่มโอกาสในความกาวหนาในหนาที่การงาน 
ซ่ึง สมพงศ เกษมสิน (2521) ไดกลาวถึงขั้นตอนของการพัฒนาบุคลากร ไวดังนี ้

1. วิเคราะหความตองการในการพัฒนาบุคคล (Analysis of Training Needs) โดยทั่วไปใน
การปฏิบัติงานนั้นจําเปนตองมีการปรับปรุง เพราะหนวยงานบางหนวยอาจมีผลผลิตตกต่ํา งาน 
ลาชา ขวัญของคนไมดีพอ ฯลฯ ส่ิงเหลานี้เปนเครื่องบงชี้ถึงความจําเปนที่ตองปรับปรุงงาน 

2. ตรวจสอบความตองการแตละลักษณะของงาน (Examining Each Needs) โดยการ
พิจารณาเปรยีบเทียบถึงความตองการและความจําเปนอันเรงดวน ในบรรดางานที่ตองการจัดใหมี
การพัฒนาบุคคลแลวยังตองคํานึงถึงความที่จะเปนไปไดของงานที่จะปรับปรุง โดยการพัฒนา
บุคคลดวย 

3. วางโครงการในการพัฒนาบุคคล (Design Training Program) คือ การจัดวางโครงการ
หรือแผนงานสําหรับการพัฒนาบุคคล ซ่ึงตองคํานึงถึงลักษณะ และประเภทของการพัฒนา
บุคลากรดวย 
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4. เสนอโครงการเพื่อรับความเห็นชอบ (Propose Program to Top Management) เมื่อได
สํารวจความจาํเปน และวางโครงการในการพัฒนาบุคคลแลวตองเสนอความเห็นชอบจากผูบังคับ
บัญชา ทั้งนี้เพือ่ใหมีการประสานงาน และงานพัฒนาบุคคลสามารถดําเนินไปดวยความเรียบรอย
โดยไมหยุดยั้ง 

5. จัดวางระเบยีบปฏิบัติในการดําเนินการ (Issue Regulation on Training) คือ จัดวาง
ระเบียบตาง ๆ ที่เกี่ยวของในการดําเนนิการปรับปรุงแกไข 

6. การประเมนิผล (Evaluation) คือ การวัดเพื่อตรวจสอบวาการพัฒนาบุคลากรที่จัดขึ้นนั้น
ตรงตามจุดประสงคที่วางไวหรือไมเพื่อดําเนินการปรับปรุงแกไข 

7. การติดตามผล (Follow Up) การติดตามผลเปนลําดับขั้นที่มีความสําคัญมาก เพราะจะ 
ตองติดตามดวูาขาราชการ พนักงาน เจาหนาที่ที่เขารับการพัฒนาแลวปฏิบัติงานไดผลดีขึ้นหรือไม 
มีการเปลี่ยนแปลงหรือไม 
 
 
5.4 ขอเสนอแนะในการทําวจัิยคร้ังตอไป 
 
 1. การวิจยัคร้ังนี้ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารพาณิชยไทย กรณีศกึษาผูใหบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีตัวแปรที่ใชใน
การศึกษาแบงเปนตัวแปรอิสระ ซ่ึงไดแก ขวัญกําลังใจของพนักงาน ความพึงพอใจในการทํางาน 
ทัศนคติในการทํางาน ความกาวหนาในอาชีพและการเพิม่พูนความรูความสามารถ ตัวแปรตาม 
ไดแก ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงาน ประกอบดวย ดานคณุภาพงาน มาตรฐานความ
ถูกตอง ความรวดเร็วทนัเวลา การประหยัด คุมคาตอบแทนและเกิดประโยชนสูงสุด โดยหาก
ทําการศึกษาตวัแปรอิสระเพิม่ควรเพิ่มในเรื่อง สวัสดิการของพนักงาน สภาพแวดลอมในการ
ทํางานที่พึงประสงค ความพงึพอใจในนโยบายการจดัการของบริษัท ความมั่นคงในการทํางาน 
ภาวะผูนําของผูบังคับบัญชา ซ่ึงอาจจะสงผลตอประสิทธิผลในการปฏิบัติการ 
 
