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บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

กกกกกกกก การดําเนินธุรกิจของทางธนาคาร มีการแขงขันในเร่ืองของการบริการตางๆมากมาย  

การบริการของพนักงานธนาคารเปนเร่ืองจําเปนอยางยิ่งเพื่อสรางความประทับใจและใหลูกคา

กลับมาใชบริการของธนาคารอีก การสรางความประทับใจใหแกลูกคาเกิดความประทับใจ ถือเปน

หัวใจสําคัญท่ีควรคํานึงถึงมากท่ีสุด หากพนักงานทํางานดี รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ลูกคายอม

เกิดความพึงพอใจและปรารถนาหันกลับมาใชบริการอีกคร้ัง 

กกกกกกกกการจะนํามาซ่ึงการบริการท่ีดีไดนั้นสวนหนึ่งข้ึนอยูกับเจตคติของพนักงานแตละบุคคล

ซ่ึงเจตคติ  นี้หมายถึงความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอส่ิงตางๆรอบตัว และมีความโนมเอียงท่ีจะ

ประพฤติปฏิบัติตนไปในทางใดทางหนึ่งตอส่ิงนั้น ดังนั้น เจตคติการบริการ จึงหมายถึงความรูสึก

นึกคิดของบุคคลในการบริการ อันสงผลใหบุคคลนั้นมีปฏิกิริยาตอบสนองตอการบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ และใหบริการดวยความเต็มใจ มีความภาคภูมิใจในอาชีพ หากพนักงาน

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครทุกคนเกิดแรงจูงใจในการทํางาน มีขวัญและกําลังใจใน

การทํางาน นําไปสูความพึงพอใจและเต็มท่ีจะสรางความรวมมือใหเกิดข้ึนในการทํางานตอไป 

ขขขขขขขข การบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพจะเกิดข้ึนมิไดหากปราศจากแรงจูงใจในการทํางาน 

ดังนั้นจึงเล็งเห็นวานอกจากแรงจูงใจภายนอก อาทิเชน รายได โบนัส ท่ีพนักงานคาดหวังแลว 

แรงจูงใจภายในท่ีเกิดจากตัวพนักงานเองเปนปจจัยหนึ่งท่ีจะทําใหพนักงานทํางานไดดีมี

ประสิทธิภาพสูง และประสบความสําเร็จไดมากกวาแรงจูงใจภายนอก (สุพานี สฤษฎวานิช  2549: 

100 – 101) ไดกลาววา ปจจัยทางดานงาน โดยประกอบดวยลักษณะท่ัวไปของงาน เชน  งานท่ีมี

ความทาทาย และ หลากหลาย ขอบเขตงานท่ีชัดเจน ปจจัยทางดานกลุมและองคกร เชนเพื่อน

รวมงานท่ีดี คาตอบแทนและผลประโยชน โอกาสในการกาวหนาในหนาท่ี ปจจัยสวนบุคคล และ

สภาพแวดลอมในการทํางาน ปจจัยท้ัง 4 ดานนี้นําไปสูความพึงพอใจในงานท่ีทํา ซ่ึงจะนําไปสู

ความตั้งใจในการทํางานท่ีไดรับมอบหมายเปนอยางดีและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังพบวา 
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ความพึงพอใจในงานยังสามารถลดอัตราการขาดงานไดอีกดวย 

กกกกกกกกMaher 1971; Myers 1970; Special Task Force (1973, อางถึงใน ภาวนา คําเจริญ  2545) 

ดังนั้นตัวแปรความพึงพอใจในงานจึงเปนตัวแปรอีกตัวแปรหนึ่งท่ีผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษา 

กกกกกกกก นอกจากนั้น ความพึงพอใจในงาน ยังนําไปสูการมีคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีดีดวย 

สอดคลองกับ Huse & Cumming (2001, อางถึงใน ศิริพร พันธุรี  2546) พบวา ลักษณะงานเปน

ปจจัยหนึ่งท่ีสามารถบงบอกถึงคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานในองคกรได หากมีความพึง

พอใจในงานท่ีทํา จะสงผลตอคุณภาพชีวิตในการทํางานดวยเชนกัน ซ่ึงนั่นก็คือ ความผาสุกดาน

ตางๆท่ีเกี่ยวของกับงานของพนักงานรวมถึงการมีสุขภาพจิตท่ีดี ซ่ึงทําใหพนักงานมีความสุขในการ

ทํางาน หากพนักงานมีสภาพความเปนอยูหรือมีความสุขกับชีวิตโดยรวมท่ีเปนอยูในท่ีทํางาน อาทิ

เชน มีผลตอบแทนท่ียุติธรรมเพียงพอ มีสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ใหโอกาส

พนักงานไดพัฒนาความสามารถจากงานท่ีทํา ใหโอกาสแสดงความคิดเห็นในการทํางาน ก็จะ

นําไปสูพฤติกรรมการบริการท่ีดีและสงผลตอประสิทธิภาพของบุคคลและองคกรดวย ดังนั้น

คุณภาพชีวิตในการทํางานจึงเปนตัวแปรหนึ่งท่ีควรคํานึงถึงดวยเชนกัน 

กกกกกกกกธนาคารกรุงไทย เปนธนาคารพาณิชยท่ีใหบริการแกประชาชนทางดานการเงินและการ

บริการทางดานตางๆอยางครบวงจร ธนาคารกรุงไทย เร่ิมเปดดําเนินกิจการคือ  วันท่ี 14 มีนาคม 

2509  จากการควบรวม 2  ธนาคารท่ีรัฐบาลเปนผูถือหุนใหญในขณะนั้น  ไดแก  ธนาคารเกษตร 

จํากัด และธนาคารมณฑล จํากัด แลวกอตั้งข้ึนเปน “ธนาคารกรุงไทย จํากัด”  (Krung Thai Bank 

Limited)   ท้ังนี้เพื่อใหมีฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง  สามารถคุมครองผูฝากเงินและบริการลูกคาได

กวางขวางและมีบทบาทชวยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไดมากข้ึน  ตั้งแตเร่ิมแรกท่ี

ธนาคารกรุงไทยเปดดําเนินการ ผลการดําเนินงานของธนาคารก็ไดขยายตัวข้ึนตามปริมาณธุรกิจท่ี

เพิ่มข้ึน จากการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจในประเทศไทย  เม่ือเล็งเห็นแลววาพื้นท่ีสํานักงานใหญท่ี

ตั้งอยูบนถน นเยาวราช  คับแคบไมสะดวกตอการใหบริการและการปฏิบัติงานแลว วันท่ี 26 

พฤศจิกายน 2525 ธนาคารกรุงไทยจึงไดยายสํานักงานใหญมาอยู ณ อาคารเลขท่ี  35  ถนนสุขุมวิท  

และใชเปนท่ีทําการสํานักงานใหญมาถึงจนกระท่ังปจจุบัน  การดําเนินธุรกิจของธนาคารกรุงไทย

เจริญเติบโตอยางม่ันคงและตอเนื่อง การปรับปรุงและขยายองคกรงานใหมเปนไปอยางสมํ่าเสมอ 

จึงทําใหสามารถบริการลูกคาไดรวดเร็วและท่ัวถึง จนกระท่ังในเดือนมีนาคม 2530  ทางธนาคาร

ไดรับมอบหมายใหเขาไปชวยบริหารงานใน “โครงการ 4 เมษา” ตอจากธนาคารแหงประเทศไทย 

โดยเนนในเชิงธุรกิจ ซ่ึงเทากับวาธนาคารกรุงไทยไดมีบทบาทสําคัญในการชวยแกไขปญหาวิกฤต

เศรษฐกิจคร้ังสําคัญคร้ังหนึ่งของไทย   จากนั้นเดือนสิงหาคมในปเดียวกัน  ตามนโยบายของ

กระทรวงการคลังธนาคารกรุงไทยไดรับโอนทรัพยสินและหนี้สินของธนาคารสยาม จํากัดท่ีกําลังมี
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ปญหาและไมสามารถแกไขไดในระยะเวลาอันส้ันมาบริหาร จากการควบรวมคร้ังนี้  

ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารท่ีมีทรัพยสินมากเปนอันดับ  2  ของประเทศ สามารถตอบสนอง

นโยบายการเงินการคลังของประเทศ  และแสดงบทบาทความเปน “ธนาคารนํา” (Lead Bank) ได 

ในป พ.ศ. 2531ธนาคารกรุงไทย  ไดขยายสาขาออกไปครอบคลุมทุกจังหวัดของประเทศ ถือวาเปน

ธนาคารพาณิชยแหงเดียวในขณะนั้นท่ีสามารถขยายศักยภาพการใหบริการประชาชนไดอยาง ท่ัวถึง 

กกกกกกกกเนื่องจากยังไมมีการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตใน

การทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยจึง

สนใจศึกษาวาความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกันหรือไมและอยางไร ซ่ึงผลการวิจัยคร้ัง

นี้จะทําใหผูบริหารไดทราบระดับความพึงพอใจในงาน ระดับคุณภาพชีวิตในการทํางาน และระดับ

เจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม และทราบถึง

ความสัมพันธของความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาพนักงานใหเกิด

ความพึงพอใจในงาน มีคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีดี และเจตคติการบริการท่ีดีซ่ึงจะนําไปสูการ

บริการลูกคาท่ีเปนเลิศและมีประสิทธิภาพ นําไปสูความสําเร็จแกองคกรในการสรางความกาวหนา

และความเปนเลิศในดานการบริการตอไปในอนาคต 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคคือ 

กกกกก 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการ          

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม 

กกกก 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กกกก 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กกกกก 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางานกับเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กรอบแนวคดิในการวจัิย         

กกกกกกกก จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาประกอบกับผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษา

เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจงานคุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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โดยเสนอเปนกรอบแนวคิดการวิจัยไว ดังนี ้

 
สมมติฐานการวจัิย 

กกกกกกกก  ความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกันโดยรวมและมี

ความสัมพันธกัน 

ขอบเขตการวจัิย 

กกกกกกก ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ไดแก พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา ประกอบดวย ธนาคารกรุงไทย สาขาพระปนเกลา จํานวน 34 คน 

สาขาราชดําเนิน จํานวน 23 คน สาขาสะพานขาว จํานวน 35 คน สาขาบางโพ จํานวน 24 คน สาขา

คุณภาพชีวิตในการทํางาน 
- ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและ

เพียงพอ 
- ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูก

สุขลักษณะและปลอดภัย 
- ดานการพัฒนาศักยภาพ 
- ดานความกาวหนา 
- ดานสังคมสัมพันธ 
- ดานลักษณะการบริหารงาน 
- ดานภาวะอิสระจากงาน 
- ดานความภูมิใจในองคกร 
 

เจตคติการบริการ 
 
- เจตคติตอลักษณะงานบริการ 
- เจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน 
- เจตคติตอการบริหารการบริการ 
- เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ 
- เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ 
 

ความพึงพอใจในงาน 
 
- งานท่ีทาทายระดับสติปญญา 
- ความเสมอภาคในการรับ

รางวัล 
- การใหการสนับสนุน

ชวยเหลือเกี่ยวกับงาน 
- การชวยเหลือสนับสนุนจาก

เพื่อนรวมงาน 
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ถนนขาวสาร จํานวน 27 คน สาขาบางขุนนนท จํานวน 33 คน สาขาส่ีแยกสะพานกรุงธน จํานวน 

26 คน สาขาส่ีแยกบานแขก จํานวน 28 คน รวมพนักงานท้ังหมด 230 คน 

กกกกกกกกขอบเขตทางดานเนื้อหา คือ การศึกษาตัวแปรดานความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตใน

การทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงาน ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร และศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน

และเจตคติการบริการของพนักงาน ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

กกกกกกกก เพื่อใหเกิดความเขาใจในความหมายของงานวิจัยใหตรงกัน จึงไดกําหนดนิยามศัพท

เฉพาะ ดังนี้ 

กกกกกกกก1.ความพงึพอใจในงาน หมายถึง เปนสภาพความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจท่ีพนักงานมี

ตอการทํางาน หรือทัศนคติของพนักงานท่ีเอ้ือประโยชนตองานของเขา โดยแบงส่ิงท่ีชวยตัดสินใจ

ดานความพึงพอใจในงานออกเปน 4 ดานไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1 งานท่ีทาทายระดับสติปญญา หมายถึง  พนักงานมีแนวโนมเอียงท่ีจะ

ชอบงานท่ีใหโอกาสเขาในการใชทักษะและความสามารถ ตลอดจนงานท่ีทํานั้นมีความหลากหลาย 

มีอิสระในงานและมีการปอนกลับในงานท่ีเขาทํา ลักษณะเหลานี้ทําใหเกิดการทาทายในสติปญญา 

สภาวะท่ีทาทายระดับปานกลางพนักงานทุกคนจะพอใจและมีความสุขในการทํางานเพราะงานซ่ึงมี

ความทาทาย เพียงเล็กนอยสรางความนาเบ่ือ 

กกกกกกกกกกกกกกก 1.2 ความเสมอภาคในการรับรางวัล  หมายถึง พนักงานตองการระบุการให

รางวัลและนโยบายการเล่ือนตําแหนงท่ีมีความยุติธรรม ตลอดจนอยูในแนวทางท่ีเขาคาดหวังไว 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.3 การใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน  หมายถึง พนักงานจะรูสึก

วางานท่ีเขาทําเปนงานท่ีดี มีความสะดวกสวนตัวและมีความสะดวกในการทํางาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.4 การชวยเหลือสนุบสนุนจากเพื่อนรวมงาน หมายถึง พนักงานมีความ

ตองการปฏิกิริยาโตตอบตอกันทางสังคม ฉะนั้นมิตรภาพและการชวยเหลือสนับสนุนจากเพื่อน

รวมงานจะเพิ่มความพึงพอใจใหพนักงานมากข้ึน  

กกกกกกกก2. คุณภาพชีวติในการทาํงาน  หมายถึง การรับรูถึงสภาพความเปนอยูหรือความสุขของ

ชีวิตโดยรวมซ่ึงเกี่ยวของกับการทํางานท่ีเปนอยูในปจจุบันโดยแบงเปน 8 ดานไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1 ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ หมายถึง การไดรับรายได และ

ผลตอบแทนท่ีเพียงพอ สอดคลองกับมาตรฐาน ผูปฏิบัติงานรูสึกวามีความเหมาะสมและเปนธรรม

เม่ือเปรียบเทียบกับรายไดจากงานอ่ืน 
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กกกกกกกกกกกก 2.2 ดานสภาพทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย หมายถึง การปฏิบัติ 

งานในสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม สถานท่ีทํางานไมไดสงผลเสียตอสุขภาพและไมเส่ียงภัยอันตราย

กกกกกกกกกกกก 2.3 ดานการพัฒนาศักยภาพ หมายถึง  การรับรูถึงโอกาสท่ีสามารถพัฒนาขีด

ความสามารถของตนจากงานท่ีทํา โดยพิจารณาจากลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ไดแก งานท่ีไดใชทักษะ 

และความสามารถหลากหลาย งานท่ีมีความทาทาย งานท่ีผูปฎิบัติไดรับทราบผลการปฏิบัติงาน 

กกกกกกกกกก 2.4 ดานความกาวหนา หมายถึงความเปนไปไดท่ีจะเจริญกาวหนาในอาชีพ 

และตําแหนง และทําใหมีความม่ันคงในชีวิต 

กกกกกกกกกกกก 2.5 ดานสังคมสัมพันธ หมายถึง การรับรูถึงการเปนท่ียอมรับของผูรวมงาน

ท่ีทํางาน มีบรรยากาศของความเปนมิตร มีความอบอุนเอ้ืออาทร ปราศจากการแบงแยกเปนหมูเหลา 

