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ABSTRACT

The objective of the study was to study the influence of type of employees and

motivation of internet call center staff on their work productivity at an internet service provider.

The sample group in this study was 206 internet call center staff, selected by using the

stratified sampling method. They were divided into two groups: full-time and contract staff.

Systematic sampling method was used to select the participants in each group. Questionnaires

were used as the data collection tool. The statistical data analysis was conducted by using

descriptive statistics including percentage, mean, standard deviation, and the inferential statistics

including Linear Regression Model and Multiple Regression Analysis.

The results of the study showed that most participants were female, full-time staff, had

a bachelor's degree, had worked at the company for1-3 years, and a monthly salary of

THB15,001-20,000. Overall motivation was medium. When considering both the motivator and

hygiene factors, it was found that the participants had the highest level of motivation regarding

their relationship with colleagues. Their overall work productivity was also high.

The hypothesis testing result revealed that the type of employees had no effect on the

work productivity of the internet call center staff, while the work motivation did, with a statistical

significance of 0.05.
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���̧É�1

บทนํา

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา

การบริการลูกคา้ (Customer Service) Á�È�Á¦ ºÉ°� Îµ�́� Îµ®¦ �́�»��»¦ �·��Á¡ ¦ µ³ Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º°

®�¹É�Ä��µ¦  ¦ oµ��ª µ¤Â���nµ�Â̈ ³ �ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä��µ¦ Â�n��́��(“7วธีิ Á¡ ºÉ°�µ¦ �¦ ·�µ¦ ¨ »��oµ�̧ÉÁ�È�

เลิศ”, ม.ป.ป.) เพราะการบริการเป็นกล¥»��r�µ��µ¦ �́��µ¦ �̧ÉÁ�o�Ä�Á¦ ºÉ°��µ¦ �°� �°��ª µ¤

คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ Ã�¥° ¥¼n��¡ ºÊ��µ��°�Â�ª�·��̧Éª nµ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูรั้บบริการจะนาํไปสู่การบรรลุเป้าหมายขององคก์าร ° �̧�́Ê� £µª ³ �µ¦ Â�n��́��µ��oµ�Á«¦ ¬��·��̧É

รุนแรงในปัจจุบนัองคก์ารธุรกิจต่าง ๆ สามารถพฒันามาตรฐานสินคา้ใหมี้คุณภาพเท่าเทียมหรือ

เหนือกวา่คู่แข่งขนัไดโ้ดยไม่ยาก Á�ºÉ°��µ�Á��Ã�Ã̈ ¥�̧µ¦ �̈·� µ¤µ¦ �̈°�Á̈ ¥̧�Â��¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�

ของสินคา้ไดทุ้กจุด �µ¦ �ÎµÁ�·��»¦ �·��¹��o°�¤»n�Á�o�Å��̧É�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�³  µ¤µ¦ �Á° µ��³ Ä�̈¼��oµÅ�o

�¹É��º° ª nµÁ�È� ·É� Îµ�́�Á�ºÉ°��µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�̧�³�nª ¥¦ �́¬µ̈ ¼��oµÁ�·¤Åª oÅ�oÂ̈ ³ �ÎµÄ®o¤ ¸̈ ¼��oµÄ®¤ nๆ

ตามมา (�́�¥µ�Á�¡  ª ́ �·Í, 2550)

�¦ ·¬�́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Â®n�®�¹É�เป็นผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ตและบริการ

บรอดแบน�r¦ µ¥Ä®�nÂ®n�®�¹É��°��¦ ³ Á�«�¦ ª ¤�́Ê�Á�È��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Ä��»¦ �·�¦ �́-ส่งขอ้มูล พร้อม

บริการเสริมต่าง Ç� Îµ®¦ �̈́¼��oµ�́Éª Å�Â̈ ³ ¨ ¼��oµ�»¦ �·��¹É�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦

° ·�Á�° ¦ rÁ�È��°��¦ ·¬�́��¹É��¦ ·¬�́Å�oÁ�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤µ�ª nµ�10 ปี และมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก 

�́��́Ê��¦ ·¬�́�¹�Å�oÁ�·�«¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ �o° ¤ ¼̈̈ ¼��oµ�µ�Ã�¦ «¡́ �r�Á¡ ºÉ° Ä®o�o° ¤ ¼̈Â̈ ³ �¦ ·�ารต่าง Ç��̧É�µ�

�¦ ·¬�́�ÎµÁ�·��µ¦ ° ¥¼nÄ®oÂ�n̈¼��oµ� n��̈Ä®ö¼��oµÅ�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª ¤µ�¥·É��¹Ê�

ในปัจจุบนั งานใหบ้ริการขอ้มูลลูกคา้ทางโทรศพัท ์(Call Center) Á�È�° �̧®�¹É�®�nª ¥�µ���̧É

มีบทบาทสาํคญัในองคก์รธุรกิจ �¹É��º° Á�È��n°��µ��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ �̧É�¦ ³ ®ยดั สะดวก และรวดเร็ว

ในการทาํธุรกิจ โดยเนน้การพฒันาปรับปรุงวธีิการในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยใชค้วามรู้

�ª µ¤  µ¤µ¦ ��°��¦ ¡́ ¥µ�¦ �»��̈�ª��¼nÅ��́��µ¦ Ä�o�µ��o° ¤ ¼̈Ä�¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r��̧É µ¤µ¦ �

ดาํเนินการตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ �¹É�¡ �́��µ�Ä®o�¦ ·�µ¦ �o° มูลลูกคา้

ทางโทรศพัทใ์นศูนยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call Center) �́Ê��Îµ®�oµ�̧ÉÄ��µ¦ �°�

รับสายการโทรเรียกเขา้จากลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการใหข้อ้มูลดา้นสินคา้และบริการ รับคาํ

 É́��ºÊ°  ·��oµสนบัสนุนการใหบ้ริการช่วยเหลือทางดา้นเทคนิค ¦ �́�ÎµÁ�·��µ��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�Á¦ ºÉ°�

ร้องเรียนของลูกคา้หรือกิจกรรมต่าง ๆ �̧ÉÁ�̧É¥ª �́��»¦ �·�° ¥nµ��¦ �ª ��¦ Â�n̈¼��oµ (สรวทิย ์บวัศรี และ

�¦ ¼�«�́�·Íสุนทรเดชา, 2546, หนา้2)
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สาํหรับงานใหบ้ริการขอ้มูลลูกคา้ทางโทรศพัท�́์Ê��¤¸̈ �́¬�³�°��µ��̧ÉÁ�È��µ�®�́�Â̈ ³

ก่อใหเ้กิดความเครียดสูง Á�ºÉ°��µ�ตอ้งพบกบัปัญหาหลากหลายรูปแบบในการรับสาย โอนสาย การ

¦ o°�Á¦ ¥̧�Â̈ ³ �µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈�ÎÊµๆ กบัลูกคา้ ° �̧�́Ê�¥�́�o°��Îµ�µ�Á�È��³ ®¤»�Áª ¥̧� �́Á�̈Ȩ́¥��́�Å�

Á�ºÉ°��µ�«¼�¥r�¦ ·�µ¦ �o° ¤ ¼̈�µ�Ã�¦ «¡́ �r nª �Ä®�n�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�̈°�24 �́Éª Ã¤��̈°��́Ê�7

วนั และพนกังานรับโทรศพัทก์็จาํเป็นตอ้งมีคุณลกัษณะและทกัษะบางประการในการใหบ้ริการดา้น

ขอ้มูลการตอบขอ้ซกัถามหรือปัญหาจากลูกคา้ Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤�¦ ³ �́�Ä�และเกิดความนิยมชมชอบ

ในการใหบ้ริการของบริษทั ¡ �́��µ�¦ �́Ã�¦ «¡́ �rÁ�È��nµ�Â¦ ��̧É�³�·��n° �́�̈¼��oµและ สร้าง

�¦ ³ Ã¥��r�µ��¦ ·�µ¦ Ä®oÂ�n̈¼��oµ�̧Éโทรศพัทเ์ขา้มา Â̈ ³ ¥�́ n�Á ¦ ·¤ £µ¡ ¨ �́¬�r�̧É�̧Ä®o�¦ ·¬�́�oª ¥

�́��́Ê��ª µ¤ ¦ �́�·��°��¹�Á�È� ·É� Îµ�́�° ¥nµ�¤µ� Îµ®¦ �́¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �µ�Ã�¦ «¡́ �r��

�µ¦ �̧É�³ Ä®o¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��́Ê���µ¦  ¦ oµ�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��º°

ª nµ�ÎµÁ�È�° ¥nµ�¥·É���µ�°��r�µรตอ้งพิจารณาวา่แรงจูงใจใดมิอิทธิพลต่อความรับผดิชอบในการ

��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ���́Ê�¡ �́��µ��¦ ³ �Îµ�Â̈ ³ �¡ �́��µ� �́�µ�oµ��

�µ��µ¦ «¹�¬µ�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�พบวา่ ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการลูกคา้มี

ความสัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ดกบัแรงจูงใจในการทาํงานของผูใ้หบ้ริการหรือพนกังานรับสาย �́��́Ê�

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê�¹�¤»n�Á�o��̧É�³ «¹�¬µ�¹��́��́¥�¼�Ä��̧É¤�̧̈�n°�µ¦ �Îµ�µ��°�¡ �́��µ�รับสาย

�¹É�Á�È��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �́�̈¼��oµÃ�¥�¦ �โดยทาํการศึกษาตามทฤษฎีสองปัจจยั (Two Factors Theory)

ของ Frederick Herzberg คือ ปัจจยัจูงใจ และปัจจยัสุขอนามยั โดยปัจจยัจูงใจ คือ  ·É��̧É�nª ¥ กระตุน้

ใหเ้กิด ความพึงพอใจในการทาํงาน �¹É��³ Á�È��̧É¤µ�°��µ¦ ¤�̧ª �́�Îµ̈ �́Ä�เตม็ใจสร้าง ผลงาน ให้

��·�́�·�µ�Å�o° ¥nµ�¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¤µ�¥·É��¹Ê�Â̈ ³ �́��́¥ »�°�µ¤ ¥́�́Ê��È�º° �́��́¥�̧Éช่วยใหพ้นกังาน

ยงัคงทาํงานอยูแ่ละรั�¬µÁ�µÅª oÅ¤nÄ®o° °�Å��Îµ�µ��̧É° ºÉ�Â�nÁ¤ºÉ° Å¤nÅ�o¦ �́�́��́¥  »�°�µ¤ ¥́�̧É�̧�È�³

ทาํใหพ้นกังานไม่พอใจและไม่มีความสุขในการทาํงาน (ภูรดา สุนทรโกปาล, 2552)

�ÎµÄ®o�¼oª ·�́¥ �Ä�«¹�¬µÁ¡ ºÉ° ®µ�́��́¥Â¦ ��¼�Ä��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦

ปฏิบติังานของพนกังานใหบ้ริการขอ้มูลทางโทรศพัทข์องบริษทั �¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È��Á¡ ºÉ° Ä®o

�¼o�¦ ·®µ¦ ®¦ º°�¼o�̧Á�̧É¥ª �o°� µ¤µ¦ ��Îµ�o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÄ�oÁ�È�Â�ª �µ�Ä��µ¦

สร้างแรงจูงใจในการทาํงาน ของพนกังานใหบ้ริการขอ้มูลลูกคา้ทางโทรศพัท์
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1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย

การศึก¬µÄ��¦ Ế��̧Ê�¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��r�́��n°Å��̧Ê�º°

1. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ° ·��·¡ ¨ �°��¦ ³ Á£��°�¡ �́��µ��̧É¤�̧n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�

พนกังาน Internet Call Center

2. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ° ·��·¡ ¨ �°�Â¦ ��¼�Ä��̧É¤�̧n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ��

Internet Call Center

1.3 ขอบเขตของงานวจัิย

�¼oª ·�́¥Ä�o�µ¦ ª ·�́¥Á�·��¦ ·¤µ� Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µÄ��¦ Ế��̧Ê�Ã�¥Á̈º°�Ä�oª ·�̧�µ¦  Îµ¦ ª ��oª ¥

Â�� °��µ¤�̧É ¦ oµ��¹Ê�Â̈ ³ Å�o�Îµ®���°�Á���°��µ¦ ª ·�́¥Åª o�́��̧Ê�º°

1. �°�Á���oµ�Á�ºÊ° ®µª ·�́¥�̧Ê¤»n�«¹�¬µ�́ª Â�¦ �ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��Â¦ ��¼�Ä�

และประเภทของพนกังานÁ�nµ�́Ê�

2. ขอบเขตดา้นประชากร �¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�o«¹�¬µ��º°�¡ �́��µ��Internet Call Center ของ

�¦ ·¬�́�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Â®n�®�¹É�

3. �°�Á���oµ�¡ ºÊ��̧É� �µ��̧É«¹�¬µ�̧É�¼oª ·�́¥Ä�oÁ�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈��º°�®�nª ¥�µ��Internet

Call Center ของบริษทั ผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ตแห่ง®�¹É�

4. ขอบเขตดา้นเวลา ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ «¹�¬µ�Á¦ ·É¤�́Ê�Â�n�¤�¦ µ�¤��¹��¤·�»�µ¥��2555

1.4 �¦ ³ Ã¥��r�̧É�µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́

�̈�µ��µ¦ «¹�¬µ¤�̧¦ ³ Ã¥��r�n°�nµ¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��̧Ê��º°

1. ผูบ้ริหารหรือฝ่ายทรัพยากรบุคคลสามารถนาํขอ้มูลไปสร้างกลยทุธ์หรือแนวทางในการ

สร้างแรงจูงใจ ให¡้ �́��µ�¤�̧ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�¤µ��¹Ê��

2. ผูบ้ริหารหรือฝ่ายทรัพยากรบุคคลสามารถนาํขอ้มูล ไปสร้างกลยทุธ์หรือแนวทางในการ

สร้างแรงจูงใจ ใหเ้หมาะสมกบัพนกังานแต่ละประเภท

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ

1. พนกังานใหบ้ริการขอ้มูลทางโทรศพัท์ (Call Center) หมายถึง �»��̈�̧É¤®̧�oµ�̧ÉÄ��µ¦

ตอบรับสายการโทรเรียกเขา้จากลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ สนบัสนุนการ

ใหบ้ริการ ช่วยเหลือทางดา้นเทคนิค ¦ �́�ÎµÁ�·��µ��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�Á¦ ºÉ°�¦ o°�Á¦ ¥̧��° �̈¼��oµ®¦ º°

กิจกรรมต่าง ๆ �̧ÉÁ�̧É¥ª �́��»¦ �·�° ¥nµ��¦ �ª ��¦ Â�n̈¼��oµ
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2. ความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน ®¤µ¥�¹��¡ �́�³�¼�¡ �́Ä�° �́�̧É�³��·�́�·®�oµ�̧É�µ¦ �µ�

ใหส้าํเร็จลุล่วง

3. แรงจูงใจในการทาํงาน หมายถึง  ·É��¼�Ä�®¦ º°  ·É��¦ ³ �»o�¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧É�ÎµÄ®oÁ�·�การอยาก

ทาํงาน �ÎµÄ®o�»��̈�́Ê���·�́�·�µ��oª ¥�ª µ¤�́Ê�Ä�เตม็ใจ ¡ ¦ o° ¤Ä�Â̈ ³ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É�³�Îµ�µ�

4. ปัจจยัจูงใจ หมายถึง  ·É��̧É�nª ¥�¦ ³ �»o�Ä®oÁ�·�ความพึงพอใจในการทาํงาน �¹É��³ Á�È��̧É¤µ

ของการมีขวญักาํลงัใจ เตม็ใจสร้างผลงาน Ä®o��·�́�·�µ�Å�o° ¥nµ�¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¤µ�¥·É��¹Ê�

5. ปัจจยัสุขอนามยั หมายถึง �́��́¥�̧É�nª ¥Ä®o¡ �́��µ�¥�́���Îµ�µ�° ¥¼nÂ̈ ³ ¦ �́¬µ เขาไวไ้ม่ให้

ออกไปทาํ�µ��̧É° ºÉ�Â�nÁ¤ºÉ° Å¤nÅ�o¦ �́�́��́¥ »�°�µ¤ ¥́�̧É�̧�È�³�ÎµÄ®o¡ �́��µ�Å¤n¡ ° Ä�Â̈ ³ ไม่มี