 2. การวิจยัคร้ังนี้ไดทํากรณีศกึษาปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ
พนักงาน โดยใชประชากรเฉพาะธนาคารพาณิชยไทย 4 แหง เทานั้น หากทําการศึกษาจาก
ประชากรในบริษัทที่มีประเภทธุรกิจที่แตกตางกัน เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจสื่อสาร ซ่ึงเปนธุรกิจที่
เกี่ยวของโดยตรงกับพนักงานระดับปฏิบัตกิารที่เปนฝายบริการที่ตองพบปะกับลูกคาอยูเสมอใน
การศึกษาปจจยัที่มีผลจึงเปนสิ่งสําคัญหากพนักงานไมมคีวามเต็มใจหรือเต็มที่จะสงผลใหการ
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ปฏิบัติงานตอลูกคาไมดี ทําใหสงผลเสียตอองคกรในแงความรูสึกและลูกคาอาจหันไปใชบริการ
ของคูแขงแทน ดังนั้นในการเสนอการศึกษาจากธุรกิจอืน่ ๆ เพื่อเปนการเปรียบเทียบผลท่ีไดจาก
การวิจยัวามีความสอดคลองกัน แตกตางกนัหรือไม 
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ภาคผนวก 
 
 
 

แบบสอบถาม 
(Questionnaire) 

 
องคประกอบของแบบสอบถาม (Questionnaire) สามารถแบงได 4 สวนคือ 
1. ขอมูลการขออนุญาตเก็บขอมูล 
2. ขอมูลคุณสมบัติสวนบุคคลของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. ขอมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
4. ขอมูลคําถามเกี่ยวกับการประเมินประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน 
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ใบขออนุญาตเก็บขอมูล 
 
ช่ืองานวิจัย การศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ กรณีศึกษา : พนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ช่ือผูวิจัย นางสาว สคาญจิต อุดมกิจวัฒนา 
 นักศึกษาระดับปริญญาโท 
 มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปจจัยที่มีตอประสิทธิผลในการใหบริการพนักงานธนาคารพาณิชยไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบดวย ขวัญ
กํ า ลังใจของพนักงาน  ความพึงพอใจในการทํางาน  ทัศนคติในการทํางาน 
ความกาวหนาในอาชีพและการเพิ่มพูนความรูความสามารถ การใหบริการพนักงานใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับสําหรับงานวิจัยนี้ 

1. ทําใหทราบถึงปจจัยที่สงผลประสิทธิผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย 
2. ผลการวิจัยนี้คาดวาสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชในการ

วางแผนพัฒนาและหาวิ ธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

3. ผลการวิจัยนี้คาดวาจะเปนแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานและ
ประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานในองคกร และผูที่ศึกษาวิจัยในโอกาสตอไป 
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        เลขที่แบบสอบถาม  .......................... 
แบบสอบถาม 

 
เร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอประสทิธิผลการใหบริการของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย: กรณีศึกษาผู

ใหบริการธนาคารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามฉบั บนี้ เ ป นส วนหนึ่ ง ขอ ง วิ ช าบธ . 615 ก า รศึ กษ า เ ฉพ า ะบุ ค คล 
ของนักศึกษาปริญญาโทคณะบริหารธุรกิจบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยกรุงเทพมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาปจจั ยที่มีตอประสิท ธิผลในการใหบ ริการพนักงานธนาคารพาณิชยไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อทราบถึงปจจัยที่สงผลประสิทธิผลตอการใหบริการของพนักงานธนาคาร
พาณิชยไทยและผลการวิจัยนี้คาดวาสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบื้องตน สําหรับผูบริหารเพื่อใชใน
การวางแผนพัฒนาและหาวิธีการสงเสริมเพื่อใหการบริการของพนักงานธนาคารมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 
 

กรุณาใสเครื่องหมาย   ✓  ในชอง  ❏  ตามความเปนจริง 
สวนที่  1 ขอมูลสวนตัว 

1. เพศ 1. ❏ ชาย 2. ❏ หญิง 
2. สถานภาพ 1. ❏โสด 2. ❏ สมรส / อยูดวยกัน  

  3. ❏ หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 
3. อายุ 1. ❏ ต่ํากวา 25 ป 2. ❏25-35 ป 