ผูปฏิบัติงานไดรับการยอมรับและการยกยอง และมีโอกาสในการปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน 

กกกกกกกกกกกก 2.6 ดานลักษณะการบริหารงาน หมายถึง การบริหารงานมีความยุติธรรม มี

การปฏิบัติตอบุคลากรอยางเหมาะสม พนักงานไดรับการเคารพในสิทธิและความเปนปจเจกบุคคล 

ผูบังคับบัญชายอมรับฟงความคิดเห็นของพนักงาน บรรยากาศขององคการมีความเสมอภาคและ

ยุติธรรม 

กกกกกกกกกกกก 2.7 ดานภาวะอิสระจากงาน หมายถึง การรับรูตอความสมดุลของชวง

ระยะเวลา ท่ีใชในการทํางานและชวงระยะเวลาท่ีไดผอนคลายจากงานท่ีรับผิดชอบมีความเปน

สวนตัวและสามารถตัดความกังวลใจหรือความเครียดในงานออกไปได 

กกกกกกกกกกก 2.8 ดานความภูมิใจในองคกร หมายถึง การรับรูถึงความภาคภูมิใจท่ีได

ทํางาน ในองคกรท่ีมีช่ือเสียง และไดรับรูวาองคการอํานวยประโยชนและรับผิดชอบตอสังคม 

กกกกกกกก 3.การบริการ  หมายถึง กิจกรรมตางๆท่ีเกิดจากพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีพึงกระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล 

เอ้ือเฟอเผ่ือแผ เอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม และความเสมอ

ภาค โดยตอบสนองความตองการของลูกคาใหลูกคาไดรับความสะดวกและพึงพอใจ 

กกกกกกกก4. เจตคติการบริการ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลในการประเมินการบริการอัน

สงผลใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอบริการท่ีมีความโนมเอียงไปในทางใดทางหนึ่งดวยการ

แสดงออกในทางบวกหรือลบก็ได ท้ังนี้การทําความเขาใจเกี่ยวกับเจตคติในการบริการมี

ความสําคัญตอ ผูใหบริการ และผูรับบริการในกระบวนการจัดการระบบการบริการเปนอยางมาก

เพราะความเขาใจในเร่ืองนี้จะนํามาซ่ึงการจัดการระบบการบริการไดอยางถูกตองและมี

ประสิทธิภาพ เปนท่ีทราบกันวาเจตคติเปนตัวการสําคัญท่ีชักจูงผูบริโภคเขาสูระบบการบริการทํา

ใหสามารถเขาถึงความรูสึกนึกคิด ของผูบริโภคตอการบริการท้ังในดานความตองการ และลักษณะ
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ของการบริการท่ีลูกคาชอบ จึงนับวาเจตคติมีความสําคัญตอการบริการท้ังในแงของผูใหบริการและ

ผูรับบริการเปนอยางมาก ซ่ึงเจตคติของผูใหบริการตองานบริการมีผลตอการปฏิบัติงานบริการให

ดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพได ในท่ีนี้การแบงประเภทของเจตคติของผูใหบริการ คํานึงถึง

องคประกอบของวัฒนธรรมการบริการในองคการท่ีมีผลตอผูใหบริการ 

กกกกกกกกกกกก 4.1 เจตคติตอลักษณะงานบริการ หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมีตองานท่ี

ไดรับมอบหมายในกระบวนการบริการ ซ่ึงอาจแตกตางกันไปตามประเภทและลักษณะการจัดการ

ระบบการบริการของแตละองคการบริการ ท้ังนี้การแบงงานมักครอบคลุมงานบริการภายใน

องคการและงานบริการภายนอกท่ีตองติดตอกับลูกคา   

กกกกกกกกกกก 4.2 เจตคติตอเงื่อนไขผูตอบแทน หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมีตอปริมาณ

ผลตอบแทนท่ีเปน คาจางโบนัสหรือรางวัลพิเศษ โอกาสความกาวหนาในหนาท่ีการงาน ความ

ม่ันคงของงาน สิทธิประโยชน และสวัสดิการตางๆเพื่อคุมครองสวัสดิภาพของพนักงาน  

กกกกกกกกกกกก 4.3 เจตคติตอการบริหารการบริการ หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมีตอ

นโยบายขององคการและการบริหารงานในระดับตางๆ ความศรัทธาในตัวผูบริหาร ความเขาใจ

ระหวางผูบริหารกับพนักงาน การมอบอํานาจ การควบคุมส่ังงานตามตําแหนง ตลอดจนความ

ยุติธรรมในการประเมินผลงาน  

กกกกกกกกกก 4.4 เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมีตอ

ผูรับบริการในการแสดงพฤติกรรมการบริการขณะเผชิญหนากับผูรับบริการในชวงเวลาของความ

จริง 

กกกกกกกกกกก 4.5 เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมี

ตอสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคการบริการ ในสวนท่ีเกี่ยวของกับสภาพแวดลอมทาง

กายภาพท่ีสามารถสัมผัสได เชน อาคารสถานท่ี วัสดุอุปกรณ เคร่ืองมือส่ือสาร เคร่ืองประดับ

ตกแตงหองและเคร่ืองใชสํานักงาน ตลอดจนบรรยากาศในการทํางานท่ีเกี่ยวของกับความสัมพันธ

และการแสดงออกระหวางผูบริหารกับผูปฏิบัติงานและผูปฏิบัติงานดวยกันเอง 

กกกกกกกก5. พนักงาน  หมายถึง บุคคลท่ีธนาคารจางใหทํางานกับธนาคาร โดยไดรับแตงตั้งให

ดํารงตําแหนง และปฏิบัติหนาท่ีตามท่ีไดรับมอบหมาย 

กกกกกก 6. พนักงานธนาคาร  หมายถึง บุคคลท่ีทํางานภายในธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

กกกกกกก 7. ธนาคาร  หมายถึง ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร และใหหมายถึงบุคคล 

หรือ กลุมบุคคลท่ีธนาคารมอบหมายใหกระทําการแทน 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

กกกกกกกก1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครและทราบถึง

ความสัมพันธของความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร อันเปนแนวทางสําหรับ

ผูบริหารในการวางแผนกลยุทธการออกแบบงานเพื่อจูงใจพนักงานใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพ

เพื่อประโยชนตอองคการตอไป 

กกกกกกกก2. ทําใหทราบถึงลักษณะของความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และ 

เจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร

เพื่อเปนขอมูลพื้นฐานในการตอบสนองความตองการของพนักงาน และนําไปปรับใชเพื่อจูงใจให

พนักงานทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

กกกกกกกก3. เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจในงาน คุณภาพ

ชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการ 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

กกกกกกกกการวิจัยเร่ืองความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและ

เจตคติ ของการบริการของพนักงานกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัย

ไดทําการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใชเปนแนวทางการศึกษาครอบคลุมเนื้อหา 4 

หัวขอ ดังตอไปนี้ 

กกกกกกกก1. ความพึงพอใจในงาน 

กกกกกกกก2. คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

กกกกกกกก3. เจตคติการบริการ 

กกกกกกกก4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

1. ความพงึพอใจในงาน 

กกกกกกกกแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจในงาน 
กกกกกกกก(ณัฐพันธ เขจรนันทน 2551: 102-103) ไดกลาวถึงทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน

ไว 2 ทฤษฎีคือ 

กกกกกกกก1. ทฤษฎีปจจัยคูของ เฮอรซเบิรก (Herzberg’s Two-Factor Theory)  

กกกกกกกกเฮอรซเบิรก  ไดทําการศึกษาวิจัยนานกวา 30 ปโดยใชเทคนิคกรณีเหตุการณสําคัญ ให

กลุมตัวอยางท่ีเปนนักบัญชีและวิศวกรมากกวา 200 คน บรรยายถึงเหตุการณท่ีทําใหเกิดความรูสึก  

พึงพอใจ และไมพึงพอใจ จากนั้นจึงนําคําตอบท่ีไดมาวิเคราะห พบวาไดคําตอบท่ีนาแปลกใจ คือ 

ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในงานและปจจัยท่ีทําใหเกิดความไมพึงพอใจในงานเปนคนละกลุม

กัน 

กกกกกกกก จากการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในงานอยูในงานท่ีทํา เนื่องจาก

ปจจัยเหลานี้สามารถกอใหเกิดความพึงพอใจในงานไดสูง ไดแก ลักษณะของงาน ความสําเร็จของ

งาน โอกาสไดเล่ือนตําแหนง โอกาสไดกาวหนา และไดรับการยอมรับ เปนตน ซ่ึงปจจัยเหลานี้ถา

ไดรับการตอบสนอง ก็จะชวยปองกันปฏิกิริยาทางลบจากพนักงาน เฮอรซเบิรก จึงเรียกปจจัยเหลานี้

วา ปจจัยสุขอนามัยหรือปจจัยเพื่อการคงอยู 
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กกกกกกกก2. ทฤษฎีคานิยมของ ลอค (Locke’s Value Theory)  

กกกกกกกกมีแนวคิดลักษณะท่ีวา ความพึงพอใจในงานข้ึนอยูกับผลท่ีบุคคลไดรับจากการทํางานวา

ตรงกับท่ีตองการมากนอยเพียงไร เชน รางวัล โดยความพึงพอใจตามทัศนะทฤษฎีของลอค ก็คือ 

สวนตางระหวางผลตอบแทนซ่ึงควรไดจากการทํางานกับผลท่ีผูนั้นตองการจะได ซ่ึงก็คือ ยิ่งมีสวน

ตางกันมากเพียงไร ก็ยิ่งมีความพึงพอใจนอยลงเพียงนั้น 

กกกกกกกกนอกจากนี้ทฤษฎีคานิยมของลอค ยังมีความเห็นวา ถาผูบริหารตองการทําใหพนักงาน

เกิดความพึงพอใจ ก็ตองเอาใจใสในการปรับเปล่ียนแตละประเด็นท่ีเกี่ยวกับการทํางานให

สอดคลองกับแตละบุคคลซ่ึงแตกตางกัน เชน พนักงานท่ีใหความสําคัญดานโอกาสการไดเล่ือน

ตําแหนง ผูบริหารก็จําเปนตองใชวิธีการพัฒนาทักษะและความรูตางๆท่ีจําเปนกับตําแหนงใหม

ใหกับผูนั้น พรอมกับใหโอกาสไดมีประสบการณการเรียนรูโดยตรงกับงานนั้น ก็จะมีสวนสําคัญท่ี

ทําใหผูนั้นเกิดความรูสึกพึงพอใจในงานมากข้ึน 

กกกกกกกกสิริอร วิชชาวุธ  (2549: 242)ไดกลาวถึงทฤษฎีดุลภาคของอดัมส ดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกก เจ. สเตเซย อาดัมส( J. Stacey Adams) เปนผูพัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจช่ือวา 

Equity theory โดยสังเกตเห็นวาบุคคลมักจะเปรียบเทียบอัตราการลงแรงกับผลตอบแทนท่ีตนไดรับ

วามีความเหมาะสมกันหรือไม การท่ีบุคคลจะทราบวาเหมาะสมหรือไม จากการนําอัตราสวน

ระหวางการลงแรงกับผลตอบแทนท่ีตนไดรับไปเปรียบเทียบกับอัตราสวนของการลงแรงของเพื่อน

รวมงานกับผลตอบแทนท่ีเพื่อนรวมงานไดรับในสภาพของงานท่ีเหมือนกันวาไดเทากันหรือไม ถา

อัตราสวนดังกลาวเทากัน เขาจะเกิดความรูสึกมีความเหมาะสมหรือมีดุลภาค ถาอัตราสวนดังกลาว

ไมเทากัน เขาจะรูสึกไมพอใจและจะตองทําอยางใดอยางหนึ่งท่ีจะทําใหเขากลับไปอยูในสถานะท่ีมี

ดุลภาค ดวยทฤษฎีแรงจูงใจนี้มีขอสันนิษฐานวาพนักงานทํางานเพื่อแลกเปล่ียนกับคาจางจาก

องคการและมีแรงจูงใจดวยการไดรับการปฏิบัติเสมอภาคเทาเทียมกัน 

กกกกกกกกส่ิงท่ีสําคัญในทฤษฎีนี้มี 4 ส่ิงคือ 

กกกกกกกกกกกกกกกก1. บุคคล ผูรับรูความยุติธรรมในการแลกเปล่ียนการลงแรงกับผลตอบแทน

กกกกกกกกกกกกกกกก2. การเปรียบเทียบกับบุคคลอ่ืน บุคคลอ่ืนในท่ีนี้เปนไดท้ังท่ีเปนบุคคลเดียว

หรือกลุมคน ซ่ึงบุคคลจะนํามาเปรียบเทียบอางอิงอัตราการลงแรงกับผลตอบแทน เชน เพื่อนรวม

เรียน เพื่อนบาน ญาติพี่นอง เพื่อนรวมงาน เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. การลงแรง คือ ส่ิงท่ีบุคคลลงทุนไป ซ่ึงจะเปนอะไรก็ได เชน แรงงาน วุฒิ

การศึกษา เงิน ความขยัน เวลา ความจงรักภักดี ประสบการณ อายุงาน เปนตน บุคคลแตละคนอาจ

ใชชนิดของการลงแรงแตละชนิดตางกันและแมเปนการลงแรงชนิดเดียวกันก็อาจจะมีระดับไม

เทากัน 
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กกกกกกกกกกกกกกกก 4. ผลตอบแทนซ่ึงจะเปนอะไรก็ไดเชน เงินคาจาง เงินโบนัส คะแนน 

ส่ิงของ คําชมเชย ตําแหนง เปนตน 

2. คุณภาพชีวติในการทาํงาน 

กกกกกกกกในปจจุบันคําวาคุณภาพชีวิตในการทํางาน ( quality of work life) เปนส่ิงสําคัญท่ีควรจะ

ใหความสนใจ หากสถานท่ีทํางานเปนท่ีๆไมอยากไปเม่ือตื่นข้ึนมาในตอนเชา  การทํางานเปน 

ความทุกข หรือการเปล่ียนงานโดยสาเหตุมาจากสภาพแวดลอมในท่ีทํางาน  แสดงวาจะตอง

ปรับปรุงคุณภาพชีวิตในการทํางาน (จุฑามาศ แกวพิจิตร 2548 : 6)  

กกกกกกกกส่ิงท่ีแสดงถึงปญหาของคุณภาพชีวิตในการทํางาน  สะทอนพฤติกรรมบางอยางท่ีไม

สามารถจัดการกับงานได  เชน ไมสามารถทํางานใหบรรลุตามเปาหมายท่ีกําหนด อาจเกิดจากการ

ผัดวันประกันพรุง จนกลายเปนดินพอกหางหมู ส่ิงเหลานี้จะเกิดข้ึนโดยเฉพาะองคการท่ีอยูในภาวะ

ของการเปล่ียนแปลงท่ีรุนแรงและตอเนื่อง  อาทิ มีการปรับโครงสรางองคกร มีการปรับอัตรา

กําลังคน ลดงบประมาณในการบริหาร  มีการปรับฐานเงินเดือน  การวัดประเมินผลการปฏิบัติงานท่ี

บอยคร้ังข้ึนและซ่ึงไปมีผลกระทบตอการเล่ือนข้ันหรือตําแหนง  หรือแมแตอยูในชวงท่ีนํา

เทคโนโลยีใหมๆ เขามาประยุกตใชเพื่อพัฒนาองคการ 

กกกกกกกก การเปล่ียนแปลงเหลานี้นํามาซ่ึงความรูสึกของความรูสึกไมเคยชิน ความไมแนใจ  

หวาดระแวง และในท่ีสุดก็จะนํามาซ่ึงความเครียดความกังวล  หรือแมแตกระท่ังความกลัว  ซ่ึงเม่ือมี