ความสุขในการทาํงาน

6. พนกังานประจาํ หมายถึง ¡ �́��µ�®¦ º° ¨ ¼��oµ��»�¦ ³ �́��ÎµÂ®�n��̧É �µ��¦ ³ �°��µ¦

จา้งใหท้าํงานเป็นประจาํ และเตม็เวลา โดยไดรั้บเงินเดือนหรือค่าจา้ง สวสัดิการและประโยชน์

Á�ºÊ°�¼̈�nµ�Ç เป็นการตอบแทนการทาํงาน

7. ¡ �́��µ� �́�µ�oµ��®¤µ¥�¹��Á�È��µ¦ �oµ��µ�¡ �́��µ�̈¼��oµ��́Éª �¦ µª �Ä��nª �Áª ¨ µÄ�

Áª ¨ µ®�¹É��̧É�Îµ®��Åª o� Ế�Ç�Ã�¥¤ ¦̧ ³ ¥³ Áª ¨ µÁ¦ ·É¤�o�Â̈ ³  ·Ê� »��µ¦ �oµ��Ä�̈�́¬�³�µ�Ä��µ�®�¹É�



���̧É�2

Â�ª�·���§¬�̧Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

���̧ÊÁ�È��µ¦ �ÎµÁ �°Â�ª �·���§¬�̧Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��́ª Â�¦ �°��µ¦ «¹�¬µ��¹É�

�¼oª ·�́¥Å�o�Îµ�µ¦  º��o���µ�Á°� µ¦ �µ�ª ·�µ�µ¦ Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�µ�Â®¨ n��nµ��Ç�Á¡ ºÉ°�Îµ¤µ�Îµ®��

 ¤¤�·�µ�Â̈ ³ �¦ °�Â�ª�·��µ¦ ª ·�́¥�Ã�¥Â�n�Á�ºÊ° ®µ�°����̧ÊÂ�n�Á�È�4 ส่วน คือ

1. �o° ¤¼̈�́Éª Å�Á�̧É¥ª �́��¦ ·¬�́

2. Â�ª�·�Â̈ ³ �§¬�̧Á�̧É¥ª �́�Â¦ ��¼�Ä�

3. Â�ª�·�Â̈ ³ �§¬�̧Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�

4. �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

2.1 �o° ¤ ¼̈�́Éª Å�Á�̧É¥ª �́��¦ ·¬�́

�¦ ·¬�́�̧É�¼oª ·�́¥�Îµ�µ¦ «¹�¬µ�́Ê���Á�È��¦ ·¬�́�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rเน็ตและบริการ บรอดแบนด์

¦ µ¥Ä®�nÂ®n�®�¹É��°��¦ ³ Á�«�¦ ª ¤�́Ê�Á�È��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Ä��»¦ �·�¦ �́-ส่งขอ้มูล พร้อมบริการเสริมต่าง 

Ç� Îµ®¦ �̈́¼��oµ�́Éª Å�Â̈ ³ ¨ ¼��oµ�»¦ �·��¹É�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È��°�

�¦ ·¬�́��¹É��¦ ·¬�́Å�oÁ�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤µ�ª nµ�10 ปี และมีผูÄ้�o�¦ ·�µ¦ Á�È��Îµ�ª �¤µ���́��́Ê��¦ ·¬�́�¹�Å�o

Á�·�«¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ �o° ¤ ¼̈̈ ¼��oµ�µ�Ã�¦ «¡́ �r�Á¡ ºÉ° Ä®o�o° ¤ ¼̈Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �nµ��Ç��̧É�µ��¦ ·¬�́�ÎµÁ�·��µ¦

° ¥¼nÄ®oÂ�n̈¼��oµ� n��̈Ä®ö¼��oµÅ�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª ¤µ�¥·É��¹Ê�

2.2 Â�ª�·�Â̈ ³�§¬�̧Á�̧É¥ª �́�Â¦ ��¼�Ä�

2.2.1 ความหมายของแรงจูงใจ

นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของแรงจูงใจไวต้่างกนัออกไปคือ

โมเวน และไมเนอร์ (Mowen & Minor, 1998 อา้งใน พิบูล ทีปะปาล, 2550, หนา้ 134) ได้

ใหค้วามหมายไวว้า่ “ �µ¦ �¼�Ä��®¤µ¥�¹�� £µª ³ £µ¥Ä��°��»��̈Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ³ �»o��Á¡ ºÉ° �̈�́�́�Ä®o

�»��̈�́Ê�Â ��¡ §�·�¦ ¦ ¤ ° °�¤µ�Ã�¥¤�̧·«�µ�Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥�̧É¤»n�®ª �́�(Goal Directed

Behavior)”

รอบบินส์ (Robbins, 1980 อา้งใน วนัชยั มีชาติ, 2551, หนา้ 70) นิยามแรงจูงใจวา่ “เป็น

¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧ÉÂ ��° °��¹É��¼o�̧É¤ Â̧¦ ��¼�Ä���³�»n¤Á��ª µ¤ ¡ ¥µ¥µ¤Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�¤µ��ª nµ�¼o�̧ÉÅ¤n¤¸

แรงจูงÄ��Â¦ ��¼�Ä��³ Á�È��ª µ¤Á�È¤Ä�Ä��µ¦ �¦ ³ �Îµ�µ�° ¥nµ��¹É��¹Ê�° ¥¼n�́��ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä��µ¦

�¦ ³ �Îµ�́��̈nµª �Á¡ ºÉ°�°� �°��ª µ¤ ¡ ° Ä��°��»��̈”
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สเทียร์ และพอร์เตอร์ (Steers & Porter, 1991 อา้งใน วภิาดา คุปตานนท,์ 2551, หนา้ 212)

กล่าววา่ “�µ¦ �¼�Ä��®¤µ¥�¹��Â¦ ��́��̧É�ÎµÄ®o�»��̈Á�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤ ° ¥nµ��µª ¦ �®¦ º° �́��́¥�̧É�́��́�Ä®o

�¼o�¦ ·®µ¦ �Â̈ ³ �¼o��·�́�·�µ� µ¤µ¦ ��Îµ�µ�° ¥nµ�¤�̧¦ ³  ·��·£µÁ¡ ·É¤�¹Ê��Â̈ ³ �́��́¥Á®¨ nµ�́Ê�Â���nµ��́�

Å�Ä�Â�n̈³ �»��̈�Á�ºÉ°��µ�Â¦ ��¼�Ä�Á�È�Â¦ ��́��̧É° ¥¼n£µ¥Ä��́ª �»��̈��¹��ÎµÄ®oÅ¤n µ¤µ¦ �ª �́Â̈ ³

 �́Á��Å�o�oª ¥ª ·�̧Ä�ª ·�̧®�¹É�Á¡ ¥̧�° ¥nµงเดียว”

บาร์รอน (Baron, 1986 อา้งใน วเิชียร วทิยอุดม, 2551ข, หนา้ 145) กล่าวสรุปวา่ “การจูงใจ

Á�È�Á®¤º°��¦ ³ �ª ��µ¦ �»�®�¹É���¹É��ÎµÄ®o¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��»��̈Á�·�¡ ¨ �́Â̈ ³ �Îµ�́�Ä®o¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧É

Á�·�¡ ¨ �́�́Ê�Å�o�¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥�µ��¦ ³ �µ¦ ”

2.2.2 �§¬�̧Á�̧É¥ª �́�Â¦ ��¼�Ä�

2.2.2.1 ทฤษ�̧̈ Îµ�́��́Ê��°��ª µ¤�o°��µ¦ ��°�¤µ Ã̈ ª r�(Maslows Need

Hierarchy Theory)

วนัชยั มีชาติ (2551, หนา้ 75-77) Å�o�̈nµª �¹��Â�ª�ª µ¤�·�̈ Îµ�́��́Ê��°��µ¦

�ÎµÁ �° Ã�¥¤µ Ã̈ ª r�Åª oª nµ�Â�ª�ª µ¤�·��̧Ê¤»n�°�·�µ¥�ª µ¤�o°��µ¦ �°����Ã�¥¤�̧ª µ¤Á�ºÉ° ª nµ¤�»¬¥r

มีความตอ้งการตลอดเวลา และควµ¤�o°��µ¦ �°����³ Á�È��́ª �¦ ³ �»o�Ä®o��Â ��¡ §�·�¦ ¦ ¤Á¡ ºÉ°

�°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ ��¹É��ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��5 �́Ê��°�¤µ Ã̈ ª r�³ Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÁ�È�̈ Îµ�́�

�́Ê��µ��́Ê��̧É1 Å� ¼n�́Ê��̧É�5 �ª µ¤�o°��µ¦ �³ Å¤n¤�̧µ¦ �oµ¤�́Ê�� Îµ®¦ �́�ª ·Á�̧¥¦ �ª ·�¥° »�¤ (2551ก, หนา้

182) Å�o�̈nµª Á�̧É¥ª �́��§¬�̧�ª µ¤�o°��µ¦ �µ¤¨ Îµ�́��́Ê��°�¤µ Ã̈ ª rวา่ ความตอ้งการของคนจะ

Á�È�̈ Îµ�́��́Ê��Ã�¥Á¦ ·É¤�µ��ª µ¤�o°��µ¦ ¡ ºÊ��µ��̧É�ÎµÁ�È�Å� ¼n�ª µ¤�o°��µ¦ Å�Ä�¦ ³ �́��̧É ¼��¹Ê�Â̈ ³

�ª µ¤�o°��µ¦ Ä�¦ ³ �́��o��³ Á�È�¡ ºÊ��µ��°��ª µ¤�o°��µ¦ Ä�¦ ³ �́��̧É ¼��¹Ê�Å�����¹��ÎµÁ�È��o°�

ไดรั้บการตอบสนองความต°้ ��µ¦ Á�È�̈ Îµ�́��́Ê�

ความตอ้งการของมนุษยต์ามทฤษฎีของมาสโลว์ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 5�́Ê���́��̧Ê

1.ความตอ้งการทางกายภาพ (Physiological Needs) Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ ¡ ºÊ��µ��µ�

¦ nµ��µ¥Á¡ ºÉ° Ä®o µ¤µ¦ ��Îµ¦ ��̧ª ·�° ¥¼nÅ�o��º°�ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê�Â¦ ��°�¤�»¬¥r�̧É�¦ ³ �»o�Ä®o�»��̈Â ��

พฤ�·�¦ ¦ ¤��ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��̧Ê�Å�oÂ�n��ª µ¤�o°��µ¦ ° µ®µ¦ �° µ�µ«®µ¥Ä���µ¦ ¡ �́�n°���ª µ¤�o°��µ¦

�́��́¥ Ȩ́Ä��µ¦ �Îµ¦ ��̧ª ·��Ä�°��r�µ¦ �ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��o��̧Ê�ÈÁ�n�� £µ¡ �µ¦ �Îµ�µ��(ความร้อน

อากาศ) Á�·�Á�º°�¡ ºÊ��µ��¦ oµ�° µ®µ¦ Ä��̧É�Îµ�µ��Á�È��o�

2. �ª µ¤�o°��µ¦ �ª µ¤¤ É́���Â̈ ³ �̈ °�£¥́�(Safety and Security Needs) ความ

�o°��µ¦ �́Ê��̧Ê�³ Á�·��¹Ê��È�n°Á¤ºÉ°�ª µ¤�o°��µ¦ �µ��µ¥£µ¡ Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°�Â̈ oª ¦ ³ �́�®�¹É��(ใน

�Îµ�ª �®¦ º°�¦ ·¤µ�®�¹É�) �ª µ¤�o°��µ¦ Ä��́Ê��̧Ê�»��̈�³ ¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�³ ¤ Á̧ �̧¥¦ £µ¡ �¤�̧ª µ¤

¤ É́����Â̈ ³ �̈ °�£¥́Ä��̧ª ·���̈°�£¥́�µ�° �́�¦ µ¥�nµ�Ç��́Ê�ทางดา้นร่างกายและจิตใจ ความตอ้งการ
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�́Ê��̧ÊÄ�°��r�µ¦ Á¦ µ° µ�¡ ·�µ¦ �µ�µ� £µ¡ �ª µ¤�̈ °�£¥́Ä��̧É�Îµ�µ�� ·��·�¦ ³ Ã¥��r�°�Â���µ�

�µ¦ �Îµ�µ���µ¦ Á¡ ·É¤Á�·�Á�º°��Â̈ ³ �ª µ¤¤ É́���Ä��µ�(Job Security) �¹É�Á�È��ª µ¤¤ É́����µ�Á«¦ ¬��·�

�̧É¤�̧̈�n°���n°�µ�

3. ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social needs Belongingness and Love Needs)

Á¤ºÉ°��¦ ¼o ¹��̈°�£¥́Â̈ oª ��³ ¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�³�¼�¡ �́Â̈ ³ Å�o¦ �́�µ¦ ¥° ¤ ¦ �́ª nµÁ�È� nª �®�¹É��°�

 �́�¤��o°��µ¦ Ä®o �́�¤¥° ¤ ¦ �́��o°��µ¦ ¤ Á̧¡ ºÉ°���o°��µ¦ �ª µ¤ ¦ �́�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ° Ä�Ä��µ¦  ¤́ ¡ �́�r�́�

��° ºÉ��Â̈ ³ Á�o�Ä�Á¦ ºÉ°�¤·�¦ £µ¡ ��¹É�Ä�°��r�µ¦ ความตอ้งการดา้นสังคม ไดแ้ก่ คุณภาพของการ

�́��µ¦ ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́��¼o�́��́��́��µ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��Â̈ ³ �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÄ��̈»n¤

อาชีพ เป็นตน้

4. ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งและการนบัถือตนเอง (Self-esteem Needs Ego

Status) �ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��̧É�4 �̧Ê�³ Á�·��¹Ê�Á¤ºÉ°�ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��̧É�1 2 และ 3 ไดรั้บการตอบสนองแลว้ 

Ä��́Ê��̧Ê���³ ¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�³ ¤�̧µ�³ Á�n�Â̈ ³ �¦ ³  ��ª µ¤  ÎµÁ¦ È��Â̈ ³ �o°��µ¦ Å�o¦ �́�µ¦ ¥�¥n°�

Ä� �́�¤��o°��µ¦ �̧É�³ �́��º°��Á°��¤�̧ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�Ä���Á°��Â̈ ³ �o°��µ¦ �̧É�³ ¤ ̧ �µ�£µ¡ ��ª µ¤

�o°��µ¦ Ä��́Ê��̧ÊÄ�°��r�µ¦ Á¦ µ µ¤µ¦ �¡ ·�µ¦ �µÅ�o�µ���ºÉ°�ÎµÂ®�n���µ¦ Á¡ ·É¤Á�·�Á�º°��̈́�¬�³�µ��

�ª µ¤ ¦ �́�·��°��Â̈ ³ �µ¦ ¥° ¤ ¦ �́�́��º°�µ�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�Â̈ ³ �¼o�́��́��́��µ

5. ความตอ้งการประจกัษต์น การบรรลุศกัยภาพของตน (Self-Actualization) เป็น

�ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê� »��oµ¥��¹É�Á�·�Á¤ºÉ°�ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê�° ºÉ��Ç�Å�oรับการตอบสนองแลว้ บุคคลจะ

�o°��µ¦ �̧É�³�¦ ¦ ¨ »«�́¥£µ¡ �°����Â̈ ³ Ä�o«�́¥£µ¡ �̧É��¤°̧ ¥nµ�Á�È¤�ª µ¤  µ¤µ¦ ���ª µ¤�o°��µ¦ Ä�

�́Ê��̧Ê�³ Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�³ ¦ ¼oª nµ��¤�̧ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä�Â̈ ³ �Îµ ·É�Ä�Å�o�̧�̧É »�Â̈ ³ Å�o�ÎµÄ� ·É�

�́��̈nµª ��ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��̧Ê�Å�oÂ�n��ª µ¤Á�¦ ·�Á�·�Ã���ª µ¤�o°��µรกา้วหนา้ และความตอ้งการ

�Îµ�µ�Ä®o�¦ ¦ ¨ »�̈ ÎµÁ¦ È���¹É�Ä�°��r�µ¦ �ª µ¤�o°��µ¦ �oµ��̧Ê° µ��́�Å�oÃ�¥��µ¦ �́��µ��̧É�oµ�µ¥��µ¦