  3. ❏ 36-45 ป 4. ❏มากกวา 45 ป 
4. ระดับการศึกษา 1. ❏ อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

  2. ❏ ปริญญาตรี  
                                     3. ❏ สูงกวาปริญญาตรี 

 5. รายไดตอเดือน                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. ประสบการณทํางาน 1. ❏ นอยกวา 1 ป 2. ❏1-2 ป 
  3. ❏ 2-3 ป 4. ❏มากกวา 3 ป 

 

มีตอหนาถัดไป 



 

120

สวนที่  2   แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย ✓ ในชองที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

เกณฑที่ใชแปลความหมาย     ความหมาย 
   5   หมายถึง   มากที่สุด 
   4   หมายถึง   มาก 
   3   หมายถึง   ปานกลาง 
   2   หมายถึง   นอย 
   1   หมายถึง   นอยที่สุด 

 
 
1.ปจจัยดานขวัญในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ผูบังคับบัญชาของทานรับฟงความคิดเหน็ 
    ของทานดวยความเต็มใจ           
2. ผูบังคับบัญชาของทานจะชื่นชมทานเสมอเมื่อ    

ปฏิบัติงานไดดี           
3. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริมใหทานมใีชความรู

ความสามารถอยางเต็มที ่           
4. ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาสใหทานเสนอ

ผลงานในการทํางานได           
5. ทานรูสึกวาเปนสวนหนึ่งขององคกร           

 
 

มีตอหนาถัดไป  
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2.ปจจัยดานพงึพอใจในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ทานคิดวาเงนิเดือนและสวสัดิการตางๆ ที่ไดรับ
จากบริษัทฯ เพียงพอและเหมาะสมดีแลว           
2. กระบวนการทํางานในหนวยงานของทานทําให

ทานสามารถทํางานไดบรรลุตามเปาหมายของ
องคกร           

3. งานในหนาที่ของทานปจจุบันเปนงานที่ทําให
กระตือรือรนอยากปฏิบัติงานอยูเสมอ           

4. งานที่ทานไดรับมอบหมายสวนใหญเปนงานที่
ทาน ชอบ และอยากทํา           

5. งานที่ทานไดรับมอบหมายสวนใหญเหมาะสมกับ
ระดับความรู และทักษะของทาน           

 
3.ปจจัยดานทศันคติในการทํางานที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ทานเชื่อวาผลการปฏิบัติงานมีผลตอผลตอบแทน
ของทาน           

2. ทานเชื่อวาเพื่อนรวมงานมีผลตอการทํางานของ
ทาน           

3. ทานคิดวาการเลื่อนขั้นหรือตําแหนงเกิดจาก
ความสามารถในการปฏิบัติงานของทาน           

4. ทานคิดวาทานมีสวนชวยใหเปาหมายขององคกร
สําเร็จลุลวง           

5. ทานคิดวา บริษัทฯใหความสําคัญในการดานความ
ปลอดภัยอยางมากในการทํางาน     

  
    

มีตอหนาถัดไป  
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4.ปจจัยดานความกาวหนาในอาชีพที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ทานคิดวางานในตําแหนงของทานจะมีโอกาส
กาวหนาไปจนถึงในระดับที่ทานคาดหวงัไว           

2.  ทานมีโอกาสไดศึกษาเพือ่หาความรูเพิม่เติมหรือ
ไดรับการฝกอบรม           

3. ทานไดรับโอกาสอยางเพยีงพอในการพฒันาทักษะ
ที่จําเปนสําหรบัการทํางานทีต่องมีความ
รับผิดชอบสูงขึ้น           

4. ทานไดรับโอกาสในการพฒันาตนเองและสามารถ
สรางความกาวหนาในสายอาชีพของตน           

5.  หนวยงานของทานสงเสริมหรือสนับสนุนใหทาน
มีโอกาสกาวหนาในหนาที่การงานโดยตลอด           

 
5.ปจจัยดานเพิม่พูนความสามารถที่มีผลตอปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลในการใหบริการ 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริมสนับสนุนใหทานมี
โอกาสหาความรูเพิ่มเติม เชน การฝกอบรม           