มากถึงในระดับท่ีสูงเกินไปก็อาจจะเปนท่ีมาของพฤติกรรมท่ีไมพึงประสงค (misbehavior) ท่ีอาจจะ

เกิดข้ึน อาทิ การเอาอารมณมาอยูเหนือเหตุผลในการปฏิบัติงานและการตัดสินใจ  การไมใชความ

รวมมือในการทํางานกับทีมงานเนื่องจากปญหาสวนตัว  การใชแอลกอฮอลเพื่อแกปญหาเกี่ยวกับ

งาน การใชความรุนแรงในท่ีทํางานท้ังทางดานวาจา ( verbal abuse) และทางกาย (physical abuse) 

ซ่ึงในท่ีสุดก็จะสงผลกระทบถึงความปลอดภัยของตนเองและเพื่อนรวมงาน  และเปนการสราง

สภาพแวดลอมท่ีนาสะพรึงกลัวในท่ีทํางาน  จุดนี้เองคุณภาพชีวิต (quality of work life) จึงเกิดข้ึน 

ท้ังนี้แนวคิดเร่ืองคุณภาพชีวิตในการทํางานยังไดรับความสนใจจากนักวิชาการในกลุมพ ฤติกรรม

นิยม(behavioral scientist)ซ่ึงใหความสําคัญกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน หากผูใชแรงงานไมมี

ความสุขในการทํางานนั่นถือเปนสาเหตุใหญของการทํางานท่ีไรประสิทธิภาพ ทําให พนักงานขาด

งาน ลาออกจากงานสูงข้ึน ดังนั้นเพื่อใหพนักงานไดมีความสุขในการทํางาน กลุมพฤติกรรมนิยมจึง

เสนอแนะใหฝายบริการใหความสนใจกับส่ิงแวดลอม ทัศนคติของพนักงาน สุขภาพอนามัย อารมณ 

จิตใจ และปจจัยอ่ืนๆท่ีสงผลตอการทํางาน เพื่อนําไปสูพฤติกรรมการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ มีการ

ขาดงานและลาออกจากงานลดนอยลง 
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กกกกกกกกความหมายของคุณภาพชีวติในการทาํงาน 

กกกกกกกกผจญ เฉลิมสาร (2545) อธิบายวาคุณภาพชีวิตการทํางานในความหมายท่ีกวาง หมายถึง 

ส่ิงตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับชีวิตการทํางาน ซ่ึงประกอบดวย คาจาง ช่ัวโมงการทํางาน สภาพแวดลอม

การทํางาน ผลประโยชนและบริการ ความกาวหนาในการทํางานและการมีมนุษยสัมพันธ ส่ิงเหลานี ้

ลวนแลวแตแรงจูงใจและความพึงพอใจสําหรับ พนักงาน  คุณภาพชีวิตการทํางานในความหมาย

อยางแคบ คือ ผลท่ีมีตอ พนักงาน ซ่ึง หมายถึง การปรับปรุงในองคการและลักษณะงาน โดยเฉพาะ

อยางยิ่งพนักงานควรไดรับการพิจารณาเปนพิเศษสําหรับการสงเสริมระดับคุณภาพชีวิตการทํางาน

ของแตละบุคคลและรวมถึงความตองการของพนักงานในเร่ืองความพึงพอใจในงาน การมีสวนรวม

ในการตัดสินใจท่ีจะมีผลตอสภาพการทํางานของเขาดวย 

กกกกกกกก ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน (2551:109) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตการทํางาน

(quality of work life) หรือ QWL หมายถึงการประเมินสถานะในลักษณะตางๆของงานซ่ึงจะ

เกี่ยวของกับการสรางสมดุลระหวางงานและชีวิตของบุคคล คุณภาพชีวิตการทํางานจะให

ความสําคัญกับผลของงานท่ีมีตอบุคคล และประสิทธิภาพขององคการ รวมท้ังความพอใจของ

บุคลากรกับการแกปญหาและการตัดสินใจขององคก าร นอกจากนี้คุณภาพชีวิตการทํางานจะมี

ผลกระทบตอบุคคลและองคการท้ังในระดับมหภาคและจุลภาค โดยเฉพาะในปจจุบันท่ีคุณภาพ

ชีวิตการทํางานกลายเปนประเด็นสําคัญทางสังคมและเทคโนโลยี (Sociotechnical) ท่ีท้ังบุคคลและ

องคการตางก็เปนสวนหนึ่งของสังคมท่ีตองอยูรวมและเกื้อกูลซ่ึงกันและกัน  

กกกกกกกกBluestone (1977, อางถึงใน ภูษณิศา  2548) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานวาหมายถึง  การสรางสรรคบรรยากาศท่ีจะทําใหผูใชแรงงานไดรับความพึงพอใจในการ

ทํางานใหสูงข้ึน  โดยผานการเขามามีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจและแกไขปญหาสําหรับ

องคการ ซ่ึงจะมีผลกระทบตอชีวิตการทํางานของพวกเขา  นั่นคือไดหมายความรวมถึงการปรับปรุง

การบริหารเกี่ยวกับทรัพยากรมนุษย โดยทําใหมีประชาธิปไตยในสถานท่ีทํางานเพิ่มมากข้ึน เพื่อ

กอใหเกิดการปรับปรุงประสิทธิผลขององคการ ท้ังนี้ เพราะเปนการเปดโอกาสใหม ๆ ใหสมาชิกใน

องคการในทุกระดับไดนําเอาสติปญญา  ความเช่ียวชาญ ทักษะและความสามารถอ่ืน  ๆ มาใชในการ

ทํางานในองคการยอม ทําใหสมาชิกหรือกําลังแรงงานไดรับความพึงพอใจสูงข้ึน ซ่ึงจะสงผลใหเกิด

การเปล่ียนแปลงทางทัศนคติและพฤติกรรมภายในกลุมองคการข้ึน  เชน การขาดงานลดลง คุณภาพ

ของผลิตภัณฑดีข้ึน การกวดขันเกี่ยวกับวินัยผอนคลายลง ความคับของใจลดลง เปนตน 
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กกกกกกก แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพชีวติในการทาํงาน 

 กกกกกกกRichard E. Walton ( 1974 ,อางถึงใน ณัฏฐา บัวหลวง 2550 : 24-25) ไดเสนอแนวคิด

เกี่ยวกับลักษณะสําคัญท่ีประกอบข้ึนเปนคุณภาพชีวิตการทํางาน โดยแบงออก เปน 8 ประการ คือ 

กกกกกกกก1. คาตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ (adequate and fair compensation) หมายถึง การ

ท่ีผูปฏิบัติงานไดรับคาจาง เงินเดือน คาตอบแทน และผลประโยชนอ่ืนๆ อยาง เพียงพอกับการ

ดํารงชีวิตท่ีเปนธรรม เม่ือเปรียบเทียบกับตําแหนงงานอ่ืนท่ีคลายคลึง 

กกกกกกกก2. ส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ  (safe and healthy environment) หมายถึง

สถานท่ีทํางานสะอาด ปราศจากการรบกวนจากแสง เสียงและกล่ินมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการ

ปฏิบัติงานอยางเพียงพอ มีการปองกันและรักษาความปลอดภัยในสถานท่ีทํางาน 

กกกกกกก 3. การพัฒนาความรูความสามารถของบุคคล (development of human capacities)

หมายถึง  การ  ใหบุคคลมีโอกาสทํางานอยางเต็มความสามารถ  มีโอกาสในการพัฒนาความรู

ความสามารถ ตลอดจนทักษะในการปฏิบัติงาน 

กกกกกกกก4. ความกาวหนาและความม่ันคงในงาน (growth and security) หมายถึงความเช่ือท่ีมีตอ

ความม่ันคงในหนาท่ีการงาน และมีโอกาสท่ีจะเจริญกาวหนาในอนาคต 

กกกกกกกก5. การบูรณาการทางสังคมของผูปฏิบัติงาน (social integration) หมายถึง ความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงานและผูบังคับบัญชา การไดรับการยอมรับนับถือ 

กกกกกกกก6. ธรรมนูญในองคกร (Constitutionalism) หมายถึงนโยบายและขอบังคับตางๆ ท่ีเปน

ธรรมแกผูปฏิบัติงาน การมีสิทธิแสดงความคิดเห็นในการปฏิบัติงานและมีการเคารพในสิทธิ

สวนตัว 

กกกกกกกก7. ความสมดุลระหวางชีวิตการทํางานกับชีวิตดานอ่ืนๆ (the total life space) หมายถึง 

การกําหนดเวลาใหมีสัดสวนท่ีพอเหมาะสมสําหรับงาน ครอบครัว สังคม และตนเอง 

กกกกกกกก8. การเกี่ยวของสัมพันธกับชุมชน (social relevance) หมายถึง การใหความรวมมือใน

การทํากิจกรรมท่ีเปนประโยชนตอสังคม การมีสวนรับผิดชอบตอสังคม 

กกกกกกกก Davis และ Cherns (1975,อางถึงใน ณัฏฐพันธ เขจรนันทน  2551)  ไดกลาววา 

การศึกษาคุณภาพชีวิตการทํางานเกิดข้ึนจากการตื่นตัวในสหรัฐฯในชวงทศวรรษท่ี 1970 เนื่องจาก

เปาหมายสําคัญ 3 ประการคือ 

กกกกกกกก 1. การเปรียบเทียบคุณภาพชีวิตการทํางานของคนอเมริกันในปจจุบันกับอดีต และ

เปรียบเทียบคุณภาพชีวิตการทํางานของคนอเมริกันกับประชากรของประเทศอุตสาหกรรมอ่ืน 

กกกกกกกก2. เพื่อกําหนดกลยุทธในการยกระดับคุณภาพชีวิตการทํางานใหกับแรงงานในสหรัฐฯ 
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กกกกกกกก3. เพื่อรักษาและพัฒนาอัตราผลิตภาพและประสิทธิภาพขององคการผานความรวมมือ

ของสมาชิกในองคการ         

กกกกกกกกวันชัย มีชาติ (2544) กลาววา การสรางคุณภาพชีวิตในการทํางาน (Quality of Work Life 

Programs) แนวความคิดในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพชีวิตในการทํางานนี้ องคการจะพัฒนา

สภาพแวดลอมในการทํางานใหเกิดแรงจูงใจ ความพอใจ และความผูกพันในองคการใหแก

พนักงานอันจะทําใหผลงานขององคการดีข้ึน เทคนิค QWL จะใหความสําคัญกับพนักงานใน

องคก ารและใชหลักการประชาธิปไตยกับพนักงานทุกคน โดยเปดโอกาสและสนับสนุนให

พนักงานเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจในองคก าร เคร่ืองมือท่ีองคก ารอาจใชในการทํางานมี

หลายวิธี เชน การปรับโครงสรางของงาน ( Work restructuring) เปนการปรับปรุงกระบวนการ

ทํางานใหนาสนใจ โดยอาจใชวิธีการขยายงาน ( Job enlargement) การเพิ่มความสําคัญของงาน 

(Job enrichment) การสรางคุณลักษณะของงาน (Job characteristics model) การสรางคุณภาพชีวิต

ในการทํางานยังอาจใชวิธีควบคุมคุณภาพ (Quality Control Circle : QCCs) ซ่ึงใชการทํางานของ

กลุมยอย ซ่ึงเปนกลุมสมัครใจเขามาวิเคราะหและแกปญหาในองคกร 

3. เจตคติการบริการ 

กกกกกกกกความหมายเกีย่วกบังานบริการ 

กกกกกกกกชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 18) ไดสรุปความหมายของการบริการวา การบริการ 

หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตนของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคา

ท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

กกกกกกกก รวีวรรณ โปรยรุงโรจน ( 2551 : 3) ใหคําจํากัดความของการบริการ คือ กิจกรรม 

กระบวนการ หรือการดําเนินการใดๆ ท่ีบุคคลหนึ่งหรือหนวยงานหนึ่งไดอํานวยความสะดวก 

ชวยเหลือ หรือตอบสนองความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอ่ืน โดยมี

วัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ 

กกกกกกกก จากความหมายของการบริการท่ีกลาวมานั้น ผูวิจัยสรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรม

ตางๆ หรือกระบวนการ การดําเนินการตางๆ ท่ีเกิดข้ึนระหวางบุคคลหรือกลุมบุคคลหนึ่งๆ โดยผาน

การปฏิสัมพันธท่ีมีจุดมุงหมายชัดเจนและท้ังสองฝายตางมีบทบาทตางกัน ผูรับบริการมีบทบาทเปน  

ผูแสดงความประสงค สวนผูใหบริการมีบทบาทเปนผูใหความชวยเหลือ ตอบสนองใหเกิด  

ความสะดวกในแนวทางท่ีผูรับบริการคาดหวัง เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ  
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กกกกกกกกคุณสมบัติของผูปฏิบัติงานใหบริการท่ีดี 

กกกกกกกกรวีวรรณ โปรยรุงโรจน( 2551 : 47-48) กลาววาผูปฏิบัติงานใหบริการท่ีดีจําเปนตองมี

คุณสมบัติเฉพาะ ดังนี้ 

กกกกกกกก1.  มีบุคลิกภาพและมารยาทท่ีเหมาะสม 

กกกกกกกก2.  มีวาทศิลปหรือศิลปะในการพูด 

กกกกกกกก3.  มีมนุษยสัมพันธ 

กกกกกกกก4.  มีความรู ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน ในเร่ืองตอไปนี้เปนอยางดี 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1 วิธีการและเทคนิคการบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2 หนวยงานท่ีตนเองทํางานอยู 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3 ผลิตภัณฑบริการของหนวยงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.4 ความสําคัญและพฤติกรรมของผูรับบริการหรือลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.5 การส่ือสารดวยภาษาตางประเทศ 

กกกกกกกก5.  มีเจตคติท่ีดีตองานบริการ และมีจิตใจรักงานบริการหรือกลาวงายๆ วาผูปฏิบัติงาน

ใหบริการควรมีความเกง 3 ดาน คือ เกงตน เกงคน และเกงงาน ซ่ึงความเกงท้ัง 3 ดานนี้ จะ

ครอบคลุมคุณสมบัติทุกประการขางตน กลาวคือ 

กกกกกกกกกกกกกกกก 5.1 เกงตน หมายถึง เปนผูท่ีไมหยุดนิ่งในกาพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง 

เพื่อใหทันตอเหตุการณตางๆ การพัฒนาตนเองสามารถทําได 3 ทาง คือ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกก 5.1.1 ทางกาย หมายถึง การพัฒนาบุคลิกภาพทางกายและ

มารยาทใหเหมาะสมตอกาลเทศะ 

กกกกกกกกกกกกกก  5.1.2 ทางวาจา หมายถึง พัฒนาการพูดใหเปนผูท่ีมีวาทศิลป 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกก 5.1.3 ทางใจ หมายถึง การพัฒนาใหเปนผูท่ีมีนิสัยใจคอท่ีดี 

และมีเจตคติท่ีดีตองานบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2 เกงคน หมายถึงการเปนผูมีมนุษยสัมพันธดีสามารถปรับตัว 