Á�·�Ã°�µ Ä®oÄ�o�ª µ¤�·�¦ ·Á¦ ·É¤  ¦ oµ� ¦ ¦ �r��ª µ¤�oµª ®�oµÄ�°��r�¦ �Â̈ ³ �ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä��µ¦ �Îµ�µ�

2.2.2.2 ทฤษฎสีองปัจจัยของเฮิร์ซเบิร์ก (Herzbergs Two-Factor Theory)

พิบูล ทีปะปาน (2550, หนา้ 139) ไดก้ล่าวถึง “ แนวความคิดทฤษฎีของเฮิร์ซเบิร์ก

ª nµ� ·É��̧É�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ° Ä�Ä��µ�(Job Satisfaction) เกิดจากปัจจยัจูงใจ (Motivators) หรือปัจจยั

ภายใน (Intrinsic Factors) �̧ÉÁ�È��́ª �¦ ³ �»o�Ä®oÁ�·��µ¦ �Îµ�µ��Å�oÂ�n�Ã°�µ �µ¦ Á̈ºÉ°�¥«Á̈ºÉ°�

ตาํแหน่ง โอกาสความกา้วหนา้ ไดรั้บการยอมรับนบัถือ ไดรั้บมอบหมายความรับผิดชอบ และ

ความสาํเร็จในงานอาชีพ เป็นตน้”

 nª ��́��́¥�̧É�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤Å¤n¡ ° Ä�Ä��µ��(Job Dissatisfaction) เกิดจากปัจจยั

อนามยั (Hygiene Factors) หรือปัจจยัธาํรงรักษา (Maintenance Factors) หรือปัจจยัภายนอก
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(Extrinsic Factors) ° �́Á�È��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� £µ¡ Âª �̈o° ¤�°��µ��̧É�³�o°��Îµ¦ �¦ �́¬µÅª oÄ®o�̧�

Á¡ ºÉ°�o°��́�Å¤nÄ®o�»��̈Á�·��ª µ¤Å¤n¡ ° Ä���́��́¥°�µ¤ ¥́¤ ®̧¨ µ¥° ¥nµ��Á�n���»�£µ¡ �µ¦ �́��́��́��µ�

เงินเดือนค่าจา้ง นโยบายของบริษทั สภาพการทาํงาน �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́��¼o° ºÉ��Â̈ ³ �ª µ¤¤ É́���Ä��µ��

Á�È��o���́��́¥Á®¨ nµ�̧Ê®µ�Å¤nÅ�o¦ �́�µ¦ �°� �°���È�³�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤Å¤n¡ ° Ä��Â�n®µ�Å�o¦ �́�µ¦

�°� �°���ÈÁ¡ ¥̧�Â�n�nª ¥�o°��́�Å¤nÄ®oÁ�·��ª µ¤Å¤n¡ ° Ä�Ä��µ�Á�nµ�́Ê��Å¤nÅ�o�¼�Ä�Ä®o���Îµ�µ�

สาํหรับ วภิาดา คุปตานนท ์(2551, หนา้ 217) ไดก้ล่าวถึง แนวความคิดทฤษฎีของ

เฮิร์ซเบิร์ก วา่ “ปัจจยับาํรุงรักษาหรือปัจจยัอนามยั (Maintain Factors) Á�È��́��́¥�̧É�ÎµÁ�È��Â̈ ³ �Á�È�

�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤Å¤n¡ ° Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ���́Ê��̧Ê®µ��»��̈Å¤nÅ�o¦ �́�́��́¥�̧ÊÂ̈ oª ��»��̈�³

มีความไม่พอใจในการทาํงาน ประสิทธิภาพในการทาํงานลดลง หรือ อาจเกิดการถดถอย การ

ลาออก”

ส่วนปัจจยัจูงใจ (Motivation Factors) �́Ê��Á�È��́��́¥�̧É�³  n�Á ¦ ·¤Ä®o�»��̈¤�̧ª µ¤

¡ ° Ä��Â̈ ³ ��¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�Ä��µ¦ �Îµ�µ���́��́¥�¼�Ä��Á�È��́��́¥£µ¥Ä���¹É��º° ª nµÁ�È��́��́¥�́Ê� ¼��

�¼o�¦ ·®µ¦ �¹��o°��́�Ä®o¤�̧́��́¥�́Ê� °��oานควบคู่กนัไปจึงจะสามารถจูงใจใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ

และปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ

และประคลัภ ์ปัณฑพลงักรู (2551) ไดส้รุปองคป์ระกอบของปัจจยัอนามยั และ

�́��́¥�¼�Ä��¡ ¦ o° ¤�́Ê�Ä®o�ª µ¤®¤µ¥Åª o�́��̧Ê(nittaya111, 2555)

ปัจจยัอนามยั (Hygiene Factors) เป็นองค�์¦ ³ �°��̧É�nª ¥�o°��́��µ¦ ��·�́�·�µ�

�°��»�̈µ�¦ �̧É�³ Á�·��ª µ¤Å¤n�°��µ�®¦ º° ®¥n°��¦ ³  ·��·£µ¡ ¨ ���¦ ³ �°��oª ¥

1) เงินเดือนและสวสัดิการ (Salary and Benefits) ®¤µ¥�¹�� ·É��°�Â���µ¦

��·�́�·�µ�Ä�¦ ¼�Á�·��¦ ª ¤�¹��µ¦ Á̈ºÉ°��́Ê�Á�·�Á�º°�Ä�®�nª ¥�µ��́Ê��Á�È��̧É¡ ° Ä��°��»��̈�̧É�Îµงาน

2) การบงัคบับญัชา (Supervision) หรือการนิเทศงาน หมายถึง ความสามารถหรือ

ความยติุธรรมของผูบ้งัคบับญัชาหรือผูนิ้เทศงานในการดาํเนินงานและการบริหารงาน

3) สภาพการทาํงาน (Work Condition) หมายถึง สภาพทางกายภาพของาน เช่น  

Â ��Á ¥̧��° µ�µ«�¦ ª ¤�́Ê�̈�́¬�³  ·É�Âª �̈o° ¤ ° ºÉ��Ç�Á�n��°»��¦ �r®¦ º° Á�¦ ºÉ°�¤º°�nµ��Ç

4) �ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ��(Job Security) ®¤µ¥�¹���ª µ¤ ¦ ¼o ¹��°��»��̈�̧É¤�̧n°

�ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ�

5) �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��(Relations) หมายถึง ความมีสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั

 µ¤µ¦ ��Îµ�µ�¦ nª ¤�́��¤�̧ª µ¤Á�oµÄ��¹É��́นและกนัเป็นอยา่งดี

6) นโยบายบริษทั (Company Policy) หมายถึง การจดัการและการบริหารงานของ

°��r�¦ ��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ £µ¥Ä�°��r�¦ �̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡
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ปัจจยัจูงใจ (Motivator Factors) Á�È� ·É��¼�Ä�Ä®o�»�̈µ�¦ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦

ทาํงาน ประกอบดว้ย

1) ความสาํเร็จ (Achievement) ®¤µ¥�¹���µ¦ �̧É�»��̈ µ¤µ¦ ��Îµ�µ�Å�oÁ ¦ È� ·Ê�

�¦ ³  ��̈ ÎµÁ¦ È�° ¥nµ��̧� µ¤µ¦ �Â�o�́�®µ�nµ�ÇÁ�̧É¥ª �́��µ��Â̈ ³ ¦ ¼o�́��o°��́��́�®µ�̧ÉÁ�·��¹Ê�

2) การไดรั้บความสาํคญั การยกยอ่ง (Recognition) หมายถึง การไดรั้บการยอมรับ

�́��º°�µ��»��̈Ä�®�nª ¥�µ�®¦ º°�»��̈° ºÉ��Ç��̧É¤µ�°�Îµ�¦ ¹�¬µ��¹É�° µ�Â ��° °�Ä�¦ ¼��µ¦ ¥�¥n°�

�¤Á�¥��µ¦ Ä®o�Îµ̈ �́Ä���µ¦ Â ���ª µ¤¥·��̧��µ¦ Â ��° °��̧É�ÎµÄ®oÁ®È��¹��µ¦ ¥° ¤ ¦ �́Ä�

ความสามารถ

3) ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การไดรั้บมอบหมายใหดู้แลงาน

Ä®¤n�Ç�Â̈ ³ ¤ °̧ Îµ�µ�° ¥nµ�Á�È¤�̧É�Å¤n¤�̧µ¦ �¦ ª �®¦ º°�ª ��»¤° ¥nµ�Ä�̈o�·�

4) ความน่าสนใจของงาน (Task Interest) �µ��́Ê��nµ �Ä���o°�° µ«¥́�ª µ¤�·�¦ ·Á¦ ·É¤

 ¦ oµ� ¦ ¦ �r��oµ�µ¥Ä®ö�¤º°�Îµ�®¦ º° Á�È��µ��̧É¤ ¸̈ �́¬�³�Îµ�́Ê�Â�n�o�����Ã�¥¨ Îµ¡ �́

5) การเจริญเติบโตในการทาํงาน ความกา้วหนา้ (Growth) หมายถึง การไดรั้บ

Á̈ ºÉ°��́Ê���µ¦ Á̈ºÉ°��ÎµÂ®�n�Ä®o ¼��¹Ê��¤Ã̧°�µ Å�o«¹�¬µ�n° Á¡ ºÉ° ®µ�ª µ¤ ¦ ¼oÁ¡ ·É¤Á�·¤�Å�o¦ �́�µ¦   ¹�°�¦ ¤

ดูงาน

2.2.2.3 ทฤษฎ ีERG (Alderfers ERG Theory)

วเิชียร วทิยอุดม(2551ก, หนา้ 184) Å�o�̈nµª Á�̧É¥ª �́���§¬�̧�ERG วา่ เป็น ทฤษฎี

Á¡ ºÉ°�� °��§¬�̧�ª µ¤�o°��µ¦ �µ¤¨ Îµ�́��́Ê��°�¤µ Ã̈ ª r(Maslow) โดยแบ่งความตอ้งการของ

¤�»¬¥r�́Éª �ÇÅ��ª nµ¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ ° ¥¼n�3 ประการ

1. ความตอ้งการดาํรงอยูไ่ด ้(Existence Needs : E)

Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤�»¬¥r�́Ê�¡ ºÊ��µ��̧É�³�o°��ÎµÄ®o¤�̧̧ª ·�° ¥¼n¦ °�Å�o�Ã�¥Á�È�

�µ¦ �°� �°��µ��oµ� ¦ ¦̧ ³ ¦ nµ��µ¥�Å�oÂ�n��ª µ¤�o°��µ¦ �µ��µ¥�Â̈ ³ �ª µ¤�o°��µ¦ �ª µ¤¤ É́นคง

�̈ °�£¥́Ä®oÂ�n¦ nµ��µ¥�°���Á°���ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÊÁ�È��µ¦ ¦ ª ¤�ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��̧É�1 Â̈ ³ ��́Ê��̧É2

ของมาสโลวร์วมเขา้ไวด้ว้ยกนั

2. �ª µ¤�o°��µ¦ ¤ ̧ ¤́ ¡ �́�r£µ¡ �́���° ºÉ��(Relatedness Needs : R)

�ª µ¤�o°��µ¦ ° �́�̧ÊÂ° ¨ Á�° ¦ rÁ¢ ° ¦ rÅ�oÄ®o�ª µ¤  Îµ�́�¤µ��Á¡ ¦ µ³ �º° ª nµ¤�»¬¥r�³

ดาํ¦ ��̧ª ·�° ¥¼nÅ�oÅ¤nÄ�n�ª µ¤�o°��µ¦ ¡ ºÊ��µ�Á¡ ¥̧�° ¥nµ�Á�̧¥ª Á�nµ�́Ê��Â�n�µ¦ ¦ ª ¤�́ª ° ¥¼n�oª ¥�́�Á�È��̈»n¤

®¦ º° Á�È�¡ ª ��́Ê��È¤�̧ª µ¤�ÎµÁ�È�° ¥nµ�¥·É�¥ª ��Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤�»¬¥r�̧É�o°��µ¦ ¤ ̧ ¤́ ¡ �́�£µ¡ �̧É

�̧�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ���»��̈¦ °��oµ��Á�oµÁ�È� ¤µ�·��°��̈»n¤�nµ��Ç�Á¡ ºÉ° ®ª �́Äหส้ังคมยอมรับในตวั

�°�Á�µ��ª µ¤�o°��µ¦ �o° �̧Ê�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��̧É�3 ของมาสโลว์



10

3. ความตอ้งการเจริญกา้วหนา้ (Growth Needs : G)

Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤�»¬¥r° �́Á�È�Á�oµ®¤µ¥ ¼� »��̧É¤�»¬¥r�»���¤�̧ª µ¤�µ�®ª �́

Åª o�Á¡ ºÉ°�o°��µ¦ �ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä��̧ª ·�Ä�®��µ�®�oµ�̧É�°����สงัคมจะไดย้อมรับและยกยอ่ง

 ¦ ¦ Á ¦ ·���ª µ¤�o°��µ¦ �o° �̧Ê�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��̧É�4 Â̈ ³ �́Ê��̧É�5 ของมาสโลวร์วมเขา้ไว้

ดว้ยกนั

2.3 Â�ª�·�Â̈ ³�§¬�̧Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¦ �́�·��°�ในการปฏิบตัิงาน

Å�o¤�̧́�ª ·�µ�µ¦ �̈nµª �¹��ª µ¤ ¦ �́�·��°���́��̧Ê

1. เมเยอร์ (Meyers, 1964 อา้งใน ทศันีย ์กิติวนิิต, 2539) ไดก้ล่าววา่ 

�ª µ¤ ¦ �́�·��°��Á�È�¡ �́�³�¼�¡ �́�̧É�³�Îµ ·É�®�¹É� ·É�Ä��(The Obligation to do Something)

�»��̈Ä�Â�n̈³ °��r�µ¦ �³ ¤�̧ª µ¤ ¦ �́�·��°�®¦ º° ¤ ¡̧ �́�³�¼�¡ �́�̧É�³�Îµ�µ�Ä®o ÎµÁ¦ È��µ¤Á�oµ®¤µ¥�̧É

องคก์ารกาํหนดไว้

Ä�°��r�µ¦ �̧É¤�̧µ¦ ª µ�Ã�¦ � ¦ oµ�Â��เป็นทางการจะมีการกาํหนดความรับผดิชอบของ

�»��̈�̧É�Îµ®�oµ�̧ÉÄ��·��¦ ¦ ¤�nµ��Ç�° ¥nµ��́�Á��Â̈ ³ Ä®o° Îµ�µ�®�oµ�̧É�(Authority) แก่ผูป้ฏิบติังาน

° ¥nµ�Á®¤µ³  ¤�Á¡ ºÉ° �̧É�³  µ¤µ¦ ���·�́�·�µ�Å�o�oª ¥�̧�° ¥nµ�Å¦ �È�µ¤��́�®µ�ª µ¤  ¤�»̈�́�¦ ³ ®ª nµ�

�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Â̈ ³ ° Îµ�µ�®�oµ�̧É�È¤ ¤̧µ��¹Ê�Ä���³ �̧É°��r�µ¦ �¥µ¥Ä®�n�¹Ê���́Ê��̧Ê�Á�ºÉ°��µ��ª µ¤

 �́ ��°��µ���̈°����́�®µ�°��»��̈�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

2. ธงชยั สันติวงษ ์(2519, อา้งใน ทศันีย ์กิติวนิิต, 2539) ไดก้ล่าววา่

�ª µ¤ ¦ �́�·��°��®¤µ¥�¹���o°�¼�¡ �́�°��¼o° ¥¼nÄ�o�́��́��́��µ�̧É¤�̧n°�¼o�́��́��́��µ�° �́ º�

Á�ºÉ°�¤µ�µ��µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥®�oµ�̧ÉÄ®o�¦ ³ �Îµ�µ¦ ° ¥nµ�Ä�° ¥nµ�®�¹É���µ��Îµ�Îµ�́��ª µ¤�́��̈nµª �

จะเห็นไดว้า่ จุดสาํคญัของความรับผดิชอบคือขอ้ผกูพนั (Obligation) �́É�Á°���ª µ¤ ¦ �́�·��°��³

Á�·�¤�̧¹Ê�Å�o�ÈÁ�ºÉ°��µ� µÁ®�»�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��¼o�́��́��́��µ�́��¼o° ¥¼nÄ�o�́��́��́��µ�(Superior

and Subordinate Relationship) ในความสมัพนัธ์ดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ ผูบ้ริหารในฐานะ

�¼o�́��́��́��µ¤ °̧ Îµ�µ� ·��·�³  É́��µ¦ Ä®o�»��̈®�¹É��Îµ�µ��µ¤ É́�Å�o�Â̈ ³ Ä���³ Á�̧¥ª �́�  nµ¥�¼o° ¥¼n

Ä�o�́��́��́��µ�¹É�Á�È��¼o¦ �́�·��°�Ä��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �°�°��r�µ¦ �Â̈ ³ �¼o° ¥¼nÄ�o�́��́�บญัชาก็จะได้

�̈�¦ ³ Ã¥��r�°�Â���µ��µ¦ ��·�́�·�µ��°�����́��̧Ê�³ Á®È�Å�oª nµ° Îµ�µ�®�oµ�̧É�³ ¤ ¸̈ �́¬�³ Á¦ ·É¤�o�

�µ��¼o�́��́��́��µÁ�ºÊ°���̈�¤µ¥�́�¼o° ¥¼nÄ�o�́��́��́��µÄ�¦ ³ �́��nµ��Ç�¡ ¦ o° ¤�́��Îµ É́�Ä��µ¦

¤ °�®¤µ¥�µ�Ä®o�Îµ�Â̈ ³ Ä�Áª ¨ µÁ�̧¥ª �́��µ��Îµ É́��́��̈nµª ��È�³�n° Ä®oÁ�·��ª µ¤�¼�¡ �́�¹Ê�Ä��́ª �°�

�¼o° ¥¼nÄ�o�́��́��́��µ�̧É�³�o°���·�́�·�µ¤�Îµ É́��́Ê���ª µ¤�¼�¡ �́�°��¼o° ¥¼nÄ�o�́��́��́��µ�́Ê��̧É¤�̧n°

�¼o�́��́��́��µ�µ¤¨ Îµ�́��́Ê��¹Ê�Å��̧ÊÁ°��º°�ª µ¤ ¦ �́�·��°��̧ÉÁ�·��¹Ê�
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2.4 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

�¹É��¦ ³ �°��oª ¥�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��Â¦ ��¼�Ä���ª µ¤ ¦ บ́ผดิชอบ และประเภทพนกังาน

2.4.1 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́�Â¦ ��¼�Ä�

ภูรดา สุนทรโกปาล (2552) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°���́��́¥�¼�Ä��̧É¤�̧̈�n°�µ¦ �Îµ�µ��°�¡ �́��µ�¦ �́

โทรศพัท ์ศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) พบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังาน

จาํแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอายกุารทาํงาน ¤�̧ª µ¤Á�̧É¥ª �o°��́��́��́¥�¼�Ä�

�̧É¤�̧̈�n°�µ¦ ทาํงานของพนกังานรับโทรศพัท์ คือ ¡ �́��µ��̧É¤ ¦̧ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ ¼�¤Â̧¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦

�Îµ�µ��̧Éนอ้ยกวา่ Á�ºÉ°��µ�¡ �́��µ��́��̈nµª Á®È�ª nµ�̈�°�Â���µ��µ¦ �Îµ�µ�รวมถึง โอกาส

กา้วหนา้ใน �µ¦ �Îµ�µ��́Ê��o° ย �°��µ��̧Ê¡ �́��µ��̧É¤ °̧ µ¥»อายกุารทาํงานนอ้ย มีแรงจูงใจในการ

�Îµ�µ��̧Éนอ้ยเชนกนั Ã�¥¡ �́��µ��̧É¤ °̧ µ¥»�o° ¥° µ��³���µ¦ «¹�¬µÅ�oÅ¤n�µ�และเขา้ทาํงานเป็น

พนกังาน รับโทรศพัท์ ¦ ³ ®ª nµ��o�®µ�µ��̧ÉÁ®¤µ³  ¤�́���Á°�° �̧�́Ê�° µ��³ ¤�̧ª µ¤Å¤nÁ�oµÄ��¹�

ภาพลกัษณ์ และความสาํคญัของการใหบ้ริการ Á¡ ¦ µ³ ¡ �́��µ�¦ �́Ã�¦ «¡́ �r�³ Á�È��nµ�Â¦ ��̧É�³

ไดรั้บการติดต่อ จากลูกคา้

ประยทุธ อิสดุล (2552) ไดศึ้กษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจในการทาํงานกบัความ

ผกูพนัต่อองคก์รของพนกังาน �¦ ·¬�́�Á°Á�̧¥�� Â��Á̈¥r�° ·�Á�° ¦ rÁ��́É�Â�̈��Îµ�́�พบวา่ แรงจูงใจ

ในการทาํงานของพนกังานบริษทั เอเชียน สแตนเลย์ ° ·�Á�° ¦ rÁ��́É�Â�̈ จาํกดั พบวา่ในภาพรวมอยู่

ในระดบัปานกลาง Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�oµ��̧É¡ �́��µ�¤ ¦̧ ³ �́�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ �Îµ�µ�

¤µ��̧É »��º°�oµ��ª µ¤ ¦ �́�·��°�รองลงมาคือดา้นความสาํเร็จในงาน  nª ��oµ��̧É¤ ¦̧ ³ �́�Â¦ ��¼�Ä�

Ä��µ¦ �Îµ�µ��o° ¥�̧É »��º°�oµ��ª µ¤¤ É́���Â̈ ³ �ª µ¤�oµª ®�oµÄ��µ�จากผลการวจิยัดงักล่าว

อภิปรายไดว้า่ ° µ�Á�È�Á¡ ¦ µ³ �¦ ·¬�́² ¤�̧µ¦ ª µ�¦ ³ ���µ¦ �Îµ�µ��̧ÉÁ�È�Å��µ¤¤µ�¦ �µ� µ�̈ มีการ

�́� ª ́ �·�µ¦ ¡ ° Á®¤µ³ �̧ÉÁ�È�Å��µ¤�́��́¥�µ¦ �Îµ¦ ��̧ª ·�¡ ºÊ��µ��°�¡ �́��µ�Â̈ ³ ¤ ̧ ·É�° Îµ�ª ¥�ª µ¤

 ³ �ª ��̧É° µ��³ Á¡ ¥̧�¡ ° Â̈ ³ �°บสนองต่อการทาํงานใหก้บัพนกังานได ้หากจาํแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล พบวา่ ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั

2.4.2 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¦ �́�·��°�

ทศันีย ์กิติวนิิต (2539) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ �Îµ�µ��°�

พนกังาน พบวา่ พนกังานธนาคารนครหลวงไทย จาํกดั (มหาชน) มีความรับผดิชอบในการทาํงาน

�n°��oµ� ¼��°µ�Á�ºÉ°�¤µ�µ��̈�̧�°�¦ ³ ���µ¦ �́�Á̈º°��»��̈µ�¦ Á�oµ�Îµ�µ�Ä���µ�µ¦ �̧É�³

¡ ·�µ¦ �µÂ̈ ³ ¤ Á̧���r° �́Á®¤µ³  ¤  Îµ®¦ �́�µ¦ �́�Á̈º°��¦ ³ �°��́��»��̈µ�¦  nª �Ä®�n�̧ÉÁ�È��̈»n¤

�́ª ° ¥nµ� ÎµÁ¦ È��µ¦ «¹�¬µ�¹�¦ ³ �́��¦ ·��µÃ���¹É�° µ��³ Á�È� ·É�®�¹É��̧É�ÎµÄ®o¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤

¦ �́�·��°�Ä��µ¦ �Îµ�µ� ¼���°��µ��̧Ê�oµ¡ ·�µ¦ �µ�¹��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤ ¦ �́�·��°��́�
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�́��́¥�nµ��Ç��̧ÉÅ¤nÄ�n�́ª Á�·��Â̈ oª �³ Á®È�ª nµ¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́� ¼��»��Ç��oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ ° ¥nµ�

¥·É��oµ��ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ���́��́Ê��³ Á®È�ª nµ�́��́¥�́Ê�®¨ µ¥�̧ÉÅ¤nÅ�o�́ª Á�·��̧É

�Îµ¤µ«¹�¬µ¤ ̧ nª ��ÎµÄ®o¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ �Îµ�µ��¹É��ª µ¤Â�n�¼o�¦ ·®µ¦ �́��o°�

�¦ ³ ®�́��Â̈ ³ Ä®o�ª µ¤  Îµ�́��°�Á®�º°�µ��µ¦ Ä®o�nµ�°�Â���̧ÉÁ�È��́ª Á�·��Á¡ ¦ µ³ �́��́¥�́��̈nµª

Á�È� ·É��̧ÉÁ ¦ ·¤�ª µ¤  »�Â̈ ³  »�£µ¡ �·�Ä®o�̧�¹Ê�Ä��µ¦ �Îµ�µ��

จิราภรณ์ ชา้งศรี (2549) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ �Îµ�µ��:

กรณีศึกษาพนกังานระดบัปฏิบติัการสาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์

(ก.ล.ต.) ¡ �ª nµ���́��́¥�¼�Ä��̧ÉÅ¤nÄ�n�́ª Á�·��Å�oÂ�n��ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ���µ¦ ¥° ¤ ¦ �́�́��º°�

คª µ¤�oµª ®�oµ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ���Ã¥�µ¥Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·®µ¦ �µ���ª µ¤¤ É́����̈°�£¥́�

และสภาพการทาํงาน ต่างมีความสัมพนัธ์กบัความรับผดิชอบในการทาํงาน อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

 �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05

วรางคณา เอกอุรุ (2550) Å�o«¹�¬µ�¹��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ �Îµงานของ

ขา้ราชการทหาร กรมสวสัดิการทหารบก พบวา่

ความรับผดิชอบในการทาํงานของขา้ราชการทหาร ปรากฏวา่ ขา้ราชการทหารมีความ

รับผดิชอบในการทาํงานอยูใ่นระดบัมาก �¹É�Â ��Ä®oÁ®È�ª nµขา้ราชการทหารส่วนใหญ่ทาํ

£µ¦ ³ ®�oµ�̧É®¦ º°�o°�¼�¡ �́�̧ÉÂ�n̈³ ���o°���·�́�·�µ¤�̧ÉÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥�ากผูบ้งัคบับญัชาใหส้าํเร็จ

ลุล่วงไปดว้ยดี �µ¦ �̧É�oµ¦ µ��µ¦ �®µ¦ ¤�̧ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ �Îµ�µ�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��́Ê�

2.4.3 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��¦ ³ Á£�¡ �́��µ�

�·�·¦ �́�r�Á ¨ µ§��·Í�(2552) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°���́��́¥�̧É¤�̧̈�n°�¦ ³  ·��·£µ¡ �µ¦ ��·�́�·�µ�¦ nª ¤�́�

อยา่งเป็นระบบของพนกังานประจาํระดบัปฏิบติัการ และพนกังานสัญญาจา้งรายปีระดบัปฏิบติัการ

�¦ �̧«¹�¬µ�°��¦ ·¬�́�Á°�Á°�Â° ¨ ��Îµ�́��¡ �ª nµ��́��́¥�̧É¤�̧̈�n°�¦ ³  ·��·£µ¡ �µ¦ ��·�́�·�µ�¦ nª ¤�́�

อยา่งเป็นระบบของพนกังานระดบัปฏิบติัการ มีปัจจยั 6 ปัจจยัไดแ้ก่ แรงจูงใจในการทางานเป็นทีม

ภาวะความเป็นผูน้าํของหวัหนา้งาน �µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ Ä��µ¦ �Îµ�µ�¦ nª ¤�́�ดา้นความขดัแยง้ในการ

ทาํงานร่วมกนัความสัมพนัธ์ของบุคคลทาํงานร่วมกนั ความฉลาดทางอารมณ์ของบุคคลทาํงาน

ร่วมกนั

2.5 สมมติฐานการศึกษา

1. ประเภทของพนกังานมีผลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน

2. แรงจูงใจในการปฏิบติังานมีผลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน
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2.6 กรอบแนวความคิด

£µ¡ �̧É�2.1 : กรอบแนวความคิดการวจิยั

�µ�£µ¡ �̧É�2.1 Ä��µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��¦ ³ Á£��°�¡ �́��µ��Â̈ ³ Â¦ ��¼�Ä���̧É¤�̧̈�¦ ³ ���n°�ª µ¤

รับผดิชอบ ในการปฏิบติังานของพนกังาน Internet Call Center ผูว้จิยัไดก้าํหนดกรอบแนวความคิดตาม

สมมติฐานประกอบดว้ย 3  nª ��́��̧Ê

 nª ��̧É�1 ปัจจยัอนามยั ไดแ้ก่ เงินเดือนและสวสัดิการ การบงัคบับญัชา สภาพการทาํงาน ความ

¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ���ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��Â̈ ³ ��Ã¥�µ¥�¦ ·¬�́�¤�̧̈�n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦

ปฏิบติังานของพนกังาน Internet Call Center หรือไม่

ส่ª ��̧É2 ปัจจยัจูงใจ ไดแ้ก่ ความสาํเร็จ การยกยอ่ง ความรับผดิชอบ ความน่าสนใจของงาน และ

ความกา้วหนา้ มีผลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังานของพนกังาน Internet Call Center หรือไม่

 nª ��̧É�3 ประเภทของพนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานประจาํ และ พนกังานสัญญาจา้ง ผลต่อความ

รับผดิชอบในการปฏิบติังานของพนกังาน Internet Call Center หรือไม่



���̧É�3

ระเบียบวธีิวจัิย

Á�ºÊ° ®µ�°����̧ÊÁ�È��µ¦ °�·�µ¥�¹�ª ·�̧�µ¦ ª ·�́¥ Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µ�¦ ³ Á£��°�¡ �́��µ��

Â¦ ��¼�Ä���̧É¤�̧̈�¦ ³ ���n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ��Internet Call Center �¹É�

Ä�o¦ ¼�Â���°��µ¦ ª ·�́¥Á�·��¦ ·¤µ��̧É�¦ ³ �°��oª ¥��¦ ³ �µ�¦ Â̈ ³ �́ª ° ¥nµ��Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ�

การเก็บรวบรวมขอ้มูล การแปรผลขอ้มูล และวธีิทางสถิติสาํหรับใชใ้นการวเิคราะห์และการ

�� °� ¤¤»�·�µ�Á¦ ºÉ°��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®���¹Ê�

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê��º°�พนกังาน Internet Call Center �̧Éปฏิบติังานใน 

หน่วยงาน Internet Call Center �°���¦ ·¬�́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È��Â®n�®�¹É���Îµ�ª ��425 คน

�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�o«¹�¬µ��º°�พนกังาน Internet Call Center จาํนวน 206 คน โดยใชสู้ตรวธีิการ

กาํหนดขนาดตวัอยา่ง ของ Taro Yamane �̧É¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�¦ o° ¥¨ ³ �95 และควµ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��̧É

ระดบัร้อยละ ±5 (ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐ,์ 2549, หนา้ 87) ¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��µ¦ �Îµ�ª ��́��̧Ê�

n = N

1 + Ne²

Ã�¥�̧É n = จาํนวนของตวัอยา่ง

N = จาํนวนของประชากร

e = �ª µ¤�µ�Á�̈ºÉ°��̧É¥° ¤ ¦ �́Å�o

แทนค่า n = 425

1+425(0.05²)

 n = 206 คน 

�¼o�Îµª ·�́¥Å�o�ÎµÁ�·��µ¦ Á�̧É¥ª �́��µ¦ Á̈º°��́ª ° ¥nµ���́��̧Ê

1. �Îµ®���»� ¤�́�·Â̈ ³ �Îµ�ª ��°��̈»n¤�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ�Å�oÂ�n�พนกังาน