2. ผูบังคับบัญชาของทานใหการสนับสนุนเกี่ยวกับ
การศึกษาตอ เชน ใหความชวยเหลือตางๆ            

3. ผูบังคับบัญชาของทานสงเสริมสนับสนุนใหทานมี
โอกาสหาความรูเพิ่มเติม เชน การศึกษาตอ           

4. ผูบังคับบัญชาของทานเปดโอกาสใหทานเรียนรู
งานในฝายงานที่เกีย่วของเพิ่มเติม           

5. ทานรูสึกวาทานมีการเรียนรูในงานอยางสม่ําเสมอ           

มีตอหนาถัดไป  



 

123

สวนที่  3   แบบสอบถามเกี่ยวประสิทธิผลในการใหบริการโดยหัวหนางานเปนผูประเมิน 
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย ✓ ในชองที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

เกณฑที่ใชแปลความหมาย     ความหมาย 
   5   หมายถึง   มากที่สุด 
   4   หมายถึง   มาก 
   3   หมายถึง   ปานกลาง 
   2   หมายถึง   นอย 
   1   หมายถึง   นอยที่สุด 
 

   1.ปจจัยดานคุณภาพของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน ตรงตาม
หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย           

2. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงานไดตรงตาม
ความตองการของผูรับบริการ           

3. พนักงานของทานสามารถเรียนรู เขาใจ และ
ปฏิบัติงานไดอยางรวดเรว็           

4. พนักงานของทานใชความรูความสามารถอยาง
เต็มที่ในงานทีรั่บผิดชอบ           

5. พนักงานของทานไดรับการพัฒนาทักษะที่จําเปน
ในการทํางานในหนาที่ที่ไดรับผิดชอบอยางสม่ําเสมอ           

มีตอหนาถัดไป  
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    2.ปจจัยดานความรวดเร็วทันเวลาของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. มีการกําหนดแผนในการทํางานในแตละขั้นตอน
เพื่อใหงานบรรลุเปาหมายตามที่กําหนด           

2. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงานเสร็จไดทัน
ระยะเวลาที่กําหนดไว           

3. พนักงานของทานสามารถทํางานไดบรรลุตาม
เปาหมายอยางรวดเร็ว           

4. พนักงานของทานความสามารถพัฒนาและใช
ระยะเวลาในการทํางานนอยลง           

  
                    3.ปจจัยดานมาตรฐานความถูกตองของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. พนักงานของทานสามารถปฏิบัติงาน ไดถูกตอง
ตรงตามมาตรฐานที่กําหนดไว           

2. ขั้นตอนในการทํางานปจจุบันชวยใหพนักงานของ
ทานทํางานถูกตอง           

3. ระบบการทาํงานของมีมาตรฐานที่ชัดเจน           
 
                     
 
 
 
 
 
 

มีตอหนาถัดไป  



 

125

                      4.ปจจัยดานความประหยัดของงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. พนักงานของทานใหความรวมมือในการประหยดั
พลังงานภายในบริษัทฯ           

2. พนักงานของทานใหมแีนวความคิดลดตนทุนใน
ทรัพยากรภายในบริษัทฯ           

3. พนักงานของทานทํางานโดยใชทรัพยากรตางๆ
เชน วัสดุ เครือ่งใชสํานักงาน อยางประหยัด         

  
 

 
                      5.ปจจัยดานความคุมคาตอบแทนและเกดิประโยชนสูงสุดของงานที่เกดิจากการปฏิบัติงานของพนกังาน 

ขอความ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด 
(5)  

มาก    
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
 (1) 

1. พนักงานของทานสามารถนําความรูจากการ
ฝกอบรมมาใชในงานโดยกอใหเกิดประโยชน
สูงสุด           

2. พนักงานของทานปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง
ผลประโยชนสูงสุดขององคกร           

3. พนักงานของทานไดรับคาตอบแทนเหมาะสมกับ
ปริมาณงานและความสามารถ         

  
 

 
 
 

ขอขอบพระคุณในความรวมมือในครัง้นี้ 
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