ใหเขากับสถานการณ และบุคคลประเภทตางๆ ไดเปนอยางดี 

กกกกกกกกกกกกกกกก 5.3 เกงงาน หมายถึง การเปนผูท่ีมีความรู ความสามารถและทักษะในการ

ปฏิบัติงาน   

กกกกกกกกความหมายของเจตคติ 

กกกกกกกกคณะกรรมการกลุมผลิตชุดจิตวิทยาการบริการ( 2544 : 6) ใหความหมายของเจตคติวา 

เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอส่ิงตางๆรอบตัวและมีความโนมเอียงท่ีจะประพฤติปฏิบัติตน

ไปในทางใดทางหนึ่งตอส่ิงนั้น 
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กกกกกกกกความสําคญัของเจตคติ 

กกกกกกกก อาจกลาวไดวา เจตคติมีความสําคัญตอผูใหบริการ ในการบริหารการบริการและ

ปฎิบัติงานบริการ ดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกก1. เจตคติเปนตัวบงบอกความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ การศึกษา

วิเคราะหเจตคติหรือความรูสึกนึกคิดของลูกคาหรือผูรับบริการเกี่ยวกับการบริการ จะทําใหองคการ

บริการสามารถคนหาคําตอบไดวา ส่ิงท่ีลูกคาตองการในการใหบริการหนึ่งๆ ควรจะมีลักษณะ

อยางไร ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากผูใหบริการคืออะไร ส่ิงใดคือส่ิงท่ีลูกคาชอบและไมชอบ

เกี่ยวกับการใหบริการ เพื่อวางแผนจัดการระบบการบริการใหมีรูปแบบตามความตองการ ความ

คาดหวัง และความชอบของลูกคาเปนสําคัญ 

กกกกกกกกกกกกกกกก 2. เจตคติใชในการแยงสวนตลาดและเลือกสวนตลาดกลุมตลาดเปาหมาย 

การแบงลูกคาออกเปนกลุมยอยๆ ตามเจตคติของลูกคาท่ีมีตอการบริการ จําทําใหองคการบริการ

ทราบกลุมลูกคาประเภทตางๆ โดยเฉพาะลูกคากลุมเปาหมายท่ีสอดคลองกับนโยบายขององคการ 

และสามารถนํามาเสนอการบริการไดตรงกับความชอบหรือความตองการของลูกคาท่ีเปน

กลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสม 

กกกกกกกกกกกกกก  3. เจตคติเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ การ

ติดตามการรองเรียนเสียงตําหนิ และการสอบถามปญหาตางๆจากลูกคาเกี่ยวกับการบริการท่ีไดรับ

จะใหขอมูลยอนกลับเกี่ยวกับคุณภาพ ของการบริการตามความคิดเห็นหรือความรูสึกนึกคิดของ

ผูรับบริการ องคการบริการท่ีใหความสนใจสํารวจเจตคติของลูกคาท่ีมารับบริการอยางสมํ่าเสมอ 

ยอมสามารถรับรูถึงความพึงพอใจและความไมพอใจของลูกคาในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน อัน

เปนประโยชนตอการวางแผนพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของการบริการใหดําเนินไปอยางมี

ประสิทธิภาพและสรางความประทับใจใหกับลูกคาอยางแทจริงคณะกรรมการกลุมผลิตชุดจิตวิทยา

การบริการ(2544 : 6-7) 

กกกกกกกกแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัเจตคติ 

กกกกกกกกพิภพ วชังเงิน (2547 : 410) ใหความสําคัญของเจตคติวา  

กกกกกกกกกกกกกกกก1. เจตคติเปนฐานสัมพันธของปฏิสัมพันธ ระหวางบุคคลตอบุคคล บุคคล

กับสังคม เม่ือคนมีความสัมพันธติดตอกันจะตางสังเกตศึกษากันและกัน จึงทราบวามีเจตคติเหมือน

หรือตางกันกับตนอยางไร ซ่ึงผลของการประเมินนั้นจะเปนปจจัยกําหนดปฏิสัมพันธระหวางกันใน

อนาคต 



 

17 

กกกกกกกกกกกกกกกก 2. เจตคติเปนเคร่ืองมือในการพยากรณ พยากรณสังคมไดดวย เชน หยั่ง

ทราบเจตคติในประชาชนท่ีมีตอพรรคไทยรักไทย การสํารวจเจตคติตองานในองคการของ

คนทํางานวา มีเจตคติอยางไร มีความพึงพอใจในงานหรือไม 

กกกกกกกกนิภพ แจงเอ่ียม (2525, อางถึงใน พิภพ วชังเงิน 2547 : 407 ) ใหความหมายของเจตคติ

วา เปนส่ิงท่ีอยูภายในจิตใจของบุคคลท่ีจะตอบสนองตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง 

เราสามารถรูไดโดยดูจากพฤติกรรมของบุคคลวาจะตอบสนองตอส่ิงเราอยางไร 

กกกกกกกกสุภิญญา คงสัมฤทธ์ิ (2545, อางถึงใน พิภพ วชังเงิน 2547 : 407 ) ใหความหมายของเจต

คติวา หมายถึง ความคิด ความรูสึก และแนวโนมทางพฤติกรรมท่ีมีตอส่ิงแวดลอมหรือส่ิงเรา ซ่ึงมี

อิทธิพลตอการแสดง ปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงแวดลอมหรือส่ิงเรานั้นๆ โดยเจตคติอาจเปนบวก

หรือลบ การตอบสนองในทางบวกคือความพึงพอใจ หรือการเขาหา สวนการตอบสนองในทางลบ 

คือ ความไมพึงพอใจ หรือการถอยหนีออกไป 

กกกกกกกก เฮอรเบิรด ซี เคลแมน  (1967, อางใน พิภพ วชังเงิน  2547 : 419)  อธิบายการ

เปล่ียนแปลงเจตคติวาเปนไปตามสภาพแวดลอมทางสังคมภายใตกระบวนการดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกกก 1. การยินยอม(Compliance) คือการยอมรับอิทธิพลจากผู อ่ืนเพื่อใหเขา

ปฏิบัติตัวในทางท่ีตนเองตองการหรือพอใจ 

กกกกกกกกกกกกกกกก   2. การเลียนแบบ (Identification) คือการแสดงพฤติกรรมเพื่อให เหมือน

สมาชิกในสังคม หรือเพื่อใหคนอ่ืนเห็นวาตนเปนคนเกงเพื่อจะมีสัมพันธภาพอันดีกับคนอ่ืน 

กกกกกกกกกกกกกกกก   3. รับอิทธิพลจากส่ิงตางๆเนื่องจากตรงกับค านิยมท่ีมีอยู ในตัวของบุคคล

เอง(Internalization) 

กกกกกกก ปเตอรสัน กับ  เทอรสโตน(1967, อางใน  พิภพ วชังเงิน 2547 : 419) วัดเจตคติดวยมาตร

ภาษากอนและหลังดูภาพยนตรเงียบ ผลปรากฏวาเจตคติเปล่ียนไป จากการศึกษาปรากฏวาเราสราง

สถานการณการเรียนรูข้ึนมา เรียนรูจากภาพยนตรแลวทําใหความรูสึกเปล่ียนไป 

กกกกกกกกการเสริมสรางเจตคติมีเคล็ดลับคือตองใชแรงเสริมในทางบวก การลดความกังวล กลุม

หรือหมูคณะเปนแนวโนมท่ีจะเลียนแบบ รวมถึงผูเคารพดวย  

กกกกกกกก การเปล่ียนแปลงเจตคติ  พอสรุปได วา การเปล่ียนแปลงเจตคติเร่ิมแรกโดยการ

เปล่ียนแปลงองค ประกอบทางด านความรู  เชนขาวสารขอมูลใหมทําใหเกิดความรู สึกเชนประสบ

การณท่ีนายินดีไมนายินดี ซ่ึงกอใหเกิดองคประกอบทางดานการปฏิบัติโดยอาศัยการเปล่ียนแปลง

บรรทัดฐานทา งสังคมหรือการบังคับเป นต นเม่ือองค ประกอบของเจตคติอย างใดอย างหนึ่ง

เปล่ียนแปลงองคประกอบอ่ืนจะเกิดการเปล่ียนแปลงไปดวยอยางไรก็ตาม 
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กกกกกกกกจากคํานิยามของเจตคติของนักวิชาการท่ีกลาวมานี้ จึงสรุปไดวา เจตคติ คือ ความรูสึก

นึกคิดของบุคคลท่ีมีตอส่ิงตางๆรอบตัว และมีความโนมเอียงท่ีจะประพฤติปฏิบัติตนไปในทางใน

แนวใดแนวทางหนี่งตอส่ิงนั้น เจตคติของบุคคลแตละคนเปนปจจัยหนึ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมการ

แสดงออกของบุคคลนั้น โดยไดรับอิทธิพลจากสภาพแวดลอม วัฒนธรรม ครอบครัว กลุมเพื่อน 

และส่ือมวลชน ซ่ึงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนก็จะเกิดเปนประสบการณการเรียนรูของบุคคลท่ีสงผล

ยอนกลับไปสูเจตคติตอเนื่องกันไป 

กกกกกกกกการวดัเจตคติ 

กกกกกกกกสิริอร วิชชาวุธ (2549 : 234-35) แมวาเจตคติ ไมสามารถวัดได โดยตรงแตสามารถสราง

เคร่ืองมือวัดเจตคติเพื่อเป นแนวทางในการทํานายพฤติกรรมหรืออธิบายเจตคติได  การสร าง

เคร่ืองมือวัดเจตคติมี หลายวิธี 

กกกกกกกกกกกกกกกกนักจิตวิทยาไดพัฒนาข้ึนมามี 3 วิธีใหญๆ คือ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกก 1. การวัดดานพฤติกรรม  (Behavioral Measures)เปนการวัด

พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาอยางเปดเผย 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก 2. การวัดทางดานสรีรวิทยา (Physiological Measures) เปนการ

วัดโดยการซอนเคร่ืองมือไวใหผูถูกวัดตอบคําถามโดยไมมีการควบคุม 

กกกกกกกกกกกกกกกก 3. การวัดโดยการรายงานตนเอง  (Self-report Measures)การวัด

เจตคติท่ีนิยมกันมากและใช กันแพรหลายท่ีสุด คือ การวัดดวยการรายงานตนเองซ่ึงได แกแบบวัด 

แบบเทอรสโตน แบบกัตแมน แบบลิเคอรท และแบบออสคูต แตละแบบมีวิธีการสรางแตกตางกัน 

วิธีท่ีนิยมกันแพรหลายมากคือ มาตรวัดแบบลิเคอรท เพราะงายในการสราง มีความเช่ือถือไดมากกว

าแบบเทอรสโตนเม่ือมีจํานวนขอคําถาม (Item) เทากัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกการวัดเจตคติ นักจิตวิทยาสังคม นิยมวัดใน 2 ลักษณะ คือ 

กกกกกกกกกกกกกก 1. ทิศทาง (Direction) หมายถึงการประเมินค าความรู การรูสึก

และการพรอมกระทําไปในดานบวกหรือลบ ซ่ึงหมายถึงส่ิงท่ีดีหรือเลว  เชน เกี่ยวกับองคประกอบ

ทางการรู ก็สามารถวัดได วาบุคคลมี ความรูในประเด็นท่ีตองการวัดในทางท่ีวาส่ิงนั้นดี หรือเลว 

สวนท่ีเกี่ยวกับองค ประกอบทางความรูสึก  ก็สามารถวัดได วาบุคคลมีความรู สึกตอส่ิงนั้นไปใน

ทางบวกหรือทางลบ สวนท่ีเกี่ยวกับองคประกอบทางการพรอมกระทําก็สามารถวัดไดวาบุคคล 

พรอมท่ีจะกระทําตอส่ิงนั้นในทางบวกหรือลบ ทางบวกหมายถึงการพรอมท่ีจะใหการสนับสนุน 

หรือชวยเหลือ สวนทางลบหมายถึงความพรอมท่ีจะทําลายหรือขัดขวางความเจริญของส่ิงนั้น 
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กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก 2. ปริมาณ (Magnitude) หมายถึง ความเขมขน หรือปริมาณ

ความรุนแรงของเจตคติไปในทิศทางบวกหรือลบ นั่นคือ บุคคลอาจมีเจตคติตอส่ิงหนึ่งอยางรุนแรง

และตออีกส่ิงหนึ่งเพียงเบาบาง ท้ังนี้ข้ึนอยูกับความสําคัญของส่ิงนั้น 

กกกกกกกกความหมายเจตคติการบริการ 

กกกกกกกก เจตคติการบริการ หมายถึง ความรู ความรูสึกนึกคิด ความเช่ือของบุคคลในการบริการ 

อันสงผลใหบุคคลนั้นมีปฏิกิริยาตอบสนองตอการบริการท่ีมีความโนมเอียงไปในทางใดทางหนึ่ง

ดวยการแสดงออกในทางบวกหรือลบก็ได  

กกกกกกกกแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัเจตคติการบริการ 

กกกกกกกกHawkin and Coney (1983, อางถึงใน จิตตินันท เดชะคุปต 2544 : 10-11) กลาววาเจตคติ

เปนองครวมของความรูสึกนึกคิดและความพรอมในการแสดงออกทางการกระทําหรือพฤติกรรม

ตางๆ เจตคติในการบริการจึงประกอบข้ึนดวยองคประกอบของเจตคติ 3 ประการ คือ  

กกกกกกกกกกกกกกกก1. องคประกอบดานความคิด (Cognitive component) เปนองคประกอบท่ี

เกี่ยวกับการรับรูขาวสารขอมูล ความเช่ือและความคิดเห็นเกี่ยวกับส่ิงตางๆ ท่ีแตละบุคคลไดมาจาก

ประสบการณการเรียนท้ังทางตรงและทางออม ทําใหเกิดเปนความรูความเขาใจท่ีเปนเหตุผลในการ

สรุปความ และรวมเปนระบบความคิดความเช่ือในการประเมินคาส่ิงตางๆ ซ่ึงมักจะออกผลเปน

แนวโนมทางใดทางหนึ่ง(ดี – ไมดี – มีคุณคา – ไมมีคุณคา – เหมาะสม – ไมเหมาะสม )  

กกกกกกกกกกกกกกกก2. องคประกอบดานความรูสึก (affective component) เปนองคประกอบท่ี

เกี่ยวของกับการแสดงความรูสึกและอารมณของบุคคลท่ีมีความสัมพันธกับการรับรูและความเขาใจ

ตอส่ิงตางๆ อันเปนผลเนื่องมาจากการท่ีบุคคลประเมินคาส่ิงเหลานั้นและเกิดความรูสึกในทางบวก

และทางลบออกมา (ชอบ -ไมชอบ -ตองการ -ไมตองการ -พึงพอใจ -ไมพึงพอใจ) 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. องคประกอบดานความโนมเอียงของพฤติกรรม (conative component) 

เปนองคประกอบท่ีเกี่ยวของกับความโนมเอียงท่ีบุคคลจะประพฤติปฏิบัติตนหรือตอบสนองส่ิง

ตางๆไปในทางใดทางหนึ่ง จะข้ึนอยูกับความเช่ือหรือความรูสึกของบุคคลท่ีไดรับจากการประเมิน

คาส่ิงเหลานั้น กลาวคือ เม่ือบุคคลมีความรูเชิงประเมินคาและมีความรูสึกชอบหรือไมชอบตอส่ิงใด

แลว ผลท่ีตามมาก็คือ ความพรอมท่ีจะกระทําหรือปฏิบัติตอบอยางใดอยางหนึ่งท่ีสอดคลองกับ

ความเช่ือและความรูสึกท่ีมีตอส่ิงนั้น ซ่ึงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนจะเปนไปในทิศทางท่ีจะสนับสนุนหรือ