Internet Call Center ¤�̧Îµ�ª ��́Ê�®¤��425 คน

2. �́�Â�n��¦ ³ �µ�¦ Á�È��̈»n¤¥n° ¥Ã�¥Ä�oÁ���r��µ¦  »n¤�́ª ° ¥nµ�Â��Â�n��́Ê�£¼¤·�(Stratified

Sampling) ไดเ้ป็น 2 กลุ่ม จดัสัดส่วนจาํนวนประชากรแต่ละกลุ่ม 
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3. เลือกตวัอยา่งของแต่ละกลุ่มโดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบเป็นระบบ (Systematic

Sampling) �́��n°Å��̧Ê

4. แบ่งสัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 206 คน 

�µ¦ µ��̧É�3.1: แสดงสัดส่วนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง

พนกังานประจาํ พนกังานสัญญาจา้ง

ประชากร (425 คน) 315 110

กลุ่มตวัอยา่ง (206 คน) 153 53

5.  »n¤ Á̈º°��¼o�°�Â�� °��µ¤�µ�̈Îµ�́�¦ µ¥�ºÉ° �́�Á¦ ¥̧��µ¤®¤µ¥Á̈���Îµ�ª ��µ�

จาํนวนขนาดของประชากร

�Îµ�ª ���µ��°��́ª ° ¥nµ��̧É�o°��µ¦

a. พนกังานประจาํ = 315 = 2.06

153

b. พนกังานสัญญาจา้ง = 110 = 2.07

53

6. โดยลาํดบัแรกใชว้ธีิจบัฉลาก

3.2 Á�¦ ºÉ°�¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

�¼oª ·�́¥Ä�oÂ�� °��µ¤Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Á¡ ºÉ° Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�µ��́ª ° ¥nµ��Ã�¥¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�

Á�̧É¥ª �́��µ¦  ¦ oµ�Â�� °��µ¤Á�È��́Ê��°��́��̧Ê

1. ศึกษาª ·�̧�µ¦  ¦ oµ�Â�� °��µ¤�µ�Á°� µ¦ ��µ�ª ·�́¥�Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

2.  ¦ oµ�Â�� °��µ¤Á¡ ºÉ°�µ¤�ª µ¤�·�Á®È�Ä��¦ ³ Á�È��n° Å��̧Ê��º° 1) �o° ¤¼̈�́Éª Å�Á�̧É¥ª �́�

ผูต้อบแบบสอบถาม 2) แรงจูงใจในการปฏิบติังานของ พนกังาน Internet Call Center 3) ความ

รับผดิชอบในการปฏิบติังานของ พนกังาน Internet Call Center

3. �ÎµÂ�� °��µ¤�̧ÉÅ�o ¦ oµ��¹Ê�¤µÁ �°�n° ° µ�µ¦ ¥r�̧É�¦ ¹�¬µ�Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�Â̈ ³ Á �°Â�³

ขอ้ปรับปรุงแกไ้ข
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4. นาํแบบสอบถามไปทดลองกบัตวัอยา่งจาํนวน 30 �»��Á¡ ºÉ° ®µ�nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��

(Reliability) �°�Â�� °��µ¤Ã�¥¡ ·�µ¦ �µ�µ��nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í��¦ °�Â�È��อลัฟ่า (Cronbach’ s

Alpha Coefficient) Å�o�nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��°�แบบสอบถาม = 0.942 Â̈ ³ �Îµ�̈�̧ÉÅ�oÁ�oµ�¦ ¹�¬µ�́�

° µ�µ¦ ¥r�̧É�¦ ¹�¬µ

5. �Îµ�µ¦ �¦ �́�¦ »�Â�� °��µ¤��́� ¤�¼¦ �rÂ̈ ³ �ÎµÁ �°Ä®o° µ�µ¦ ¥r�̧É�¦ ¹�¬µ°�»¤�́·�n°�

แจกแบบสอบถาม

6. แจกแบบสอบถามไปยงัตวัอยา่ง

3.3 การตรวจสอบเ�¦ ºÉ°�¤ º°

�µ¦ �¦ ª � °�Á�ºÊ° ®µ

�¼oª ·�́¥Å�o�ÎµÁ �°Â�� °��µ¤�̧ÉÅ�o ¦ oµ��¹Ê��n° ° µ�µ¦ ¥r�̧É�¦ ¹�¬µ�Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤

�¦ ��oª �Â̈ ³ �ª µ¤  °��̈o°��°�Á�ºÊ° ®µ�°�Â�� °��µ¤�̧É�¦ ��́�ª �́�»�¦ ³  ��r�°�Á¦ ºÉ°��̧É�³

ศึกษา

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�������

�¼oª ·�́¥¡ ·�µ¦ �µ�µ��nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í��รอนแบช็ อลัฟ่า (Cronbach’ s Alpha Coefficient) �¹É�¤¸

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��̧Ê

ตัวแปร �nµ° ´̈ ¢nµÂ ���ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�

แรงจูงใจในการปฏิบติังาน 0.947

ดา้นปัจจยัอนามยั 0.925

เงินเดือนและสวสัดิการ 0.885

การบงัคบับญัชา 0.894

สภาพการทาํงาน 0.892

�ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ� 0.874

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ� 0.754

นโยบายบริษทั 0.950

ดา้นปัจจยัจูงใจ 0.910

ความสาํเร็จ 0.719

การยกยอ่ง 0.872

ความรับผดิชอบ 0.710

ความน่าสนใจของงาน 0.860
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ความกา้วหนา้ 0.869

ความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน         0.842

�̈¦ ª ¤�́Ê�®¤� 0.942

�̈�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�Å�o�nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��°��Îµ�µ¤Â�n̈³ �¦ ³ Á�È�Â̈ ³ �nµ�ª µ¤

Á�ºÉ° ¤ É́นรวมอยูร่ะหวา่งค่า 0.70-1.00 �°��µ��̧ÊÂ�� °��µ¤�̧É ¦ oµ��¹Ê�¥�́Å�o�nµ��µ¦ �¦ ª � °�

Á�ºÊ° ®µ�µ��¼o�¦ ��»�ª »�·Á¦ ¥̧�¦ o° ¥Â̈ oª

�¹� ¦ »�Å�oª nµÂ�� °��µ¤�̧ÉÅ�o µ¤µ¦ ��ÎµÅ�Ä�oÄ��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Å�o

3.4 องค์ประกอบของแบบสอบถาม

แบบสอบถามสาํหรับการวิจยัประกอบดว้ย 3  nª ��́��̧Ê

 nª ��̧É�1 �Îµ�µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�́Éª Å�Á�̧É¥ª �́��¼o�°�Â�� °��µ¤�Îµ�ª ��5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ 

ระดบัการศึกษา อายงุาน รายไดต่้อเดือน และ ประเภทของพนกังาน โดยมีลกัษณะคาํถามเป็น

คาํถามปลายปิดแบบใหเ้ลือกคาํตอบ

 nª ��̧É�2 �Îµ�µ¤Á�̧É¥ª �́�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°��พนกังาน Internet Call Center

จาํนวน 33 ขอ้ ครอบคลุม 11 ดา้น ไดแ้ก่ เงินเดือนและสวสัดิการ การบงัคบับญัชา สภาพการ

�Îµ�µ���ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ���ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ���Ã¥�µ¥�¦ ·¬�́��ª µ¤  ÎµÁ¦ È���µ¦

ยกยอ่ง ความรับผดิชอบ ความน่าสนใจของงาน ความกา้วหนา้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นคาํถาม

ปลายปิดประกอบดว้ยคาํตอบยอ่ยแบ่งเป็น 5 ระดบั โดยใชม้าตรวดัประมาณค่า (Rating Scale) และ

Ä®o�³ Â��Â�n̈³ ¦ ³ �́��́Ê�Â�n�nµ�³ Â���o° ¥�̧É »��º°�1 �¹��nµ�³ Â��¤µ��̧É »��º°�5

 nª ��̧É�3 �Îµ�µ¤Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�พนกังาน Internet Call

Center จาํนวน 8 ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นคาํถามปลายปิดประกอบดว้ยคาํตอบยอ่ยแบ่งเป็น 5

ระดบั โดยใชม้าตรวดัประมาณค่า (Rating Scale) Â̈ ³ Ä®o�³ Â��Â�n̈³ ¦ ³ �́��́Ê�Â�n�nµ�³ Â���o° ¥

�̧É »��º°�1 �¹��nµ�³ Â��¤µ��̧É »��º°�5 Ã�¥�o° �̧É2 Â̈ ³ �o° �̧É�6 คาํถามเป็นแบบเชิงลบ (Negative

Item)

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล

�¼oª ·�́¥Å�o�ÎµÁ�·��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈��oª ¥�µ¦ Â��Â�� °��µ¤Ä®o�̈»n¤�́ª ° ¥nµ���̧ÉÁ�È�¡ �́��µ��

Internet Call Center จาํนวน 206 ชุด 
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3.6 การแปรผลข้อมูล

�¼o�Îµª ·�́¥Å�o�Îµ®���nµ° �́�¦ £µ��́Ê� Îµ®¦ �́�µ¦ Â�¦ �̈�o° ¤ ¼̈�Ã�¥�Îµ�ª ��nµ° �́�¦ £µ��́Ê�

Á¡ ºÉ°�Îµ®���nª ��́Ê���oª ¥�µ¦ Ä�o ¼�¦ �Îµ�ª �Â̈ ³ �Îµ°�·�µ¥ Îµ®¦ �́Â�n̈³ �nª ��́Ê��́��̧Ê

° �́�¦ £µ��́Ê� = ค่าสูงสุด – �nµ�ÎÉµ »�

�Îµ�ª ��́Ê�

= 5-1

5

= 0.80

ช่วงของค่าคะแนน การแปรผล

1.00 – 1.80 ¦ ³ �́��o° ¥�̧É »�

1.81 – 2.61 ระดบันอ้ย

2.62 – 3.42 ระดบัปานกลาง

3.43 – 4.23 ระดบัมาก

4.24 – 5.00 ระดบัมากทีสุด

3.7  �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

�¼o�Îµª ·�́¥�Å�o�Îµ®���nµ �·�· Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈°�·�µ¥�́ª Â�¦ �°��µ¦ «¹�¬µÅ�o�́��̧Ê

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)

ผูว้จิยัไดใ้ช้ �·�·Á�·�¡ ¦ ¦ ��µ Îµ®¦ �́�µ¦ °�·�µ¥�̈�µ¦ «¹�¬µÄ�Á¦ ºÉ°��n°Å��̧Ê��º°�

1.1 ตวัแปรดา้นคุณสมบติัของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา อายงุาน 

รายไดต่้อเดือน และประเภทของพนกังาน �¹É�Á�È��o° ¤ ¼̈�̧ÉÄ�o¤µ�¦ ª �́Â���µ¤�́��́�·���Á�ºÉ°��µ�Å¤n

สามารถวดัเป็นมูลค่าได ้และผูว้�́ิ¥�o°��µ¦ �¦ ¦ ¥µ¥Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ µ��¹��Îµ�ª ��́ª ° ¥nµ��ÎµÂ���µ¤

�»� ¤�́�·Á�nµ�́Ê���́��́Ê� �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�Å�oÂ�n�nµ�ª µ¤�̧É�(จาํนวน) และค่าร้อยละ 

1.2 ตวัแปรดา้นระดบัความคิดเห็น ไดแ้ก่ �o° ¤¼̈Á�̧É¥ª �́��́«���·Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦

ปฏิบติังาน และความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน ของผูต้อบแบบสอบถาม Á�È��o° ¤ ¼̈�̧ÉÄ�o¤µ�¦ ª �́

° �́�¦ £µ�Á�ºÉ°��µ��¼oª ·�́¥Å�o�Îµ®���nµ�³ Â��Ä®oÂ�n̈³ � �·�·�̧ÉÄ�oÄ�oÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�Å�oÂ�n�

�nµ�ª µ¤�̧É, �nµÁ�̈Ȩ́¥Á̈���·��(Mean) Â̈ ³ �nµ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��(Standard Deviation)

2. สถิติเชิงอา้งอิง 
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ผูว้จิยัไดใ้ชส้�·�·Á�·�° oµ�° ·�� Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ¡ ºÉ°�� °� ¤¤�·�µ���̧É�Îµ®��ª nµ�

แรงจูงใจในการปฏิบติังานและประเภทของพนกังาน ส่งผลต่อ ความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน 

 �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �� °� ¤¤�·�µ���º°��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r ¤�µ¦ ���° ¥Á�·�Á o��(Linear Regression

Model) ในรูปแบบการวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression) โดยใชเ้ทคนิคการ

วเิคราะห์แบบ Enter �Îµ®���́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05



���̧É�4

การวเิคราะห์ข้อมูล

���̧ÊÁ�È��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°�µ¦ °�·�µ¥Â̈ ³ �µ¦ �� °� ¤¤»�·�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��́ª

Â�¦ Â�n̈³ �́ª ��¹É��o° ¤ ¼̈�́��̈nµª �¼oª ·�́¥Å�oÁ�È�¦ ª �¦ ª ¤�µ�Â�� °��µ¤�̧É¤�̧Îµ�°��¦ ��oª � ¤�¼¦ �r�

�Îµ�ª ��́Ê� ·Ê��206 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 �°��Îµ�ª �Â�� °��µ¤�́Êงหมด 206 ชุด ผลการ

วเิคราะห์แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย

 nª ��̧É�1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

 nª ��̧É�2 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ��Internet Call

Center

 nª ��̧É�3 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�านของพนกังาน 

Internet Call Center

 nª ��̧É�4 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°�� °� ¤¤�·�µ�

4.1  nª ��̧É�1 : �o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤�Å�oÂ�n�Á¡ «�¦ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ�° µ¥»�µ��

รายได ้ประเภทของพนกังาน โดยแจกแจงจาํนวน และค่าร้อย¨ ³ ��́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

�µ¦ µ��̧É�4.1: Â ���Îµ�ª ��Â̈ ³ ��nµ¦ o° ¥¨ ³ ��°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤ จาํนวนคน ร้อยละ

เพศ

ชาย

หญิง

รวม

67

139

206

32.5

67.5

100.0

ระดบัการศึกษา

�ÎÉµ�ª nµ�¦ ·��µ�¦ ¸

ปริญญาตรี

สูงกวา่ปริญญาตรี

2

203

1

1.0

98.5

0.5

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.1(ต่อ) : Â ���Îµ�ª ��Â̈ ³ ��nµ¦ o° ¥¨ ³ ��°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

รวม 206 100.0

อายงุาน (ปี)

นอ้ยกวา่ 1 ปี

1-3 ปี

4-6 ปี

มากกวา่ 6 ปี

รวม

69

97

27

13

206

33.5

47.1

13.1

6.3

100.0

รายไดต่้อเดือน

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท

10,000-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

มากกวา่ 20,000 บาท

รวม

0

7

152

47

206

0.0

3.4

73.8

22.8

100.0

ประเภทของพนกังาน

พนกังานประจาํ

พนกังานสัญญาจา้ง

รวม

153

53

206

74.3

25.7

100.0

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.1:  µ¤µ¦ �°�·�µ¥�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°�¡ �́��µ��Internet Call

Center ผูต้อบแบบสอบถาม �̧ÉÁ�È��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��Îµ�ª ��206 คน พบวา่

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 67.5 และเพศ

ชาย จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5

ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 203 คน คิดเป็นร้อย

ละ 98.5 «¹�¬µ¦ ³ �́��ÎÉµ�ª nµ�¦ ·��µ�¦ �̧�Îµ�ª ��2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 

จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายงุานระหวา่ง 1-3 ปี จาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 47.1

อายงุานนอ้ยกวา่ 1 ปี จาํนวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 อายงุานระหวา่ง 4-6 ปี จาํนวน 27 ปี คิด

เป็นร้อยละ 13.1 อายงุานมากวา่ 6 ปี จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3
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ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 15,001-20,000 บาท จาํนวน 152

คน คิดเป็นร้อยละ 73.8 รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 20,000 บาท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8

รายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,000-15,000 บาท จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นพนกังานประจาํ จาํนวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 74.3

และ พนกังานสัญญาจา้งจาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 25.7

4.2  nª ��̧É�2 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ��Internet Call

Center

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�Â¦ �Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́กงาน Internet Call

Center Ã�¥Ä�o�nµÁ�̈Ȩ́¥�Ä��µ¦ Â�̈�̈

�µ¦ µ��̧É�4.2: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°�¦ ³ �́�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�

พนกังาน Internet Call Center

แรงจูงใจในการปฏิบติังาน X SD การแปลผล

ปัจจยัอนามยั (Hygiene Factors)

1.เงินเดือนและสวสัดิการ (Salary and Benefit)

2.การบงัคบับญัชา (Supervision)

3.สภาพการทาํงาน (Work Condition)

4.�ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ��(Job Security)

5.�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��(Relations)

6.นโยบายบริษทั (Company Policy)

รวม

3.27

3.46

2.78

3.39

3.96

3.23

3.35

0.67

0.81

0.78

0.67

0.67

0.73

0.48

ปานกลาง

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

ปัจจยัจูงใจ (Motivator Factors)

7.ความสาํเร็จ (Achievement)

8.การยกยอ่ง (Recognition)

9.ความรับผดิชอบ (Responsibility)

10.ความน่าสนใจของงาน (Task Interest)

11.ความกา้วหนา้ (Growth)

3.57

3.35

3.26

3.64

2.93

0.56

0.52

0.65

0.73

0.75

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

มาก

ปานกลาง

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.2(ต่อ) : Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°�¦ ³ �́�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ �ฏิบติังาน

ของพนกังาน Internet Call Center

รวม 3.35 0.42 ปานกลาง

รวม 3.35 0.40 ปานกลาง

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.2: พบวา่ ภาพรวมของแรงจูงใจในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั

ปานกลาง (X = 3.35 : SD = 0.40) Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ¦ µ¥�́��́¥�¡ �ª nµ

ดา้นปัจจยัอนามยั (Hygiene Factors) มีภาพรวมของแรงจูงใจในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั

ปานกลาง (X = 3.35 : SD = 0.48) Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�พบวา่ 

¡ �́��µ�¤Â̧¦ ��¼�Ä�Ä��oµ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�¤µ��̧É »��(X = 3.96 , SD = 0.67) ตาม

ดว้ย การบงัคบับญัชา (X = 3.46 , SD = 0.81) �ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ�(X = 3.39 , SD = 0.67)

เงินเดือนและ (X = 3.27 , SD = 0.67) นโยบายบริษทั (X = 3.23 , SD = 0.73) สภาพการทาํงาน (X =

2.78 , SD = 0.78) ตามลาํดบั

ดา้นปัจจยัจูงใจ (Motivator Factors) มีภาพรวมของแรงจูงใจในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั

ปาน (X = 3.35 : SD = 0.42) Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�¡ �ª nµ�¡ �́��µ�¤¸

แรงจูงใจในดา้นความน่าสนใจของงาน¤µ��̧É »�(X = 3.64 , SD = 0.73) ตามดว้ยความสาํเร็จ (X =

3.57 , SD = 0.56) การยกยอ่ง (X = 3.35 , SD = 0.52) ความรับผดิชอบ (X = 3.26 , SD = 0.65)

ความกา้วหนา้มี (X = 2.93 , SD = 0.75) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.3: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°�Á�·�Á�º°�Â̈ ³  ª ́ �·�µ¦

เงินเดือนและสวสัดิการ X SD การแปลผล

1.�nµ�°�Â���̧ÉÅ�o¦ �́Á®¤µ³  ¤�́��µ�

2. ª ́ �·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Áหมาะสมกบังาน

3. ª ́ �·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Á¡ ¥̧�¡ °

3.34

3.28

3.19

0.77

0.75

0.73

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

รวม 3.27 0.67 ปานกลาง

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.3: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น เงินเดือนและ

สวสัดิการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.27, SD = 0.67) โดยค่าตอบแ���̧ÉÅ�o¦ �́Á®¤µ³  ¤�́��µ�¤¸



24

�nµÁ�̈Ȩ́¥ ¼� »�(X = 3.34, SD = 0.77) ¦ ° �̈�¤µ�º°  ª ́ �·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Á®¤µ³  ¤�́��µ�(X = 3.28 ,

SD = 0.75) Â̈ ³  ª ́ �·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Á¡ ¥̧�¡ ° (X = 3.19 , SD = 0.73) ตามลาํดบั 

�µ¦ µ��̧É�4.4: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��µ¦ �́��́บบญัชา 

การบงัคบับญัชา X SD การแปลผล

1.ผูบ้งัคบับญัชาเปิดโอกาสใหแ้สดงความสามารถ

2.ผูบ้งัคบับญัชามีความยติุธรรมในการบริหารงาน

3.ผูบ้งัคบับญัชาเปิดโอกาสใหแ้สดงความคิดเห็น

3.45

3.43

3.51

0.82

0.94

0.93

มาก

มาก

มาก

รวม 3.46 0.81 มาก

ผลการศึกษาตามตารµ��̧É�4.4: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น การบงัคบับญัชา อยู่

ในระดบัมาก (X = 3.46 , SD = 0.81) Ã�¥�¼o�́��́��́��µÁ�·�Ã°�µ Ä®oÂ ���ª µ¤�·�Á®È�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥

สูงสุด (X = 3.51 , SD = 0.93) รองลงมาคือผูบ้งัคบับญัชาเปิดโอกาสใหแ้สดงความสามารถ (X =

3.45 , SD = 0.82) และผูบ้งัคบับญัชามีความยติุธรรมในการบริหารงาน (X = 3.43 , SD = 0.94)

ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.5: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°� £µ¡ �µ¦ �Îµ�µ��

สภาพการทาํงาน X SD การแปลผล

1. �µ��̧É�Îµ�µ�¤ °̧ »��¦ �rÁ�¦ ºÉ°�¤º° �́� ¤ ¥́

2. �µ��̧É�Îµ�µ�¤ °̧ »��¦ �rÁ�¦ ºÉ°�¤º° Äชอ้ยา่งเพียงพอ

3. �µ��̧É�Îµ�µ�¤�̧ª µ¤Á�È�¦ ³ Á�̧¥�Á¦ ¥̧�¦ o° ¥

2.78

2.69

2.89

0.92

0.95

0.89

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

รวม 2.78 0.78 ปานกลาง

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.5: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น สภาพการทาํงาน อยู่

ในระดบัปานกลาง (X = 2.78 , SD = 0.78) Ã�¥ �µ��̧É�Îµ�µ�¤�̧ª µ¤Á�È�¦ ³ Á�̧¥�Á¦ ¥̧�¦ o° ¥¤ ¸

�nµÁ�̈Ȩ́¥ ¼� »�(X = 2.89 , SD = 0.89) ¦ ° �̈�¤µ�º°  �µ��̧É�Îµ�µ�¤ °̧ »��¦ �rÁ�¦ ºÉ°�¤º° �́� ¤ ¥́ (X =

2.78 , SD = 0.92) Â̈ ³  �µ��̧É�Îµ�µ�¤ °̧ »��¦ �rÁ�¦ ºÉ°�¤º° Ä�o° ¥nµ�Á¡ ¥̧�¡ ° (X = 2.69 , SD = 0.95)

ตามลาํดบั
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�µ¦ µ��̧É�4.6: แสด��nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ��

�ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ�� X SD การแปลผล

1.�ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¤ É́���Ä�®�oµ�̧É�µ¦ �µ�

2.�¦ ·¬�́¤�̧ª µ¤¤ É́���

3.�ª µ¤¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å¤n�¼�Ä®o° °��µ��µ�

3.10

3.83

3.27

0.89

0.75

0.90

ปานกลาง

มาก

ปานกลาง

รวม 3.39 0.67 ปานกลาง

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.6: พบวา่ Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��oµ���ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦

ทาํงาน อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.39 , SD = 0.67) Ã�¥�¦ ·¬�́¤�̧ª µ¤¤ É́���¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ ¼� »�(X =

3.89 , SD = 0.75) ¦ ° �̈�¤µ�º°�ª µ¤¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å¤n�¼�Ä®o° °��µ��µ��(X = 3.27 , SD = 0.90) และ

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¤ É́���Ä�®�oµ�̧É�µ¦ �µ�(X = 3.10 , SD = 0.89) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.7: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�� X SD การแปลผล

1. Å�o¦ �́�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º° Ä��µ¦ �Îµ�µ��µ�Á¡ ºÉ°�

ร่วมงาน

2. �̧¤�µ�¤¤̧�»¬¥r ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧

3. Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��nª ¥Á®¨ º° Á¤ ºÉ°�¦ ³  ��́�®µÄ��µ¦

ทาํงาน

3.87

4.04

3.98

0.77

0.76

0.76

มาก

มาก

มาก

รวม 3.96 0.67 มาก

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.7: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น ความสัมพนัธ์กบั

Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��(X = 3.96 , SD = 0.67) โดยทีมงานมีม�»¬¥r ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥

สูงสุด (X = 4.04 , SD = 0.76) ¦ ° �̈�¤µ�º° Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��nª ¥Á®¨ º° Á¤ ºÉ°�¦ ³  ��́�®µÄ��µ¦ �Îµ�µ�

(X = 3.98 , SD = 0.76) Â̈ ³ Å�o¦ �́�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º° Ä��µ¦ �Îµ�µ��µ�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�(X = 3.87 , SD =

0.77) ตามลาํดบั 
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�µ¦ µ��̧É�4.8: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��Ã¥�µ¥�¦ ·¬�́�

นโยบายบริษทั X SD การแปลผล

1. หน่วยงานมีนโยบายบริหารชดัเจน

2. นโยบายบริหารเขา้ใจง่าย

3. การประเมินผลการปฏิบติังานยติุธรรม

3.42

3.17

3.10

0.80

0.84

0.91

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

รวม 3.23 0.73 ปานกลาง

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.8: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น นโยบายบริษทั อยูใ่น

ระดบัปานกลาง (X = 3.23 , SD = 0.73) Ã�¥®�nª ¥�µ�¤�̧Ã¥�µ¥�¦ ·®µ¦ �́�Á��¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ ¼� »�(X =

3.42 , SD = 0.80) รองลงมาคือนโยบายบริหารเขา้ใจง่าย (X = 3.17 , SD = 0.84) และการ

ประเมินผลการปฏิบติังานยติุธรรม (X = 3.10 , SD = 0.91) ตามลาํดบั 

�µ¦ µ��̧É�4.9: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��ª µ¤  ÎµÁ¦ È��

ความสาํเร็จ X SD การแปลผล

1. ��·�́�·®�oµ�̧É�¦ ¦ ¨ »�µ¤Á�oµ®¤µ¥�°�®�nª ¥�µ�

2. Á�È� nª �®�¹É��°��ª µ¤  ÎµÁ¦ È��°�®�nª ¥�µ�

3. �Îµ�µ��̧ÉÅ�oรับมอบหมายสาํเร็จและทนัเวลา

3.57

3.38

3.67

0.67

0.68

0.65

มาก

มาก

มาก

รวม 3.57 0.56 มาก

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.9: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น ความสาํเร็จ อยูใ่น

ระดบัมาก (X = 3.57 , SD = 0.56) Ã�¥�Îµ�µ��̧ÉÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥ ÎµÁ¦ È�Â̈ ³ �́�Áª ¨ µ�nµÁ�̈Ȩ́¥ ¼งสุด  

(X = 3.67 , SD = 0.65) ¦ ° �̈�¤µ�º°��·�́�·®�oµ�̧É�¦ ¦ ¨ »�µ¤Á�oµ®¤µ¥�°�®�nª ¥�µ�(X = 3.57 , SD

= 0.67) Â̈ ³ ��·�́�·®�oµ�̧É�¦ ¦ ¨ »�µ¤Á�oµ®¤µ¥�°�®�nª ¥�µ�(X = 3.38 , SD = 0.68)
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�µ¦ µ��̧É�4.10: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��µ¦ ¥�¥n°��

การยกยอ่ง X SD การแปลผล

1. Á�È��́ª ° ¥nµ�Ä��µ¦ �Îµ�µ��n°Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�

2. Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́�°�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�

3. ไดรั้บความไวว้างใจจากผูบ้งัคบับญัชา

3.22

3.51

3.34

0.64

0.60

0.62

ปานกลาง

มาก

ปานกลาง

รวม 3.35 0.52 ปานกลาง

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.10: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น การยกยอ่ง อยูใ่น

ระดบัปานกลาง (X = 3.35 , SD = 0.52) Ã�¥Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́�°�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ ¼� »�(X =

3.51 , SD = 0.60) รองลงมาคือไดรั้บความไวว้างใจจากผูบ้งัคบับญัชา (X = 3.34 , SD = 0.62) และ

Á�È��́ª ° ¥nµ�Ä��µ¦ �Îµ�µ��n° Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�(X = 3.22 , SD = 0.64) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.11: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��ª µ¤ ¦ �́�·��°�

ความรับผดิชอบ X SD การแปลผล

1. �µ�¦ ³ �»®�oµ�̧É�ª µ¤ ¦ �́�·��°��́�Á��

2. ไดรั้บมอบหมายใหรั้บผดิชอบงานสาํคญั

3. ¤ °̧ · ¦ ³ Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��µ¤�̧ÉÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥

3.45

3.12

3.22

0.92

0.71

0.84

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

รวม 3.26 0.65 ปานกลาง

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.11: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น ความรับผิดชอบ อยู่

ในระดบัปานกลาง (X = 3.26 , SD = 0.65) Ã�¥�µ�¦ ³ �»®�oµ�̧É�ª µ¤ ¦ �́�·��°��́�Á�� ¼� »�(X =

3.45 , SD = 0.92) ¦ ° �̈�¤µ�º° ¤ °̧ · ¦ ³ Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��µ¤�̧ÉÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥ (X = 3.22 , SD =

0.84) Â̈ ³ �µ�¦ ³ �»®�oµ�̧É�ª µ¤ ¦ �́�·��°��́�Á��(X = 3.12 , SD = 0.71) ตามลาํดบั
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�µ¦ µ��̧É�4.12: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��ª µ¤�nµ �Ä��°��µ��

ความน่าสนใจของงาน X SD การแปลผล

1. �µ��̧É��·�́�·¤�̧ª µ¤�oµ�µ¥

2. �µ��̧É��·�́�·�o°�Á¡ ·É¤�ª µ¤ ¦ ¼oÄ®¤nÇÁ ¤ °

3. �µ��̧É��·�́�·�¦ ��́��ª µ¤ ¦ ¼o�ª µ¤  µ¤µ¦ �

3.40

3.91

3.62

0.91

0.89

0.80

ปานกลาง

มาก

มาก

รวม 3.64 0.73 มาก

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.12: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น ความน่าสนใจของ

งาน อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.64 , SD = 0.73) Ã�¥�µ��̧É��·�́�·�o°�Á¡ ·É¤�ª µ¤ ¦ ¼oÄ®¤nÇÁ ¤ ° ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥

สูงสุด(X = 3.91 , SD = 0.89) ¦ ° �̈�¤µ�º°�µ��̧É��·�́�·�¦ ��́��ª µ¤ ¦ ¼o�ª µ¤  µ¤µ¦ ��(X = 3.62 , SD

= 0.80) Â̈ ³ �µ��̧É��·�́�·¤�̧ª µ¤�oµ�µ¥ (X = 3.40 , SD = 0.91) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.13: Â ���nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��ª µ¤�oµª ®�oµ�

ความกา้วหนา้ X SD การแปลผล

1. ¤ Ã̧°�µ Á̈ºÉ°��́Ê��µ¤�ª µ¤  µ¤µ¦ �

2. ความกา้วหนา้ถูกกาํหนดไวอ้ยา่งชดัเจน

3. ผูบ้งัคบับญัชาใหก้ารสนบัสนุนความกา้วหนา้

2.89

2.91

3.01

0.83

0.85

0.85

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

รวม 2.93 0.75 ปานกลาง

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.13: พบวา่ แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้น ความกา้วหนา้ อยูใ่น

ระดบัปานกลาง โดย (X = 2.93 , SD = 0.75) โดยผูบ้งัคบับญัชาใหก้ารสนบัสนุนความกา้วหนา้มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥ ¼� »�(X = 3.01 , SD = 0.85) รองลงมาคือความกา้วหนา้ถูกกาํหนดไวอ้ยา่งชดัเจน (X =

2.91 , SD = 0.85) Â̈ ³ ¤ Ã̧°�µ Á̈ºÉ°��́Ê��µ¤�ª µ¤  µ¤µ¦ �(X = 2.89 , SD = 0.83) ตามลาํดบั
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4.3  nª ��̧É�3 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ��Internet