คัดคานส่ิงนั้นๆ 

กกกกกกกก Brown (1989, อางถึงใน จิตตินันท เดชะคุปต 2544 :  17) กลาววา ผูใหบริการ

จําเปนตองมีเจตคติท่ีดีตอการบริการ โดยมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับงานบริการและบทบาทความ

รับผิดชอบของผูใหบริการ มีความรูสึกในทางบวกตออาชีพบริการและมีจิตใจของการใหบริการ 
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ตลอดจนมีแนวโนมท่ีจะปฏิบัติงานบริการใหผูอ่ืนดวยความเต็มใจและสนใจการใหบริการท่ีจะ

สรางความพึงพอใจใหลูกคาเปนประการสําคัญ องคการบริการท่ีประสบความสําเร็จในงานบริการ

มักคัดเลือกผูใหบริการท่ีมีเจตคติท่ีเปนมิตรตอผูรับบริการ โดยมีลักษณะของเจตคติท่ีพึงประสงค

ของผูใหบริการ ดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกก 1. เจตคติท่ีเช่ือม่ันในตนเอง จะมีลักษณะของความตั้งใจท่ีแนวแน มี

เปาหมายบุคลิกทาทางท่ีเต็มไปดวยความม่ันคงไมยอทอ เปดเผย และกลาแสดงออก 

 2.  เจตคติในการปรับตัวเขากับผูอ่ืน จะมีลักษณะของความยืดหยุนในการ

ปฏิสัมพันธ ความกระตือรือรนในการบริการ และการใชไหวพริบในการแกปญหาเฉพาะมาก 

กกกก 3. เจตคติในความเห็นใจผูอ่ืน จะมีลักษณะของความเปนมิตร อัธยาศัยราเริง

แจมใส ชอบปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน และความพยายามสรางความพอใจใหกับลูกคา 

กกกกกกกกSchiffman and Kanuk (1987, อางถึงใน จิตตินันท เดชะคุปต 2544 : 33) กลาวถึง

แบบจําลองเจตคติในการบริการท่ีนิยมใชอยางแพรหลายในการอธิบายพฤติกรรมของผูบริโภคตอ

สินคาและบริการ คือ แบบจําลองเจตคติของฟชไบน (Fishbein’s attitude model)ซ่ึงแบงออกเปน3 

แบบจําลอง คือ  

กกกกก 1. แบบจําลองเจตคติของบุคคลตอวัตถุ (attitude – toward – object model) 

เปนแบบจําลองท่ีใชในการประเมินเจตคติของบุคคลตอวัตถุ (สินคา ตราเคร่ืองหมายการคา หรือ

ผลิตภัณฑการบริการ ) โดยกลาววาเจตคติของบุคคลจะเปนผลรวมของชุดความเช่ือเกี่ยวกับ

คุณลักษณะ (attributes) ของสินคา ตราเคร่ืองหมายการคา หรือผลิตภัณฑบริการท่ีไดรับการ

ประเมินระดับความเหมาะสมตามมาตรฐานความเช่ือของแตละคุณลักษณะ 

กกกก 2. แบบจําลองเจตคติของบุคคลตอลักษณะพฤติกรรม (attitude – toward –

behavior model) เปนแบบจําลองท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางเจตคติและพฤติกรรมท่ี

แสดงออกมา โดยกลาววา เจตคติของบุคคลเปนความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคลมีตอการกระทําหรือการ

ประพฤติตอวัตถุหรือส่ิงตางๆซ่ึงจะมีความสัมพันธกับพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนในสถานการณจริง

เปรียบเทียบกับพื้นฐานความเช่ือท่ีมีอยู 

กกกกกกกกกก 3. แบบจําลองเจตคติของบุคคลตามทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (theory of 

reasoned action model) เปนแบบจําลองท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางเจตคติของบุคคล

ตอพฤติกรรม ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม และบรรทัดฐานเกี่ยวกับพฤติกรรม โดยกลาววา 

พฤติกรรมของบุคคลเกิดจากความตั้งใจท่ีจะแสดงพฤติกรรมโดยไดรับอิทธิพลจากเจตคติของ

บุคคลตอพฤติกรรมนั้นและบรรทัดฐานความเช่ือของบุคคลเกี่ยวกับความเหมาะสมของพฤติกรรม

และแรงจูงใจใหทําตาม 
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4. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

กกกกกกกกงานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในงาน 

กกกกกกกกประยุทธ เทพมังกรและคณะ(2539,อางถึงใน สุพานี สฤษฎวานิช  2549 : 102) ไดศึกษา 

ความพึงพอใจในงานของวิศวกรบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบวาวิศวกร

บริษัทเอกชนมีความรูสึกพึงพอใจตอปจจัยตางๆ เรียงลําดับจากมากไปนอย คือ การบังคับบัญชา 

ผูรวมงาน สภาพการทํางาน ผลประโยชนตอบแทน ตัวงานเอง และโอกาสกาวหนา และพบวาทุก

ปจจัยลวนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานท้ังส้ิน และไดศึกษาถึงระดับความสําคัญของ

ปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในงานพบวามี 5 ปจจัยท่ีสามารถทํานายความพึงพอใจในงาน

ของวิศวกรบริษัทเอกชนได คือ ตัวงานเอง สภาพการทํางาน ผูรวมงาน ผลประโยชนตอบแทน และ

โอกาสกาวหนา ซ่ึงท้ัง 5 ปจจัยสามารถอธิบายความผันแปรในเร่ืองความพึงพอใจในงานรวมกันได 

97.2% สวนการบังคับบัญชาไมมีอํานาจในการอธิบายถึงความพึงพอใจในงาน นอกจากนี้ยังพบวา

ตัวแปรดานปจจัยพื้นฐานทางดานประชากรศาสตร ดานระดับการศึกษาสูงสุดเทานั้นท่ีมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในงาน 

กกกกกกกกเบญจพร ถีระรักษ (2547,อางถึงใน สุพานี สฤษฎวานิช  2549 : 103) ไดศึกษาความพึง

พอใจในงาน ลักษณะความเปนผูนําของหัวหนางานและความตั้งใจลาออกจากงานของพนักงาน

ระดับปฏิบัติการในโรงงานอุตสาหกรรมผลิตแผงวงจรแหงหนึ่ง จํานวน 296 คน พบวา 

กกกกกกกกกกกกกกกก 1. ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจลาออกจาก

งาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก 2. ลักษณะความเปนผูนําของหัวหนางานมีความสัมพันธทางลบกับความ

ตั้งใจลาออกจากงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. ความพึงพอใจในงานโดยรวม มีความสัมพันธทางบวกกับลักษณะความ

เปนผูนําของหัวหนางาน  

กกกกกกกกกกกกกกกก 4. พนักงานระดับปฏิบัติการท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาตรีมีความตั้งใจ

ลาออกจากงานมากกวาพนักงานท่ีจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปท่ี 3 

กกกกกกกกกกกกกกกก 5. ความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน ความพึงพอใจในงานดานรายได 

และความพึงพอใจงานดานเพื่อนรวมงาน รวมกันทํานายความตั้งใจลาออกจากงาน 

กกกกกกกกงานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพชีวติในการทาํงาน 

กกกกกกกกสรินยา จรุงพัฒนานนท  (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาการศึกษาเร่ืองคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานของขาราชการตํารวจ ศึกษากรณี  ขาราชการตํารวจกองบังคับการอํานวยการตํารวจภูธรภาค 

2 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพชีวิตในการทํางาน  และศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปร
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ลักษณะดานบุคคล ลักษณะดานองคการเกี่ยวกับการการรับรูตอระบบการบริหาร  กับคุณภาพชีวิต

ในการทํางานของขาราชการตํารวจ กองบังคับการอํานวยการตํารวจภูธรภาค 2 โดยการศึกษานี้ใช

การวิจัยเชิงเอกสารและการวิจัย เชิงสํารวจ  มีกลุมประชากรขาราชการตํารวจกองบังคับการ

อํานวยการตํารวจภูธรภาค 2 จํานวน 197 นาย ศึกษากลุมตัวอยาง จํานวน 133 นาย เก็บรวบรวม

ขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  และวิเคราะหขอมูลใชวิธีหารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

วิเคราะหความสัมพันธไค-สแควร วัดความเขมความสัมพันธดวย Cramer’s V ผลการศึกษา พบวา 

คุณภาพชีวิตในการทํางานของขาราชการตํารวจกองบังคับการ อํานวยการตํารวจภูธรภาค 2 ใน

ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงคุณภาพชีวิตในการทํางานดานท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก  

ดานความสมดุลระหวางชีวิตกับการทํางาน มีคะแนนเฉล่ียเทากับ 3.31 ดานท่ีมีคะแนนเฉล่ียต่ําท่ีสุด 

ไดแก ดานความกาวหนาและความม่ันคงในงานมีคะแนนเฉล่ียเทากับ 2.39 เม่ือศึกษาความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรลักษณะดานบุคคล ไดแก ช้ันยศ อายุราชการ และเหตุผลในการเลือกประกอบอาชีพ 

กับคุณภาพชีวิตในการทํางาน พบวา  อายุราชการและเหตุผลในการเลือกประกอบอาชีพมี

ความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 สวนช้ันยศ พบวา ไมมี

ความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน  สวนการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรลักษณะ

ดานองคการเกี่ยวกับการรับรูตอระบบการบริหารองคการ  ไดแก ภาวะผูนํา การจูงใจ การส่ือสาร 

การตัดสินใจ การตั้งเปาหมาย  การควบคุมกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน พบวา การรับรูตอระบบ

การบริหารองคการท้ัง 6 ดาน มีความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน ท่ีระดับนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือวัดความเขมของความสัมพันธ พบวา  การรับรูตอระบบการบริหารองคการ

ดานการจูงใจ การส่ือสาร การตั้งเปาหมาย  มีผลตอคุณภาพชีวิตในการทํางานนอย สวนดานภาวะ

ผูนํา การตัดสินใจ การควบคุม มีผลตอคุณภาพชีวิตในการทํางานปานกลาง 

กกกกกกกกบุญเลิศ สิริภัทรวณิช  (2540 : บทคัดยอ) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยจูงใจในการ

ทํางานและคุณภาพชีวิตในการทํางานของบุคลากรท่ีทํางานกับคนพิการในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาหาความสัมพันธระหวางการใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจใน

การทํางานและระดับความมีคุณภาพชีวิตในการทํางาน  โดยศึกษาเปรียบเทียบระหวางหนวยงาน

ราชการและหนวยงานเอกชน  ท้ังนี้เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงระบบจูงใจในการทํางาน   และ

การจัดการบริหารภายในองคการใหบุคลากรมีคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีดีข้ึน  

กกกกกกกก กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ไดจากการสุมตัวอยางแบบเจาะจงโดยเปนบุคลากรท่ี

ทํางานกั บคนพิการท่ีมีหนาท่ีหลักในการบริกา รหรือ ติดตอสัมพันธโดยตรง  กับคนพิกา ร

จํานวน  423 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ไดแก  แบบสอบถาม  ซ่ึงผูวิจัยไดสรางและ ปรัปรุง

เพื่อใชในการวัดปจจัยจูงใจในดานตางๆ10  ปจจัย คือ คาตอบแทน สวัสดิการ สภาพแวดลอมของท่ี
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ทํางานโอกาส  พัฒนาตนเอง โอกาสกาวหนาในหนาท่ีการงาน   ความม่ันคงในงาน ความสัมพันธ

ระหวา งผูรวมงาน ลักษณะการปกครอบบังคับบัญชา ลักษณะงาน  และความมีช่ือเสียงของ

หนวยงาน และการวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานดานตางๆ 10 ดาน ไดแก  ผลตอบแทนท่ีเพียงพอ 

สวัสดิการท่ียุติธรรม  สภาพท่ีทํางานท่ีปลอดภัยไมเปนอันตรายตอสุขภาพ  การพัฒนาศักยภาพของ

ผูปฏิบัติงานความกาวหนาในตําแหนงหนาท่ี   ความม่ันคงในอาชีพ สังคมสัมพันธ  ลักษณะการ

บริหารงาน ภาวะอิสระจากงานและความภาคภูมิใจในองคการ โดยมีความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม

วัดปจจัยจูงใจในการทํางาน  และวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานมีค าเทากับ  .947  และ  

.957   ตามลําดับ  ในการเก็บรวบรวมขอมูลทําโดยใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม   แลวนํา

แบบสอบถามมาวิเคราะหคาความถ่ี   รอยละ   เพื่อศึกษาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง   และทําการ

ทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหคาที   (t-test) และการวิเคราะหคาสหสัมพันธแบบเพียร

สัน  (Pearson  Coorrelation)  ซ่ึงจากผลการวิจัย พบวา 

กกกกกกกกกกกกกกกก 1.  บุคลากรท่ีทํางานกับคนพิการในหนวยงานราชการใหความสําคัญกับ

ปจจัยจูงใจในดานคาตอบแทนสูงกวาบุคลากรในหนวยงานเอกชน  ท่ีระดับนัยสําคัญทาง

สถิต ิ 0.05   แตไมมีความแตกตางระหวางการใหความสําคัญในปจจัยดานอ่ืนๆ 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.  บุคลากรท่ีทํางานกับคนพิการในหนวยงานเอกชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีกวา

บุคลากรท่ีทํางานในหนวยงานราชการ   5  ดาน  คือ  ดานผลตอบแทนท่ีเพียงพอ  ดานสวัสดิการท่ี

ยุติธรรมดานสถานท่ีทํางานท่ีปลอดภัยไมเปนอันตรายตอสุขภาพ   ดานการพัฒนาศักยภาพของ

ผูปฏิบัติงาน และดานความกาวหนาในตําแหนงหนาท่ี   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 และ

บุคลากรใน หนวย  งานเอกชนทีคุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานความภูมิใจในองคการสูงกวา

บุคลากรใน หนวยงานราชการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  

กกกกกกกกกกกกกกกก3.  มีความสัมพันธทางบวกระหวางการใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจในการ

ทํางานดานความม่ังคงในงานและคุณภาพชีวิตในการทํางานดานความม่ันคงในอาชีพ   อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ   0.01   และระหวางการใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจในการทํางานดาน

ความมีช่ือเสียงของหนวยงาน  และคุณภาพชีวิตในการทํางานดานความภูมิใจในองคการ   อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  

กกกกกกกกศักดินา บุญเปยม (2541 : บทคัดยอ)ศึกษาความสัมพันธของความคาดหวังคุณภาพชีวิต

ในงานหลังจากเปล่ียนเปนมหาวิทยาลัย  ในกํากับของรัฐกับความพึงพอใจในงานและคุณภาพชีวิต

ในงานในปจจุบันของบุคลากร  มหาวิทยาลัยบูรพาการวิจัยในคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อตองการ

ศึกษาความสัมพันธของความคาดหวัง คุณภาพชีวิตในงานหลังจากเปล่ียนเปนมหาวิทยาลัยในกํากับ

ของรัฐ กับความพึงพอใจในงาน  และคุณภาพชีวิตในงานในปจจุบันและศึกษาอิทธิพลของความพึง
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พอใจในงาน  และคุณภาพชีวิต  ในงานในปจจุบัน เพื่อใชทํานายความคาดหวังคุณภาพชีวิตในงาน

หลังจากเปล่ียนเปน  มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาเปนบุคลากร

มหาวิทยาลัยบูรพา จํานวน 262 คน จําแนกตามสายงาน คือ สาย ก สาย ข และสาย ค โดยผูวิจัยได

พัฒนาแบบวัดความคาดหวัง  คุณภาพชีวิตในงาน แบบวัดคุณภาพชีวิตในงานในปจจุบัน และแบบ

วัดความพึงพอใจในงาน  ซ่ึงเปนแบบประมาณคาชนิด 5 มาตรวัด สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ไดแก การทดสอบ คาที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว สหสัมพันธแบบเพียรสัน  และ

การวิเคราะห ถดถอยพหุคูณ ผลการวิเคราะหขอมูล สรุปผลไดดังนี้ 1. บุคลากรมีความพึงพอใจใน

งานคุณภาพชีวิตในงานในปจจุบัน และความคาดหวังคุณภาพ ชีวิตในงาน อยูในระดับปานกลาง  

2. บุคลากรท่ีมีลักษณะสวนบุคคลตางกันในเร่ืองสายงาน ระดับการศึกษา ระดับ ตําแหนง  อายุ และ

อายุงาน มีความคาดหวังคุณภาพชีวิตในงานไมตางกัน 3. บุคลากรมีความคาดหวังคุณภาพชีวิตใน

งานต่ํากวาคุณภาพชีวิตในงานในปจจุบัน  ยกเวนดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอท่ีสูงกวา

คุณภาพชีวิตในงานในปจจุบัน 4. ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธทางบวกกับความคาดหวัง

คุณภาพชีวิตในงานอยู  ในระดับนอย (r=.15) และสามารถอธิบายความผันแปรของความคาดหวัง

คุณภาพชีวิตในงานได  รอยละ 2.56 5. คุณภาพชีวิตในงานในปจจุบันมีความสัมพันธทางบวกกับ

ความคาดหวังคุณภาพชีวิต ในงาน  อยูในระดับนอย (r=.17) และสามารถอธิบายความผันแปรของ

ความคาดหวังคุณภาพชีวิต ในงานไดรอยละ 4.74 

กกกกกกกกทัศนา แสวงศักดิ์ (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณลักษณะท่ีสงผลตอคุณภาพชีวิตการ

ทํางานของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานีการวิจัยคร้ังนี้  มี

วัตถุประสงคเพื่อหาความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษา  กับคุณภาพชีวิตการ

ทํางานของผูบริหารสถานศึกษา  สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี  เพื่อหาคุณลักษณะ

ของผูบริหารสถานศึกษาท่ีสงผลตอคุณภาพชีวิตการทํางานของผู  บริหารสถานศึกษาสังกัด

สํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี  และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพชีวิตการทํางานของผูบริหาร

สถานศึกษา สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี  จําแนกตามระดับการศึกษา  ประสบการณ

การทํางาน สถานภาพสมรส  และเขตพื้นท่ีการศึกษาคุณลักษณะท่ีศึกษาประกอบดวย  5 ดานคือ 

ความรูความสามารถการใหมีสวนรวม  มีความเพียงพอในชีวิต  มีคุณธรรมจริยธรรม  และ

ความสามารถในการส่ือสารสวนคุณภาพชีวิตการทํางาน  6 ดาน คือ คาตอบแทนท่ียุติธรรม

ส่ิงแวดลอมท่ีสะดวกและปลอดภัย  ความกาวหนาและความม่ันคงในงาน  ความสมดุลระหวางชีวิต

การทํางานและชีวิตสวนตัว ลักษณะการบริหารงาน  และสังคมสัมพันธกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย

คร้ังนี้เปนผูบริหารสถานศึกษา  จํานวน 246 คน โดยใชวิธีการสุมแบบแบงช้ัน  (Stratified random 

sampling) ซ่ึงมีขนาดของสถานศึกษาเปนช้ันใน  การสุม โดยสุมผูบริหารแตละขนาด  ๆ ละรอยละ 
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50 จากนั้นสุมแบบงาย  (Simple random sampling) เก็บขอมูลไดรอยละ  91.46 เคร่ืองมือท่ีใชเปน

แบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา  5 ระดับ หาคาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา  และหาคาความ

เช่ือม่ันของแบบสอบถามคุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษาไดคาความเช่ือม่ัน  ท้ังฉบับเทากับ  

0.94 และแบบสอบถามคุณภาพชีวิตการทํางานไดคาความเช่ือม่ันท้ังฉบับเทากับ  0.91 สถิติท่ีใชใน

การวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาคะแนนเฉลีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ

ของเพียรสันวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ  ทดสอบคาที และวิเคราะหความแปรปรวนแบบ  ทางเดียว

ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้  

กกกกกกกกกก 1.  สถานภาพสวนบุคคลของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขต

พื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี  สวนมากมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ประสบการณการทํางาน

มากกวา 10 ปมีสถานภาพสมรส และสังกัดเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี เขต 2   

กก 2.  คุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ี  

การศึกษาปทุมธานีโดยรวมและรายดาน อยูในระดับมีมากท่ีสุดยกเวนดานความรูความสามารถและ

การใหมีสวนรวมอยูในระดับมีมาก  

กกกกกกกกกก 3.  คุณภาพชีวิตการทํางานของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขต

พื้นท่ีการศึกษาปทุมธานีโดยรวมและรายดานอยูในระดับมีมากยกเวนดานลักษณะการบริหารงาน  

อยูในระดับมีมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกก 4. คุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ี

การศึกษาปทุมธานีโดยรวมและรายดาน  มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพชีวิตการทํางาน  อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

กกกก 5. คุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ี  

การศึกษาปทุมธานีสามารถทํานายคุณภาพชีวิตการทํางานของผูบริหารสถานศึกษาไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 รวมถึงคุณลักษณะของผูบริหารดานความรูความสามารถก็ทํานาย

คุณภาพชีวิตการทํางานไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เชนกัน 

กกกกกกกกก 6. เปรียบเทียบคุณภาพชีวิตการทํางานของผูบริหารสถานศึกษาสังกัด

สํานักงานเขตพื้นท่ีปทุมธานี  จําแนกตามระดับการศึกษาประสบการณทํางานและสถานภาพสมรส

ไมแตกตางกัน แตจําแนกตามเขตพื้นท่ีการศึกษาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

กกกกกกกกงานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัเจตคติการบริการ 

กกกกกกกกจาริณี ศรีประเสริฐ (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเจตคติตอการคงอยูในงาน  บรรทัดฐาน

กลุมอางอิง การรับรูการควบคุมการคงอยูในงาน  และความตั้งใจคงอยูในงานของพยาบาลวิชาชีพ 

ในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ เขตภาคเหนือ 
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กกกกกกกกการขาดแคลนพยาบาลวิชาชีพเปนปญหาสําคัญในระบบบริการดานสุขภาพ การแกไข 

การขาดแคลนนอกจากการผลิตบุคลากรใหเพียงพอแลว การธํารงรักษาใหพยาบาลคงอยูในงาน 

ยังเปนส่ิงท่ีจําเปนอีกประการหนึ่ง  การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเจตคติตอการคงอยูใน

งานบรรทัดฐานกลุมอางอิง  การรับรูการควบคุมการคงอยูในงาน  และความตั้งใจคงอยูในงานของ

พยาบาลวิชาชีพโรงพยาบาลระดับตติยภูมิในเขตภาคเหนือและหาความสัมพันธของตัวแปรท้ัง 4 ตัว

แปร กลุมตัวอยางคือพยาบาลวิชาชีพท่ีไมมีตําแหนงทางการบริหารและปฏิบัติงานการพยาบาลใน 

โรงพยาบาลระดับตติยภูมิเขตภาคเหนือจํานวน  453 ราย โดยวิธีการสุมแบบแบงช้ัน  เคร่ืองมือท่ีใช

ในการวิจัยไดแก แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล แบบสอบถามเจตคติตอการคงอยูในงาน 

บรรทัดฐานกลุมอางอิง การรับรูการควบคุมการคงอยูในงาน  และความตั้งใจคงอยูในงานท่ีผูวิจัย

สรางข้ึนตามทฤษฎีพฤติกรรมท่ีมีการวางแผน  (Ajzen  2002) และการทบทวนวรรณกรรม

ตรวจสอบความตรงตามเนื้อหามีคาโดยรวมเทากับ  .85 ทดสอบความเช่ือม่ันโดยใชสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของครอนบาค  มีคาเทากับ .83, .88, .89 และ .89 ตามลําดับ วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง

พรรณนาสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน 

ผลการศึกษาพบวา 

กกกกกกกกกกกกกกกก 1. กลุมตัวอยางมีคาคะแนนเจตคติตอการคงอยูในงาน  (รอยละ 72.19) 

บรรทัดฐานกลุมอางอิง  (รอยละ 62.03) การรับรูการควบคุมการคงอยูในงาน  (รอยละ 65.34) และ

ความตั้งใจคงอยูในงาน  (รอยละ 62.25) อยูในระดับปานกลาง  (X = 237.67, 263.96, 75.68 และ 

17.47 ตามลําดับ และมีคา SD = 61.27, 63.12, 39.39 และ 5.06 ตามลําดับ) 

กกกกกกกกกกกกกกกก2. คาคะแนนเจตคติตอการคงอยูในงาน  บรรทัดฐานกลุมอางอิง  การรับรู

การควบคุมการคงอยูในงานมีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจคงอยูในงานอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05  (r = .452,.290 และ .203 ตามลําดับ) 

กกกกกกกกกกกกกกกก 3. เจตคติตอการคงอยูในงานและบรรทัดฐานกลุมอางอิงสามารถทํานาย

ความตั้งใจคงอยูในงานของกลุมตัวอยางไดรอยละ  24.6 สวนการรับรูการควบคุมการคงอยู   ในงาน

ไมมีอํานาจในการทํานาย 

กกกกกกกก ผลการวิจัยคร้ังนี้สะทอนใหเห็นวาทฤษฎีพฤติกรรมท่ีมีการวางแผนสามารถนํามา

อธิบายความตั้งใจคงอยูในงานของพยาบาลวิชาชีพได  และสามารถใชเปนขอมูลพื้นฐานในการหา

แนวทางการพัฒนาสงเสริมความตั้งใจคงอยูในงานของพยาบาลวิชาชีพในอนาคตตอไป 
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บทที ่3 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

กกกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive Research) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา 

กกกกกกกกประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมี

จํานวนประชากรรวมท้ังส้ิน 230 คน จากจํานวนท้ังหมด 8 สาขา ไดแก สาขาพระปนเกลา จํานวน 

34 คน สาขาราชดําเนิน จํานวน 23 คน สาขาสะพานขาว จํานวน 35 คน สาขาบางโพ จํานวน 24 คน 

สาขาถนนขาวสาร จํานวน 27 คน สาขาบางขุนนนท จํานวน 33 คน สาขาส่ีแยกสะพานกรุงธน 

จํานวน 26 คน สาขาส่ีแยกบานแขก จํานวน 28 คน รวมพนักงานท้ังหมด 230 คน 

ตัวแปรทีใ่ช้ศึกษาในการวจัิย 

กกกกกกกกตัวแปรท่ีใชศึกษามี 3 ตัวแปร ไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกก1. ความพึงพอใจในงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก2. คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. เจตคติการบริการ 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

กกกกกกกกเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถามและแบบวัดตางๆซ่ึงแบงเปน 4 สวน 

คือ    

กกกกกกกกส่วนที ่1 เปนแบบสอบถามขอมูลทางประชากรพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา เกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุการทํางานและรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน 

กกกกกกกกส่วนที ่2 เปนแบบวัดความพึงพอใจในงานของพนักงาน โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามมา

จากงานวิจัยของ ณัฏฐพันธ เขจรนันท (2551) ท่ีมีองคประกอบ 4 ดานดังนี้ ดานงานท่ีทาทายระดับ 
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สติปญญา  ดานความเสมอภาคในการรับรางวัล ดานใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน และ

ดานการสนับสนุนชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน มีจํานวน 31 ขอ ดังนี้ 

เฮอรซเบิรก (ณัฏฐพันธ เขจรนันทน 2551 : 102-103) 

กกกกกกกกกกกก 1. งานทีท้่าทายระดับสติปัญญา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานความรับผิดชอบ   จํานวน 3 ขอ ไดแกขอ 1, 2 ,3 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานลักษณะงานท่ีทํา   จํานวน 3 ขอ ไดแกขอ 4, 5 , 6 

กกกกกกกกกกก 2. ความเสมอภาคในการรับรางวลั 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานเงินเดือนและความม่ันคงในการทํางาน  จํานวน 9 ขอ   

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกไดแก 7,8,9,10,11,12,13,14,15 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน              จํานวน 5 ขอ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกไดแก 16, 17,18,19,20 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานการไดรับการยกยองนับถือ         จํานวน 2 ขอ  

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกไดแก 21,22 

กกกกกกก 3. การให้การสนับสนุนช่วยเหลอืเกีย่วกบังาน  

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานสภาพการทํางาน          จํานวน 4 ขอ

       ไดแก 23,24,25,26 

กกกกกกกกกกก 4. การช่วยเหลอืสนับสนุนจากผู้ร่วมงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานกก

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก    จํานวน 5 ขอ ไดแก 27,28,29,30,31 

กกกก เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม               

กกกกกก เห็นดวยนอยท่ีสุด                  ได        1 คะแนน         

 กกกกกกก เห็นดวยนอย             ได        2 คะแนน           

กกกก เห็นดวยปานกลาง                 ได        3 คะแนน          

กกกก เห็นดวยมาก                           ได        4 คะแนน                                         

กกก เห็นดวยมากท่ีสุด             ได        5 คะแนน            

กกกกกกก ส่วนที ่ 3 เปนแบบวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงาน ซ่ึงผูวิจัยสราง

แบบสอบถามดวยตัวเอง โดยอางอิงและทบทวนวรรณกรรมมาจากแบบวัดคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานของ ศิริพร พันธุรี (2546) โดยใชมาตราสวนประเมินคาของลิเคอรส(Likert)  

(1932, อางถึงใน ศักดิ์ไทย สุรกิจบวร  2545 : 151)  โดยมีลักษณะมาตราสวนประเมินคาแบบให

เลือกตอบตามระดับความเห็นของผูตอบ ซ่ึงมีอยู 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยมากท่ีสุด เห็นดวยมาก 
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เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอย เห็นดวยนอยท่ีสุด  ซ่ึงจะถามเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน 8 

ดาน ไดแก ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและ

ปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดานลักษณะการ

บริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ มีท้ังหมด 16 ขอดังนี้ 

กกกกกกก 1. ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ จํานวน 2 ขอ ไดแก 1,2 

ก 2. ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย   จํานวน 1 ขอ ไดแก 3 

กกกกกก 3. ดานการพัฒนาศักยภาพ จํานวน 2 ขอ ไดแก 4,5 

กกก 4. ดานความกาวหนา  จํานวน 2 ขอ ไดแก 6,7 

กกก 5. ดานสังคมสัมพันธ จํานวน 2 ขอ ไดแก 8,9 

กกก 6. ดานลักษณะการบริหารงาน จํานวน 3 ขอ ไดแก  

  10,11,12 

กกกกก 7. ดานภาวะอิสระจากงาน จํานวน 2 ขอ ไดแก  

  13,14 

กกกกก 8. ดานความภูมิใจในองคการ จํานวน 2 ขอ ไดแก  

   15,16 

กกกกกกกกเกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม               

กกกกกกกกเห็นดวยนอยท่ีสุด                  ได        1 คะแนน          

      เห็นดวยนอย                          ได        2 คะแนน               

      เห็นดวยปานกลาง            ได        3 คะแนน          

      เห็นดวยมาก                          ได        4 คะแนน                                         

      เห็นดวยมากท่ีสุด            ได        5 คะแนน  

กกกกกกกกส่วนที่ 4 เปนแบบวัดเจตคติการบริการของพนักงาน  โดยผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมา

จากพิภพ ชวังเงิน (2547) สรางข้ึนตามแบบทดสอบเจตคติท่ี ลิเคอรส(Likert) (1932, อางถึงใน  

ศักดิ์ไทย สุรกิจบวร 2545 : 151) ไดสรางข้ึนเปนแบบทดสอบท่ีเปนประโยคและมีหัวขอให

เลือกตอบตามระดับความเห็นของผูตอบ ซ่ึงมีอยู 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยมากท่ีสุด เห็นดวยมาก 

เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอย เห็นดวยนอยท่ีสุด  ซ่ึงจะถามเกี่ยวกับเจตคติการบริการ 5 ดาน 

ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการ

บริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการ

บริการ มีท้ังหมด 20 ขอดังนี้ 
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กกกกกกก 1. ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ  จํานวน 4 ขอ ไดแก  

   1,2,3,4 

กกกก 2. ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน จํานวน 2 ขอ ไดแก 5,6 

กกก 3. ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ จํานวน 6 ขอ ไดแก  

  7,8,9,10,11,12 

กกก 4. ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  จํานวน 5 ขอ ไดแก  

  13,14,15,16,17 

กก 5. ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  จํานวน 3 ขอ ไดแก  

  18,19,20 

กกกกกกกกเกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม               

     เห็นดวยนอยท่ีสุด                    ได        1 คะแนน          

     เห็นดวยนอย                          ได        2 คะแนน               

     เห็นดวยปานกลาง            ได        3 คะแนน          

     เห็นดวยมาก                          ได        4 คะแนน                                         

     เห็นดวยมากท่ีสุด            ได        5 คะแนน  

การทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 

กกกกกกกก ผูวิจัยนําแบบสอบถามโดยใหอาจารยท่ีปรึกษาและอาจารยในรายวิชาท่ีมีความ

เช่ียวชาญอีก 2 ทานอานและใหขอเสนอแนะ ตอจากนั้นผูวิจัยนําแบบสอบถามมาปรับปรุงและ

นําไปเก็บขอมูลตอไป 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

กกกก การวิจัยคร้ังนี้ทําการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 

กกก 1. ข้ันเตรียมการสรางและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

กกกกกกกกกกก 1.1  ศึกษาทฤษฎี  แนวคิด เอกสารตางๆท่ีเกี่ยวของ เพื่อนํามาเปนแนวทาง

ในการกําหนดขอบเขตและโครงสรางของเนื้อหาในการวิจัย 

กกกกกกกกกก 1.2  รวบรวมแบบวัดความพึงพอใจในงาน แบบวัดคุณภาพชีวิตในการ

ทํางาน แบบวัดเจตคติการบริการ ท่ีไดสรางไวใน ( ณัฏฐพันธ เขจรนันทน 2551 : 102-103) ศิริพร 

พันธุรี (2546) พิภพ ชวังเงิน (2547) แลวไปใหอาจารยท่ีปรึกษาและอาจารยผูเช่ียวชาญพิจารณา  
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 2. ข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูล มีดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกก 2.1  ขอความอนุเคราะห เพื่อเก็บขอมูลกับธนาคารกรุงไทย 8 สาขา และ

ช้ีแจงวัตถุประสงคในการรวบรวมแบบสอบถาม 

กกกกกกกกก 2.2 นําแบบสอบถามไปแจกใหพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา ประกอบดวย สาขาพระปนเกลา จํานวน 34 คน สาขาราชดําเนิน 

จํานวน 23 คน สาขาสะพานขาว จํานวน 35 คน สาขาบางโพ จํานวน 24 คน สาขาถนนขาวสาร 

จํานวน 27 คน สาขาบางขุนนนท จํานวน 33 คน สาขาส่ีแยกสะพานกรุงธน จํานวน 26 คน สาขาส่ี

แยกบานแขก จํานวน 28 คน รวมพนักงานท้ังหมด 230 คนและเก็บขอมูลท่ีตอบแลวกลับคืน 

กกกกกกกกก 2.3  รอรับแบบสอบถามตางๆท่ีตอบแลวกลับคืน 

กกกกกกกกกกกก 2.4  ตรวจความสมบูรณของแบบสอบถามทุกชุดและจัดทําขอมูล เพื่อนําไป

วิเคราะหทางสถิติ 

กกกกกกกก การเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ ผูวิจัยนําแบบสอบถามไป 230 ฉบับ ไปเก็บขอมูลจาก

พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา ประกอบดวย สาขาพระปนเกลา 

จํานวน 34 คน สาขาราชดําเนิน จํานวน 23 คน สาขาสะพานขาว จํานวน 35 คน สาขาบางโพ 

จํานวน 24 คน สาขาถนนขาวสาร จํานวน 27 คน สาขาบางขุนนนท จํานวน 33 คน สาขาส่ีแยก

สะพานกรุงธน จํานวน 26 คน สาขาส่ีแยกบานแขก จํานวน 28 คน รวมพนักงานท้ังหมด 230 คน 

ไดรับแบบสอบถามกลับคืนมา 212 ฉบับ คิดเปนรอยละ 92.17  

วธีิทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

กกกกกกกกการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS ในการคํานวณทางสถิติ ซ่ึงวิธีท่ีใชในการ

คํานวณทางสถิติมีดังนี้ 

กกกกกกกกกกกก 1. การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง คือ เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อายุการทํางาน รายได สถิติท่ีใช คือ การหาคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

กกกกกกกกกกกกก 2. วิเคราะหความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน เจตคติการ

บริการโดยรวมและแยกเปนรายดาน โดยใช ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

กกกกกกกกกกกกก 3. วิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการ

ทํางานและเจตคติการบริการโดยรวมในแตละดาน สถิติท่ีใชคือ สถิติเพื่อฐานและสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ แบบเพียรสัน เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
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กกกกกกกกโดยเกณฑในการวิเคราะหคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ไดกําหนดชวงคะแนน 

ดังนี ้
                คาเฉล่ีย  4.50 – 5.00     กําหนดใหอยูในเกณฑ    มากท่ีสุด หรือ เห็นดวยอยางยิ่ง 

                คาเฉล่ีย  3.50 – 4.49     กําหนดใหอยูในเกณฑ    มาก หรือ เห็นดวย 

               คาเฉล่ีย  2.50 – 3.49     กําหนดใหอยูในเกณฑ    ปานกลาง หรือไมแนใจ 

               คาเฉล่ีย  1.50 – 2.49     กําหนดใหอยูในเกณฑ    นอย หรือไมเห็นดวย 

               คาเฉล่ีย  1.00 – 1.49     กําหนดใหอยูในเกณฑ    นอยท่ีสุด หรือไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

(กุลฑรี  ทรัพยเพิ่มพูล 2550 : 50) 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

กกกกกกกกผลการวิเคราะหขอมูลเร่ือง “ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิต

ในการทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงาน กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย (จํากัด)  มหาชน 8 

สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร” 

กกกกกกกกสวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของประชากรศึกษา 

กกกกกกกกสวนท่ี 2 คาสถิติพื้นฐานเกี่ยวกับคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีใชในการศึกษา 

กกกกกกกกสวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสสมติฐาน 

กกกกกกกก ส่วนที ่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรท่ีไดศึกษา ไดแก เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อายุการทํางาน รายได แสดงไวในตารางท่ี 1 ดังตอไปนี ้

ตารางที ่1 จํานวนและรอยละขอมูลของประชากรจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุการ    

    ทํางาน และรายได 

ลกัษณะทางประชากร 

พนักงานแผนก 

บริการ 

จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ     

     ชาย 69 32.5 

     หญิง 143 67.5 

รวม 212 100 

อายุ     

     ต่ํากวา 20 ป 0 0 

     21-25 ป 62 29.2 

     26-30 ป 27 12.7 

     30-35 ป 31 14.6 

     มากกวา 35 ป 92 43.4 

รวม 212 100 
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ตารางที ่1(ต่อ)         

ลกัษณะทางประชากร 

พนักงานแผนก 

บริการ 

จํานวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา     

     ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 1 1 

     มัธยมศึกษาหรือ ปวช. 6 2.8 

     อนุปริญญา หรือ ปวส. 9 4.2 

     ปริญญาตรี  154  72.6 

     ปริญญาโท 42 19.8 

     อ่ืนๆ 0 0 

รวม 212 100 

อายุการทาํงาน   

     ต่ํากวา 3 ป 66 31.1 

     3-5 ป 25 11.8 

     5-10 ป 17 8 

     10 ปข้ึนไป 104 49.1 

รวม  212  100 

รายได้   

     0-5,000 บาท 0 0 

     5,001-1,000 บาท 24 11.3 

     1,001-15,000 บาท 42 19.8 

     มากกวา 15,001 บาท 146 68.9 

รวม 212 100 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 1 พนักงานธนาคารกรุงไทย สวนใหญเปน เพศหญิง  มีอายุมากกวา 35 ป 

ระดับการศึกษาอยูในช้ันปริญญาตรี อายุการทํางานมากกวา 10 ปข้ึนไป และมีรายไดมากกวา15,001 

บาท(รอยละ67.5, รอยละ43.4, รอยละ72.6, รอยละ49.1, รอยละ68.9 ตามลําดับ)         
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กกกกกกกก ส่วนที ่2  คาสถิติพื้นฐานเกี่ยวกับคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีใชในการศึกษา

แสดงใน ตารางท่ี 2 ตารางท่ี 3 และ ตารางท่ี 4 

ตารางที ่ 2 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจในงาน ของ          

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

1.ทานคิดวาปริมาณงานที่ทาน

รับผิดชอบมีความเหมาะสม 

24 

(11.3) 

100 

(47.2) 

78 

(36.8) 

9 

(4.2) 

1 

(0.5) 

3.64 0.75 มาก 

2.ในการปฏิบัติหนาที่ที่ไดรับ

มอบหมายน้ันทานมีโอกาส

มากในการตัดสินใจดวย

ตนเอง 

13 

(6.1) 

96 

(45.3) 

77 

(36.3) 

26 

(12.3) 

0 

(0.0) 

3.45 0.78 ปาน

กลาง 

3.ทานมีอิสระในการทํางานที่

ตนเองรับผิดชอบ 

30 

(14.2) 

99 

(46.7) 

60 

(28.3) 

20 

(9.4) 

3 

(1.4) 

3.62 0.89 มาก 

4.ทานคิดวางานที่ปฏิบัติตรง

กับความรูและความถนัด 

25 

(11.8) 

78 

(36.8) 

86 

(40.6) 

16 

(7.5) 

7 

(3.3) 

3.46 0.91 ปาน

กลาง 

5.ทานคิดวางานที่ไดรับ

มอบหมายมีความทาทาย 

30 

(14.2) 

81 

(38.2) 

79 

(37.3) 

22 

(10.4) 

0 

(0.0) 

3.56 0.86 มาก 

6.ทานมีความอิสระและมีสวน

รวมในการจัดระบบการ

ทํางาน 

24 

(11.3) 

75 

(35.4) 

75 

(35.4) 

38 

(17.9) 

0 

(0.0) 

3.40 0.91 ปาน

กลาง 

7.ทานเช่ือวาอาชีพ การ

ใหบริการในธนาคารมีความ

เหมาะสมสามารถเลี้ยงตัวเอง

และครอบครัวได 

55 

(25.9) 

85 

(40.1) 

62 

(29.2) 

8 

(3.8) 

2 

(0.9) 

3.86 0.87 มาก 

8.ทานคิดวาการปรับเงินเดือน

ขึ้นประจําปมีความยุติธรรม 

19 

(9.0) 

57 

(26.9) 

102 

(48.1) 

27 

(12.7) 

7 

(3.3) 

3.25 0.90 ปาน

กลาง 

9.เงินโบนัสประจําปที่ทาน

ไดรับมีความเหมาะสม 

12 

(5.7) 

70 

(33.0) 

98 

(46.2) 

22 

(10.4) 

10 

(4.7) 

3.24 0.89 ปาน

กลาง 
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ตารางที ่2 (ต่อ)     

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

10.ทานคิดวาสวัสดิการเงินทุน

สํารองเลี้ยงชีพมีความ

เหมาะสม 

27 

(12.7) 

89 

(42.0) 

71 

(33.5) 

22 

(10.4) 

3 

(1.4) 

3.54 0.89 มาก 

11.สวัสดิการรักษาพยาบาลมี

ความเหมาะสม 

31 

(14.6) 

88 

(41.5) 

70 

(33.0) 

19 

(9.0) 

4 

(1.9) 

3.58 0.91 มาก 

12.ทานคิดวาสวัสดิการให

กูยืมเงินทุกประเภทมีความ

เหมาะสม 

29 

(13.7) 

95 

(44.8) 

73 

(34.4) 

14 

(6.6) 

1 

(0.5) 

3.64 0.81 มาก 

13.ทานคิดวาสวัสดิการ

เงินกองทุนทดแทนมีความ

เหมาะสม 

20 

(9.4) 

68 

(32.1) 

103 

(48.6) 

17 

(8.0) 

4 

(1.9) 

3.39 0.83 ปาน

กลาง 

14.ทานคิดวาสวัสดิการ

เครื่องแบบพนักงานมีความ

เหมาะสม 

13 

(6.1) 

52 

(24.5) 

73 

(34.4) 

56 

(26.4) 

18 

(8.5) 

2.93 1.04 ปาน

กลาง 

15.ทานคิดวาธนาคารมีความ

มั่นคง และมีเสถียรภาพ 

79 

(37.3) 

86 

(40.6) 

38 

(17.9) 

7 

(3.3) 

2 

(0.9) 

4.09 0.87 มาก 

16.ทานคิดวาธนาคารมีความ

เหมาะสมในระบบการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานและ

การประเมินศักยภาพของ

พนักงาน 

23 

(10.8) 

73 

(34.4) 

86 

(40.6) 

26 

(12.3) 

4 

(1.9) 

3.40 0.90 ปาน

กลาง 

17.ธนาคารมีหลักเกณฑที่

เหมาะสมในการโยกยาย

ตําแหนงงานการโอนยาย

สังกัดและการเลื่อนขั้นเลื่อน

ตําแหนง 

13 

(6.1) 

55 

(25.9) 

96 

(45.8) 

36 

(17.0) 

11 

(5.2) 

3.10 0.93 ปาน

กลาง 

18.ธนาคารมีความยุติธรรมใน

การเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง 

13 

(6.1) 

47 

(22.2) 

102 

(48.1) 

34 

(16.0) 

16 

(7.5) 

3.03 0.96 ปาน

กลาง 
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ตารางที ่2 (ต่อ)     

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

   X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

19.การกําหนดความกาวหนา

ของแตละตําแหนงงานมีความ

เหมาะสม 

14 

(6.6) 

45 

(21.2) 

112 

(52.8) 

34 

(16.0) 

7 

(3.3) 

3.11 0.87 ปาน

กลาง 

20.ทานคิดวาการสนับสนุน

และสงเสริมเพ่ือศึกษาตอของ

ธนาคารมีความเหมาะสม 

15 

(7.1) 

69 

(32.5) 

110 

(51.9) 

17 

(8.0) 

1 

(0.5) 

3.37 0.75 ปาน

กลาง 

21.การไดรับความไววางใจ

จากผูบังคับบัญชาและเพ่ือน

รวมงาน 

30 

(14.2) 

84 

(39.6) 

91 

(42.9) 

7 

(3.3) 

0 

(0.0) 

3.64 0.76 มาก 

22.ทุกครั้งที่ทานไดรับคําชม

จากผูบังคับบัญชา ทานจะมี

ความรูสึกภูมิใจและมีความ

กระตือรือรนที่จะทํางานตอไป 

40 

(18.9) 