Call Center

�µ¦ µ��̧É�4.14: แสดงค่µÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�

พนกังาน Internet Call Center

ความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน X SD การแปลผล

1.�ª µ¤Å¤n �µ¥Ä�Á¤ºÉ° ¤µ�Îµ�µ� µ¥

2.�µ¦ ¤µ�Îµ�µ� µ¥Á�È�Á¦ ºÉ°����·

3.�µ¦ �¦ ��n° Áª ¨ µÁ�È�Á¦ ºÉ°� Îµ�́�

4.การมาปฏิบติั�µ�° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ °

5.ความกงัวลใจหากทาํงานไม่สาํเร็จตามเวลา

6.การทาํงานล่วงเวลา

7.�µ¦ �·��µ¤�µ�° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ °

8.การทาํงานอยา่งเตม็ความสามารถ

4.14

4.33

4.46

4.29

4.07

3.11

3.80

4.15

0.86

0.97

0.68

0.79

0.82

1.03

0.71

0.72

มาก

¤µ��̧É »�

¤µ��̧É »�

¤µ��̧É »�

มาก

ปานกลาง

มาก

มาก

รวม 4.04 0.51 มาก

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ¤�µ¦ µ��̧É�4.14: สามารถอธิบายความรับผิดชอบในการปฏิบติังานของ

พนกังาน Internet Call Center ผูต้อบแบบสอบถาม �̧ÉÁ�È��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��Îµ�ª ��206 คน พบวา่

ภาพรวมของความรับผดิชอบในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.04 : SD = 0.51) Á¤ºÉ°

¡ ·�µ¦ �µ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�Á�È�¦ µ¥�oµ��ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��µ�¤µ�Å��o° ¥Å�o�́��̧Ê

�µ¦ �¦ ��n° Áª ¨ µÁ�È�Á¦ ºÉ°� Îµ�́�(X = 4.46 : SD = 0.68) �µ¦ ¤µ�Îµ�µ� µ¥Á�È�Á¦ ºÉ°�(X =

4.33 : SD = 0.97) �µ¦ ¤µ��·�́�·�µ�° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ ° (X = 4.29 : SD = 0.79) การทาํงานอยา่งเตม็

ความสามารถ (X = 4.15 : SD = 0.72) �ª µ¤Å¤n �µ¥Ä�Á¤ºÉ° ¤µ�Îµ�µ� µ¥ (X = 4.14 : SD = 0.86)

ความกงัวลใจหากทาํงานไม่สาํเร็จตามเวลา (X = 4.07 : SD = 0.82) �µ¦ �·��µ¤�µ�° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ °

(X = 3.80 : SD = 0.71) การทาํงานล่วงเวลา (X = 3.11 : SD = 1.03) ตามลาํดบั
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4.4  nª ��̧É�4 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°�� °� ¤ ¤�·�µ�

�µ¦ µ��̧É�4.15: ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบของการวิเคราะห์ความถดถอยแบบ

¡ ®»�¼���¹�° ·��·¡ ¨ �̧É¤ �̧̈�n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ��Internet

Call Center

ตวัแปรอิสระ B SE ß t p-

value

1.เงินเดือนและสวสัดิการ (Salary and Benefit)

2.การบงัคบับญัชา (Supervision)

3.สภาพการทาํงาน (Work Condition)

4.�ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ��(Job Security)

5.�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��(Relations)

6.นโยบายบริษทั (Company Policy)

7.ความสาํเร็จ (Achievement)

8.การยกยอ่ง (Recognition)

9.ความรับผดิชอบ (Responsibility)

10.ความน่าสนใจของงาน (Task Interest)

11.ความกา้วหนา้ (Growth)

12.ประเภทของพนกังาน

-0.021

-0.055

-0.156

-0.097

0.160

0.075

0.142

0.189

0.030

0.176

0.019

-0.101

0.060

0.044

0.049

0.061

0.052

0.055

0.075

0.080

0.060

0.049

0.058

0.075

-0.028

-0.087

-0.239

-0.127

0.212

0.108

0.157

0.192

-0.038

0.253

0.027

-0.087

-0.354

-1.233

-3.214

-1.587

3.092

1.344

1.885

2.358

-0.497

3.601

0.322

-1.341

0.724

0.219

0.002

0.114

0.002

0.180

0.061

0.019

0.620

0.000

0.748

0.182

R2= 0.309 ; adj R2= 0.266 ; F = 7.194 ; P < 0.05

*¤ �̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05

�µ��µ¦ µ��̧É�4.15: การวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression Model) ใน

รูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression) โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์

แบบ Enter พบวา่ แรงแรงจูงใจในการปฏิบติังาน ส่งผลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังานของ

พนกังาน Internet Call Center ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05 (F = 7.194 และค่า Sig. =

0.000) โดยแรงจูงใจในการปฏิบติัและประเภทของพนกังานสามารถอธิบายความแปรปรวนของ

ความรับผดิชอบในการปฏิบติังานไดป้ระมาณร้อยละ 26.6 (Adjusted R2 = 0.266) �̧ÉÁ®¨ º° ° �̧¦ o° ¥¨ ³ �

73.4 Á�È��̈�µ��́ª Â�¦ ° ºÉ��Ç��̧ÉÅ¤nÅ�o�Îµ¤µ¡ ·�µ¦ �µ�́�Â ��Ä��µ¦ µ��̧É�4.15
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Á¤ºÉ°�� °��́¥ Îµ�́��µ� �·�·�°��nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í�°��́ª Â�¦ ° · ¦ ³ �»��́ª ¡ �ª nµ�¤�̧́ª Â�¦

° · ¦ ³ �́Ê�®¤��4 �́ª �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�Á¦ ¥̧�̈Îµ�́��µ�¤µ�Å��o° ¥�́��̧Ê

ความน่าสนใจของงาน (ß = 0.253) สภาพการทาํงาน (ß = -0.239) �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�

ร่วมงาน (ß = 0.212) และ การยกยอ่ง(ß = 0.192) ตามลาํดบั

 ¤ ¤�·�µ��̧É�1 ประเภทของพนกังานมีผลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน

การวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณประเภท

ของพนกังานกบัความรับผดิชอบในการปฏิบติังานของพนกังานพบวา่ มีค่า Sig เท่ากบั 0.182 และ

ค่า ß เท่ากบั -0.087

สรุปวา่ ประเภทของพนกังานไม่มีอิทธิพลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังานของ

¡ �́��µ��° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05 �¹É�Å¤nÁ�È�Å��µ¤ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤ ¤�·�µ��̧É�2 แรงจูงใจในการปฏิบติังานมีผลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r ¤�µ¦ ���° ¥Á�·�Á o�Ä�¦ ¼�Â���µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ¦ ���° ¥Â��¡ ®»�¼�Á�̧É¥ª �́�

แรงจูงใจในการปฏิบติังานกบัความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน พบวา่มีแรงจูงใจในการปฏิบติังาน

�µ��́ª ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05 �¹É�

Á�È�Å��µ¤ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

Á¤ºÉ°�� °��́¥ Îµ�́��µ� �·�·�°��nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í�°��́ª Â�¦ ° · ¦ ³ �»��́ª ¡ �ª nµ�¤�̧́ª Â�¦

อิ ¦ ³ �́Ê�®¤��4 ตวัแปร จาก 11 �́ª Â�¦ ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��́��̧Ê

ลาํดบั 1 ความน่าสนใจของงาน มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 และค่า ß เท่ากบั 0.253 เป็นแรงจูงใจ

�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�¤µ��̧É »��

ลาํดบั 2 สภาพการทาํงานมีค่า Sig เท่ากบั 0.002 และค่า ß เท่ากบั -0.239 Á�È�Â¦ ��¼�Ä��̧É¤¸

อิทธิพลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังานแบบตรงกนัขา้ม 

ลาํดบั 3 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�¤�̧nµ�Sig เท่ากบั 0.002 และค่า ß เท่ากบั 0.212

ลาํดบั 4 การยกยอ่งมีค่า Sig เท่ากบั 0.019 และค่า ß เท่ากบั 0.192



���̧É�5

สรุปและอภิปรายผล

���̧ÊÁ�È��µ¦  ¦ »��̈�µ¦ «¹�¬µ��̈�µ¦ �� °� ¤¤»�·�µ���µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈�°��µ¦ «¹�¬µ

Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�Â�ª �·���§¬�̧Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��̧É�¼oª ·�́¥Å�o�Îµ�µ¦  º��o�Â̈ ³ �ÎµÁ �°Åª oÄ���

�̧É�2 �µ¦ �Îµ�̈�µ¦ «¹�¬µÅ�Ä�oÄ��µ���·�́�·Â̈ ³ �o° Á �° Â�³  Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ếงต่อไป

5.1 สรุปผลการศึกษา   

�̈�µ¦ «¹�¬µ�oµ��»� ¤�́�·�°��¼o�°�Â�� °��µ¤Â̈ ³ �̈ ¦ »��µ¤ ª �́�»�¦ ³  ��r¤�̧́��̧Ê

1. ผลการศึกษาดา้นคุณสมบติัของผูต้อบแบบสอบถามแสดงใหเ้ห็นวา่ ผูต้อบแบบ 

สอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อายงุานยูร่ะหวา่ง 1-3 ปี  มีรายไดต่้อ

เดือนอยูร่ะหวา่ง 15,001-20,000 บาท และส่วนใหญ่เป็นพนกังานประจาํ 

2. �̈�µ¦ «¹�¬µ ¦ »��µ¤ ª �́�»�¦ ³  ��rÅ�o�́��̧Ê

2.1 �̈�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�Á�̧É¥ª �́��¡ �́��µ��¦ ³ �ÎµÂ̈ ³ ¡ �́��µ� �́�µ�oµ��¤�̧ª µ¤

รับผดิชอบในการปฏิบติังานของพนกังาน Internet Call Center ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

 �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05 โดยผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความรับผดิชอบโดยรวม

° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��4.04

2.2 ผลการศึกษาแรงจูงใจในการปฏิบติังานมีอิทธิพลต่อความรับผดิชอบในการ

ปฏิบติังานของพนกังาน Internet Call Center อยา่งมีนยัสาํ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05 โดยผล

การศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีแรงจูงใจในการปฏิบติังานโดยรวมอยูใ่นระดบัปาน

�̈µ��¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.35 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�µ¤�§¬�̧ °��́��́¥�°�Á±·¦ r�Á�·¦ r��¡ �ª nµ ปัจจยัอนามยั 

และ ปัจจยัจูงใจ มีแรงจูงใจในการปฏิบติังานอยูใ่นระด�ั�µ��̈µ��¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́���º°�Á�nµ�́��3.35

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�3¨ Îµ�́�Â¦ ��̧É¤Â̧¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�Ä�¦ ³ �́�¤µ��Å�oÂ�n�

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ����ª µ¤�nµ �Ä��°��µ�และ ความสาํเร็จ ตามลาํดบั 

5.2 การอภิปรายผล

ผลการศึกษา แรงจูงใจในการปฏิบติังานมีอิทธิพลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังานของ

พนกังาน Internet Call Center ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05 อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมี

�nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.35 Ã�¥Â¦ ��¼�Ä��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ��

Internet Call Center 3 ลาํดบัแรกไดแ้ก่ ความน่าสนใจของงาน สภาพการทาํงาน และความสัมพนัธ์
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�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ���Ä��µ��¦ ��́��oµ¤� £µ¡ �µ¦ �Îµ�µ�Â̈ ³ �ª µ¤�oµª ®�oµ�Á�È�Â¦ ��¼�Ä��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨

ต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังานของพนกังาน Internet Call Center �n°��oµ��o° ¥��¹É��̈

ดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกบั งานวจิยั ภรูดา สุนทรโกปาล (2552) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�¼�Ä��̧É¤�̧̈�n°

การทาํงานของพนกังานรับโทรศพัท ์ศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) พบวา่ปัจจยั

�¼�Ä��̧É¤�̧̈�n°�µ¦ �Îµ�µ��°�¡ �́��µ�¦ �́Ã�¦ «¡́ �r�Ä�£µ¡ ¦ ª ¤�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��� nª �Ä®�n

�ª µ¤�·�Á®È��̧É° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��³ Á�È�Ä�Á¦ ºÉ°��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�n° Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��̧É�̧��¦ ¦ ¥µ�µ«Ä��µ¦

�Îµ�µ��̧É°�° »n��nª ¥Á®¨ º° �́���¹É�¤�̧̈�n° �́��́¥�¼�Ä�Ä��µ¦ �Îµ�µ��Â�nÄ��µ��¦ ��oµ¤��ª µ¤�·�Á®È��̧É

° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��o° ¥� nª �Ä®�n�³ Á�È�Ä�Á¦ ºÉ°��nµ�°�Â���̧ÉÁ®¤µ³  ¤�́��µ��Ã��́ �Â̈ ³ �µ¦ �nµ¥Á�·�

¨ nª �Áª ¨ µ�̧É¥»�·�¦ ¦ ¤��́��́Êนหากองคก์รตอ้งการใหพ้นกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน ตอ้ง

สร้างแรงจูงใจใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของพนกังาน

ผลการศึกษาประเภทของพนกังานไม่มีอิทธิพลต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติังานของ

พนกังาน Internet Call Center ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05 �¹É�ผลดงักล่าวมีความ

 °��̈o°��́���µ�ª ·�́¥��·�·¦ �́�r�Á ¨ µ§��·Í�(2552) �́��́¥�̧É¤ �̧̈�¦ ³ ���n°Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ �Îµ�µ�Á�È�

ทีมของพนกังานระดบัปฏิบติัการทางดา้นแรงจูงใจสามารถอธิบายใหส้อดคลอ้งกบัทฤษฎีของมาส

โลว ์�̧É�̈nµª Åª oª nµ�ª µ¤�o°��µ¦ �°��»��̈Á�È��»�Á¦ ·É¤�o��°��µ¦ �¼�Ä��¹É��¼o�¦ ·®µ¦  µ¤µ¦ ��¼�Ä�Ä®o

¡ �́��µ�¦ ³ �́���·�́�·�µ¦ �́Ê� °��¦ ³ Á£�Á�·��ª µ¤�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�Ä��µ¦ �Îµ�µ�Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤  »�Ä��µ¦

��·�́�·®�oµ�̧ÉÅ�o�¹É��³�ÎµÄ®o�̈�°�Â���̧ÉÅ�o¦ �́�¹Ê�° ¥¼n�́��̈�°��µ¦ �Îµ�µ�Â̈ oª �¹�¤�̧µ¦ Á̈ ºÉ°��́Ê�

หรือปรับเป็นพนกังานประจาํ Å��µ¤�̈�µ��̧É��Á°�Å�o�Îµโดยใชท้ฤษฎีความตอ้งการตามลาํดบั

�́Ê�มาประยกุตใ์ช ้�́��́Ê� ·É� Îµ�́��̧É�³�ÎµÄ®o¡ �́��µ�Â�n̈³ �¦ ³ Á£�¤�̧ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦

ปฏิบติังานคือการสร้างแรงจูงใจ

5.3 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช้

 Îµ®¦ �́�̈�µ¦ «¹�¬µÂ¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��Â̈ ³ �¦ ³ Á£��°�¡ �́��µ��̧É¤�̧̈�n°�ª µ¤

รับผดิชอบในการปฏิบติังานของพนกังาน Internet Call Center �̧ÉÅ�oÄ��¦ Ế��̧Ê��¼o�¦ ·®µ¦ �  nµ¥

�¦ ¡́ ¥µ�¦ �»��̈�Â̈ ³ ��¼o�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�� µ¤µ¦ ��Îµ�o° ¤ ¼̈Å� ¦ oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º°  Îµ®¦ �́¡ �́�µÂ¦ ��¼�Ä�Ä�

�µ¦ �Îµ�µ�Ä®oÂ�n¡ �́��µ��Á¡ ºÉ° Á�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ Á¡ ·É¤�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�

พนกังาน Internet Call Center Ã�¥�¼oª ·�́¥¤�̧o° Á �°Â�³ �́��̧Ê�

1. �µ¦ ¦ �́¬µÂ¦ ��¼�Ä��oµ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Åª oÄ®o��° ¥¼nÂ̈ ³ Å¤nÄ®ö�̈��º°�

�ª µ¤�nµ �Ä��°��µ�� £µ¡ �µ¦ �Îµ�µ���ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��Â̈ ³ ��µ¦ ¥�¥n°��́Ê��̧

เพียงพอแลว้ Â̈ ³ �Á�È�Å�Ä��·«�µ��̧É�̧�¡ �́��µ�Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ �Îµ�µ��Á¤ºÉ° Á�È�Á�n��̧Ê
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บริษทัควรรักษาระดบัความน่าสนใจของงาน และ สภาพการทาํงานไว ้สาํหรับความสัมพนัธ์กบั

Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�° µ�¤�̧µ¦ �́��·��¦ ¦ ¤Á¡ ·É¤Á�·¤Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤�ª µ¤�¼�¡ �́Ä�°��r�¦ �Â̈ ³ �µ¦ ¥�¥n°���È µ¤µ¦ �

Á¡ ·É¤ ¦ µ�ª ´̈ ®¦ º°�µ¦ �¤Á�¥�Á¡ ºÉ° ¦ �́¬µ¦ ³ �́�Â¦ ��¼�Ä�Åª o�Á�Èนตน้

2. �µ¦ �¦ �́®¦ º° Á¡ ·É¤Â¦ ��¼�Ä��oµ��̧ÉÅ¤n¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°���º°��oµ�Á�·�Á�º°�Â̈ ³

สวสัดิการ �µ¦ �́��́��́��µ��ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ���Ã¥�µ¥�¦ ·¬�́��ª µ¤  ÎµÁ¦ È���ª µ¤ ¦ �́�·��°��

�ª µ¤�oµª ®�oµ��Á�ºÉ°��µ��µ¤�§¬�̧� °��́��́¥�°��Á±·¦ r�Á�·¦ r�(อา้งใน วภิาดา คุปตานนท,์ 2551,

หนา้ 217) กล่าวไวว้า่ “ปัจจยับาํรุงรักษาหรือปัจจยัอนามยั” (Maintain Factors) Á�È��́��́¥�̧É�ÎµÁ�È��

Â̈ ³ �Á�È��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤Å¤n¡ ° Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��Â̈ ³ �“ปัจจยัจูงใจ” (Motivation

Factors) �́Ê��Á�È��́��́¥�̧É�³  n�Á ¦ ·¤Ä®o�»��̈¤�̧ª µ¤ ¡ ° Ä��Â̈ ³ ��¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�Ä��µ¦ �Îµ�µ���́��́Ê��

�¼o�¦ ·®µ¦ Â̈ ³   nµ¥�»��̈�ª ¦ ¡ ·�µ¦ �µ¦ nª ¤�́��¹��µ¦ �¦ �́�¦ »�Â¦ ��¼�Ä��̧ÉÅ¤n¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤

¦ �́�·��°��̧Ê�Ä®o�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �°�¡ �́��µ�Ä®o¤µ��̧É »�Ã�¥° µ��³ Á�È��µ¦ Á¡ ·É¤Á�·�Á�º°�

และสวสัดิการ การกาํหนดนโยบายบริษทัใหช้ดัเจน ทาํใหพ้นกังานรับรู้ถึงคª µ¤¤ É́���� ¦ oµ�Ã°�µ

กา้วหนา้ในการทาํงาน เป็นตน้ 

5.4 �o°Á �°Â�³  Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��n°Å�

Á¡ ºÉ° Ä®o�̈�µ¦ «¹�¬µÄ��¦ Ế��̧Ê µ¤µ¦ ��¥µ¥�n° Å�Ä��́«�³ �̧É�ª oµ�¤µ��¹Ê�° �́�³ Á�È�

ประโยชน์ในการอธิบายปรากฏการณ์และปัญหาทางดา้นความรับผดิชอบในการปฏิบติังานหรือ

�́�®µ° ºÉ�Ç�̧É¤�̧ª µ¤Á�̧É¥ª �o°��́���¼o�Îµª ·�́¥�¹��°Á �° Â�³�¦ ³ Á�È� Îµ®¦ �́�µ¦ �Îµª ·�́¥�¦ Ế��n°Å��́��̧Ê

1. Á�ºÉ°��µ�Ä��¦ Ế��̧ÊÁ�È��µ¦ «¹�¬µÂ¦ ��¼�Ä�Â̈ ³ �¦ ³ Á£��°�¡ �́��µ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤

รับผดิชอบในการปฏิบติังาน ของพนกังาน Internet Call Center Ä��¦ Ế��n°Å�° µ��¥µ¥�̈»n¤«¹�¬µÅ�

ยงัพนกังาน Call Center ° ºÉ��Ç�Á�n��Mobile Call Center, Bank Call Center Á¡ ºÉ°�³ Å�o¦ ¼oª nµ�̈

�µ¦ «¹�¬µ�̧ÉÅ�o�³ Á®¤º°�®¦ º° Â���nµ��́�¤µ��o° ¥Á¡ ¥̧�Ä�

2. Á�ºÉ°��µ�Ä��¦ Ế��̧ÊÁ�È��µ¦ «¹�¬µÁ�·��¦ ·¤µ��¹�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�Â̈ ³ �¦ ³ Á£�

�°�¡ �́��µ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ���¦ Ế��n°Å�° µ�Á¡ ·É¤�µ¦ «¹�¬µÁ�·�

�»�£µ¡ Á�oµ¤µÁ¡ ºÉ° Ä®oÅ�o�o° ¤ ¼̈Á�·�̈¹�¤µ �́� �»��̈�µ¦ «¹�¬µ¤µ��¹Ê�
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แบบสอบถามสําหรับงานวจัิย

�Îµ�̧ÊÂ��

Â�� °��µ¤��́��̧ÊÁ�È� nª �®�¹É��°��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈Ä�ª ·�µ�µ¦ «¹�¬µ° · ¦ ³ �¹É�เป็นส่วน

®�¹É��°��µ¦ «¹�¬µÄ�¦ ³ �́��́��·�«¹�¬µ�®¨ �́ ¼�¦ �¦ ·®µ¦ ธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยักรุงเทพ 

กµ¦ «¹�¬ µÄ��¦ Ế��̧ÊÁ�È��µ¦ ศึกษาในÁ¦ ºÉ° �“ประเภทของพนักงานและÂ¦ ��¼�Ä���̧É¤¸

ผลกระทบต่อความรับผิดชอบในการปฏิบติังานของพนกังาน Internet Call Center” ทางผูจ้ดัทาํ

แบบสอบถามขอรับรองวา่ �o° ¤¼̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ �°�Â�� °��µ¤�³�¼�Á�È�Á�È��ª µ¤ ¨ �́Â̈ ³ ไม่มี

�̈�¦ ³ ��Ä�Ç�n°�µ¦ �Îµ�µ��°��nµ��́Ê� ·Ê��Â̈ ³ �µ�ผูจ้ดัทาํแบบสอบถาม�³ Ä�o�o° ¤ ¼̈Á®¨ nµ�̧ÊÄ®o

Á�È��¦ ³ Ã¥��rÁ�¡ µ³ Ä��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧ÊÁ�nµ�́Ê��

Â�� °��µ¤�»��̧Ê��¦ ³ �°��oª ¥�Îµ�µ¤�3  nª ���́��̧Ê

 nª ��̧É�1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

 nª ��̧É�2 Â¦ ��¼�Ä��̧É¤�̧̈�¦ ³ ���n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�¡ �́��µ��

Internet Call Center

ส่ª ��̧É�3 ความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน

�°��»��»��nµ� Îµ®¦ �́�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º° Ä��µ¦ �¦ °�Â�� °��µ¤�¦ Ế��̧Ê
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แบบสอบถาม

Á¦ ºÉ°�“ประเภทของพนักงาน และแรงจูงใจ �̧É¤ �̧̈�¦ ³ ���n°�ª µ¤ ¦ �́�·��°�

ในการปฏิบตัิงานของพนักงาน Internet Call Center”

 nª ��̧É1 �o° ¤ ¼̈�́Éª Åปของผู้ตอบแบบสอบถาม

�Îµ�̧ÊÂ��Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥���� ¨ �Ä��n°�ª nµ��̧É�¦ ��́��ª µ¤Á�È��¦ ·�¤µ��̧É »�

1. เพศ ( ) ชาย ( ) หญิง

2. ระดบัการศึกษา ( ) �ÎÉµ�ª nµ�¦ ·��µ�¦ ¸ ( ) ปริญญาตรี

( ) สูงกวา่ปริญญาตรี

3. อายงุาน  (ปี) ( ) นอ้ยกวา่ 1ปี ( ) 1-3 ปี

( ) 4-6 ปี ( ) มากกวา่ 6 ปี

4. รายไดต่้อเดือน ( ) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท

( ) 10,000-15,000 บาท

( ) 15,001-20,000 บาท

( ) มากกวา่ 20,000 บาท

5. ประเภทของพนกังาน

( ) พนกังานประจาํ         ( ) พนกังานสัญญาจา้ง
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 nª ��̧É2 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน Internet Call Center

�Îµ�̧ÊÂ�� Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥�� ¨ �Ä��n°�ª nµ��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ��̧É »�¤µ��̧É »�

เพยีงข้อเดียว

แรงจูงใจในการปฏิบติังาน

ระดบัความคิดเห็น

นอ้ย

�̧Éสุด

( 1 )

นอ้ย

( 2 )

ปาน

กลาง

( 3 )

มาก

( 4 )

มาก

�̧É »�

( 5 )

ปัจจัยอนามัย (Hygiene Factors)

1.เงินเดือนและสวสัดิการ

1.1 �nµ�°�Â���̧ÉÅ�o¦ �́Á®¤µ³  ¤�́��µ�ของ

ท่าน

1.2  ª ́ �·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Á®¤µ³  ¤�́��µ�ของท่าน

1.3  ª ́ �·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Á¡ ย̧งพอ

2.การบงัคบับญัชา 

2.1 ผูบ้งัคบับญัชาของท่านเปิดโอกาสให้

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาแสดงความสามารถ

2.2 ผูบ้งัคบับญัชาของท่านมีความยติุธรรมใน

การบริหารงาน

2.3 ผูบ้งัคบับญัชาของท่านเปิดโอกาสให้

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาแสดงความคิดเห็น

3.สภาพการทาํงาน 

3.1  �µ��̧É�Îµ�µ��°��nµ�¤ °̧ »��¦ �rÁ�¦ ºÉ°�¤º° �̧É

ทนัสมยั

3.2  �µ��̧É�Îµ�µ��°��nµ�¤ °̧ »��¦ �r Îµ�́��µ�

ใชอ้ยา่งเพียงพอ

3.3  �µ��̧É�Îµ�µ��°��nµ�มีความเป็นระเบียบ

เรียบร้อย
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แรงจูงใจในการปฏิบติังาน

ระดบัความคิดเห็น

นอ้ย

�̧Éสุด

( 1 )

นอ้ย

( 2 )

ปาน

กลาง

( 3 )

มาก

( 4 )

มาก

�̧É »�

( 5 )

4.�ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �Îµ�µ��Job Security

4.1 �nµ�¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¤ É́���Ä�®�oµ�̧É�µ¦ �µ�

4.2 �¦ ·¬�́�̧É�Îµ�µ��°��nµ�¤�̧ª µ¤¤ É́���

4.3 �nµ�¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å¤n�¼�Ä®o° °��µ��µ�

5.�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��Relations

5.1 ท่านไดรั้บความร่วมมือในการทาํงานเป็น

อยา่งดี�µ�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�

5.2 ทีมงานของท่านมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นอยา่งดี

5.3 Á¤ºÉ°�nµ��¦ ³  ��́�®µÄ��µ¦ �Îµ�µ��Á¡ ºÉ°�

¦ nª ¤�µ�¥·��̧�̧É�³�nª ¥Á®¨ º°

6.นโยบายบริษทั Company Policy

6.1 หน่วยงานของท่านมีนโยบายการ

บริหารงานอยา่งชดัเจน

6.2 นโยบายการบริหารงานของบริษทัของท่าน

เขา้ใจง่าย

6.3 การประเมินผลการปฏิบติังานยติุธรรม

ปัจจัยจูงใจ Motivator Factors

7.ความสาํเร็จ Achievement

7.1 �nµ���·�́�·�µ¤®�oµ�̧É�¦ ¦ ¨ »�µ¤Á�oµ®¤µ¥

ของหน่วยงาน

7.2 �nµ�Á�È� nª �®�¹É��°��ª µ¤  ÎµÁ¦ È��°�

หน่วยงาน

7.3 �nµ��Îµ�µ��̧ÉÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥ ÎµÁ¦ È�Â̈ ³

�́�Áª ¨ µ�»��¦ Ế��
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แรงจูงใจในการปฏิบติังาน

ระดบัความคิดเห็น

นอ้ย

�̧Éสุด

( 1 )

นอ้ย

( 2 )

ปาน

กลาง

( 3 )

มาก

( 4 )

มาก

�̧É »�

( 5 )

8.การยกยอ่ง Recognition

8.1 �nµ�Á�È��́ª ° ¥nµ�Ä��µ¦ �Îµ�µ��n° Á¡ ºÉ°�

ร่วมงาน

8.2 �nµ�Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́�°�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ�

8.3 ท่านไดรั้บความไวว้างใจจากผูบ้งัคบับญัชา

9.ความรับผดิชอบ Responsibility

9.1 �µ��̧É�Îµ° ¥¼n¦ ³ �»®�oµ�̧É�ª µ¤ ¦ �́�·��°�

ชดัเจน

9.2 �nµ�Á�¥Å�o¦ �́¤ °�®¤µ¥Ä®o¦ �́�·��°��µ��̧É

สาํคญั

9.3 �nµ�¤ °̧ · ¦ ³ Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��µ¤�̧ÉÅ�o¦ �́

มอบหมาย

10.ความน่าสนใจของงาน Task Interest

10.1 �µ��̧Éท่านปฏิบติัมีความทา้ทาย

10.2 �µ��̧Éท่าน��·�́�·�o°�Á¡ ·É¤Á�·¤�ª µ¤ ¦ ¼oÄ®¤nÇ

เสมอ

10.3 �µ��̧É�nµ���·�́�·�¦ ��́��ª µ¤ ¦ ¼o

ความสามารถของท่าน

11.ความกา้วหนา้ Growth

11.1 ¤ Ã̧°�µ Á̈ºÉ°��́Ê��µ¤�ª µ¤  µ¤µ¦ �

11.2 เส้นทางความกา้วหนา้กาํหนดไวอ้ยา่ง

ชดัเจน

11.3 �¼o�́��́��́��µÄ®o�µ¦  �́� �»�Á�̧É¥ª �́�

ความกา้วหนา้ในงานเสมอ
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 nª ��̧É3 ความรับผดิชอบในการปฏิบัติงาน

�Îµ�̧ÊÂ��Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥�� ¨ �Ä��n°�ª nµ��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ��̧É »�¤µ��̧É »�

เพยีงข้อเดียว

ความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน

ระดบัความคิดเห็น

นอ้ย

�̧Éสุด

( 1 )

นอ้ย

( 2 )

ปาน

กลาง

( 3 )

มาก

( 4 )

มาก

�̧É »�

( 5 )

1.ท่านไม่สบายใจหากมาทาํงานสาย

2.�µ¦ ¤µ�Îµ�µ�Å¤n�́�Á�È�Á¦ ºÉ°����· Îµ®¦ �́�nµ�

3.�µ¦ �¦ ��n° Áª ¨ µÁ�È�Á¦ ºÉ°� Îµ�́�

4.ท่านมาปฏิบติังานอยา่งส¤ ÎÉµÁ ¤ °

5.ท่านมีความกงัวลใจหากทาํงานไม่สาํเร็จตามเวลา

6.®µ��µ��̧ÉÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥Å¤n ÎµÁ¦ È���µ¦ �Îµ�µ�

¨ nª �Áª ¨ µÅ¤nÄ�n ·É��̧É�¼��o°�

7.�nµ��° ¥�·��µ¤�µ��̧É�Îµ° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ °

8.�nµ��Îµ�µ��̧ÉÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥° ¥nµ�Á�È¤

ความสามารถ
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