86 

(40.6) 

72 

(34.0) 

14 

(6.6) 

0 

(0.0) 

3.71 0.84 มาก 

23.หนวยงานของทานมี

อุปกรณเครื่องใชตางๆที่มี

คุณภาพและไมเปนอันตราย

ตอการทํางาน 

31 

(14.6) 

85 

(40.1) 

81 

(38.2) 

13 

(6.1) 

2 

(0.9) 

3.61 0.84 มาก 

24.หนวยงานของทานมี

อุปกรณและระบบปองกัน

อุบัติภัย(เชน เครื่องดับเพลิง 

สัญญาณเตือนภัย)ในสภาพที่

พรอมใชงาน 

33 

(15.6) 

81 

(38.2) 

80 

(37.7) 

14 

(6.6) 

4 

(1.9) 

3.58 0.89 มาก 

25.สภาพหองนํ้าไมมีความ

สะอาดและขาดความเอาใจใส

ดูแลรักษา 

19 

(9.0) 

32 

(15.1) 

69 

(32.5) 

63 

(29.7) 

29 

(13.7) 

2.75 1.14 ปาน

กลาง 

26.ที่ทํางานของทานมีระบบ

ระบายอากาศที่ดีสังกัดและ

การเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง 

20 

(9.4) 

49 

(23.1) 

117 

(55.2) 

20 

(9.4) 

6 

(2.8) 

3.26 0.86 ปาน

กลาง 
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ตารางที ่2 (ต่อ)     

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

27.ทานคิดวาบรรยากาศการ

ทํางานรวมกันในสาขามีความ

ใกลชิดสนิทสนมกัน 

29 

(13.7) 

94 

(44.3) 

71 

(33.5) 

14 

(6.6) 

4 

(1.9) 

3.61 0.87 มาก 

28.ในธนาคารมีการชวยเหลือ

เก้ือกูลจากผูบังคับบัญชาและ

เพ่ือนรวมงาน 

24 

(11.3) 

90 

(42.5) 

83 

(39.2) 

13 

(6.1) 

2 

(0.9) 

3.57 0.80 มาก 

29.ทานคิดวาเพ่ือนรวมงานมี

นํ้าใจและอัธยาศัยไมตรีตอกัน 

25 

(11.8) 

101 

(47.6) 

79 

(37.3) 

6 

(2.8) 

1 

(0.5) 

3.67 0.73 มาก 

30.การทํางานในธนาคารมี

ความเปนกันเองของ

ผูบังคับบัญชาและเพ่ือน

รวมงาน 

23 

(10.8) 

103 

(48.6) 

75 

(35.4) 

9 

(4.2) 

2 

(0.9) 

3.64 0.76 มาก 

31.มีการจัดกิจกรรมเพ่ือสราง

ความสัมพันธกับ

ผูบังคับบัญชาและเพ่ือน

รวมงาน 

19 

(9.0) 

76 

(35.8) 

79 

(37.3) 

26 

(12.3) 

12 

(5.7) 

3.30 0.98 ปาน

กลาง 

 
 รวม    3.45 0.27 ปาน

กลาง 

กกกกกกกก จากตารางท่ี 2 พบวา พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในงานอยูในระดับปานกลาง ( X =3.45 ) และพิจารณาเปนรายขอ

พบวา พนักงานสวนใหญคิดวาธนาคารมีความม่ันคงและมีเสถียรภาพ รองลงมาคือ ถาพนักงาน

ไดรับคําชมจากผูบังคับบัญชา  จะมีความรูสึกภูมิใจและมีความกระตือรือรนท่ีจะทํางานตอไป  และ 

เพื่อนรวมงานนั้นมีน้ําใจและอัธยาศัยไมตรีตอกัน( X = 4.09, 3.71, 3.67 ตามลําดับ ) 
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ตารางที ่3 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพชีวิตในการทํางานของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

         

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

1.การเลื่อนเงินเดือนในปที่

ผานมา ทานไดรับพิจารณาให

ไดรับการขึ้นเงินเดือนในอัตรา

ที่ไมเหมาะสมคุมคากับความ

อุตสาหะที่ทานไดปฏิบัติงาน 

15 

(7.1) 

39 

(18.4) 

128 

(60.4) 

25 

(11.8) 

5 

(2.4) 

3.16 0.81 ปาน

กลาง 

2.เมื่อเปรียบเทียบกับเพ่ือน

รวมอาชีพในหนวยงานอื่น

เงินเดือนและคาตอบแทนที่

ทานไดรับมีความทัดเทียมกัน

เหมาะสมคุมคากับอุตสาหะที่

ทานไดปฏิบัติงาน 

12 

(5.7) 

52 

(24.5) 

117 

(55.2) 

22 

(10.4) 

9 

(4.2) 

3.16 0.84 ปาน

กลาง 

3.องคการที่ทานทํางานอยูมี

แสงสวาง อุณหภูมิ ความ

สะอาด สุขาภิบาล ฯลฯ อยางดี

เสมอ 

19 

(9.0) 

99 

(46.7) 

81 

(38.2) 

12 

(5.7) 

1 

(0.5) 

3.58 0.75 มาก 

4.การทํางานในหนวยงานที่

ทานไดมีโอกาสใชความรู

ความสามารถในการ

ปฏิบัติงานอยางมาก 

16 

(7.5) 

79 

(37.3) 

102 

(48.1) 

13 

(6.1) 

2 

(0.9) 

3.44 0.76 ปาน

กลาง 

5.หัวหนางานยังไมเปดโอกาส

หรือใหการยอมรับทานที่จะ

ไดใชความคิดและนําเอา

ประสบการณในการทํางานมา

ใช 

14 

(6.6) 

30 

(14.2) 

117 

(55.2) 

45 

(21.2) 

6 

(2.8) 

3.00 0.85 ปาน

กลาง 
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ตารางที ่3 (ต่อ) 

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

6.การปฏิบัติงานอยูกับ

หนวยงานน้ีทําใหทานไดรับ

ความกาวหนามากกวาที่อื่น 

12 

(5.7) 

59 

(27.8) 

116 

(54.7) 

20 

(9.4) 

5 

(2.4) 

3.25 0.79 ปาน

กลาง 

7.ทานพอใจในโอกาสที่จะ

กาวหนาในหนวยงานที่ทาน

เปนอยูในปจจุบัน 

19 

(9.0) 

68 

(32.1) 

96 

(45.3) 

23 

(10.8) 

6 

(2.8) 

3.33 0.89 ปาน

กลาง 

8.งานของทานเปดโอกาสให

ไดสรางความสัมพันธคุนเคย

กับเพ่ือนรวมงาน 

29 

(13.7) 

93 

(43.9) 

80 

(37.7) 

9 

(4.2) 

1 

(0.5) 

3.66 0.78 มาก 

9.ทานสามารถปรึกษาปญหา

สวนตัวกับเพ่ือนรวมงานได 

31 

(14.6) 

73 

(34.4) 

87 

(41.0) 

16 

(7.5) 

5 

(2.4) 

3.51 0.91 มาก 

10.ทานอยูในหนวยงานที่ขาด

ความเปนธรรม 

12 

(5.7) 

41 

(19.3) 

88 

(41.5) 

56 

(26.4) 

15 

(7.1) 

2.90 0.98 ปาน

กลาง 

11.หัวหนางานยอมรับฟง

ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

ของทาน 

17 

(8.0) 

72 

(34.0) 

103 

(48.6) 

17 

(8.0) 

3 

(1.4) 

3.39 0.80 ปาน

กลาง 

12.การบริหารงานใน

หนวยงานมีรูปแบบที่ชวยทํา

ใหอยากทํางาน 

12 

(5.7) 

68 

(32.1) 

113 

(53.3) 

16 

(7.5) 

3 

(1.4) 

3.33 0.75 ปาน

กลาง 

13.ปริมาณงานที่รับผิดชอบมี

มากจนสงผลกระทบตอชีวิต 

20 

(9.4) 

38 

(17.9) 

103 

(48.6) 

49 

(23.1) 

2 

(0.9) 

3.11 0.90 ปาน

กลาง 

14.ทานพอใจในความสมดุล

ของชวงเวลาของการทํางาน

และชวงเวลาที่อิสระจากงาน 

21 

(9.9) 

66 

(31.1) 

115 

(54.2) 

9 

(4.2) 

1 

(0.5) 

3.45 0.74 ปาน

กลาง 

15.ทานมีความภูมิใจที่จะให

คนอื่นทราบวาทานทํางานอยู

ที่น่ี 

39 

(18.4) 

76 

(35.8) 

85 

(40.1) 

10 

(4.7) 

2 

(0.9) 

3.66 0.86 มาก 
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ตารางที ่3 (ต่อ) 

 

ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น  

 

   X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด 

16.ถาเพ่ือนๆหรือนองๆมาขอ

คําแนะนําในเรื่องการ

ประกอบอาชีพ ทานอยาก

แนะนําใหมาทํางานที่น่ี 

39 

(18.4) 

65 

(30.7) 

90 

(42.5) 

11 

(5.2) 

7 

(3.3) 

3.55 0.95 ปาน

กลาง 

 
 รวม    3.34 0.23 ปาน

กลาง 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 3 พบวา พนักงานพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตในการทํางานในภาพรวมอยูในระดับปาน

กลาง ( X =3.34 ) และพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานสวนใหญมีความภูมิใจท่ีจะใหคนอ่ืนทราบ

วาตนเองทํางานอยูท่ี นี่ งานของ ตนเองนั้น เปดโอกาสใหไดสรางความสัมพันธคุนเคยกับเพื่อน

รวมงาน และองคการท่ีตนเองทํางานอยูมีแสงสวาง อุณหภูมิ  ความสะอาด สุขาภิบาล ฯลฯ อยางดี

เสมอ ( X = 3.66, 3.66, 3.58 ตามลําดับ ) 

ตารางที ่ 4 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของเจตคติการบริการของ  

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

         

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

1.ทานคิดวาลักษณะงานที่

ทานทําอยูตรงตามกับความ

ถนัดของทาน 

20 

(9.4) 

80 

(37.7) 

98 

(46.2) 

11 

(5.2) 

3 

(1.4) 

3.48 0.79 ปาน

กลาง 

2.ทานคิดวาการทํางานเปน

การทําแบบมีสวนรวม

ระหวางผูบริหารกับพนักงาน 

17 

(8.0) 

77 

(36.3) 

102 

(48.1) 

14 

(6.6) 

2 

(0.9) 

3.43 0.77 ปาน

กลาง 
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ตารางที ่4 (ต่อ)     

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

3.ทานรูสึกวาธนาคารเต็มใจที่

จะจายเงินใหมากขึ้นเมื่อทาน

ทําผลประโยชนใหธนาคาร 

20 

(9.4) 

64 

(30.2) 

95 

(44.8) 

29 

(13.7) 

4 

(1.9) 

3.31 0.89 ปาน

กลาง 

4.ทานเปนมิตรกับเพ่ือน

รวมงานที่อยูในองคกร 

49 

(23.1) 

106 

(50.0) 

53 

(25.0) 

3 

(1.4) 

1 

(0.5) 

3.93 0.76 มาก 

5.ทานรูสึกอิสระในการนํา

ความยากลําบากของงานไป

หางาน 

19 

(9.0) 

37 

(17.5) 

133 

(62.7) 

22 

(10.4) 

1 

(0.5) 

3.24 0.77 ปาน

กลาง 

6.ทานชอบงานที่มั่นคงอยูใน

ปจจุบันมากกวาความเปนนาย 

31 

(14.6) 

78 

(36.8) 

86 

(40.6) 

12 

(5.7) 

5 

(2.4) 

3.55 0.89 มาก 

7.เมื่อทานทํางานผิดพลาด

ทานจะปฏิบัติอยาง

ตรงไปตรงมา ในกรณีที่ตอง

ทําการตัดสินใจ 

33 

(15.6) 

100 

(47.2) 

73 

(34.4) 

3 

(1.4) 

3 

(1.4) 

3.74 0.7 มาก 

8.ทานรูสึกวาไดรับเงินเดือน

อยางยุติธรรมเมื่อเทียบกับงาน

ในหนาที่ 

20 

(9.4) 

59 

(27.8) 

112 

(52.8) 

16 

(7.5) 

5 

(2.4) 

3.34 0.84 ปาน

กลาง 

9.ทานไดรับความสุขจากงาน

ของทานเหมือนกับเวลาวาง 

19 

(9.0) 

68 

(32.1) 

105 

(49.5) 

17 

(8.0) 

3 

(1.4) 

3.39 0.81 ปาน

กลาง 

10.ทานมีความพอใจในหนาที่

การงานของทานไมมีเจานาย

คนใดมาแทรกแซง กาวกาย 

22 

(10.4) 

67 

(31.6) 

101 

(47.6) 

18 

(8.5) 

4 

(1.9) 

3.40 0.85 ปาน

กลาง 

11.ทานรูสึกยินดีใหขอเสนอ 

แนะเพ่ือปรับปรุงงานใหดีขึ้น 

36 

(17.0) 

98 

(46.2) 

76 

(35.8) 

2 

(0.9) 

0 

(0.0) 

3.79 0.72 มาก 

12.ทานรูสึกมั่นใจวาสามารถ

อยูในงานของทานไดนาน

ตราบเทาที่ทานยังทํางานไดดี 

42 

(19.8) 

79 

(37.3) 

85 

(40.1) 

6 

(2.8) 

0 

(0.0) 

3.74 0.80 มาก 
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ตารางที ่4 (ต่อ) 

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

13.องคการที่ทานทํางานอยูมี

ความพรอมในสวนของ

เครื่องมืออุปกรณใชงานตางๆ 

33 

(15.6) 

89 

(42.0) 

80 

(37.7) 

8 

(3.8) 

2 

(0.9) 

3.67 0.81 มาก 

14.ทานคิดวาสามารถทํางาน

ใหดียิ่งขึ้น ถาใหโอกาส

ทํางานอื่นๆอีก 

26 

(12.3) 

89 

(42.0) 

93 

(43.9) 

3 

(1.4) 

1 

(0.5) 

3.64 0.73 มาก 

15.ทานคิดวาฝายบริหารจะ

บอกใหรูถึงเหตุผลเมื่อมีคําสั่ง

ใหใหมๆ 

21 

(9.9) 

64 

(30.2) 

101 

(47.6) 

21 

(9.9) 

5 

(2.4) 

3.35 0.87 ปาน

กลาง 

16.ทานคิดวาเจานายมีความ

ยุติธรรมใหทานเสมอ 

23 

(10.8) 

48 

(22.6) 

117 

(55.2) 

20 

(9.4) 

4 

(1.9) 

3.31 0.85 ปาน

กลาง 

17.ทานคิดวาคําสั่งตางๆของ

เจานายไดรับความเห็นชอบ

จากคนอื่นเสมอ 

13 

(6.1) 

59 

(27.8) 

116 

(54.7) 

20 

(9.4) 

4 

(1.9) 

3.26 0.7 ปาน

กลาง 

18.ทานคิดวาช่ัวโมงการ

ทํางานในปจจุบันของทาน

พอเหมาะพอดีไมยาวมาก

เกินไป 

23 

(10.8) 

68 

(32.1) 

108 

(50.9) 

8 

(3.8) 

5 

(2.4) 

3.45 0.82 ปาน

กลาง 

19.ทานเคยบอกใหเจานาย

ทราบเมื่อทานทํางานไดดี 

16 

(7.5) 

35 

(16.5) 

92 

(43.4) 

44 

(20.8) 

25 

(11.8) 

2.87 1.06 ปาน

กลาง 

20.ทานอยากมีสวนรวมดวย

กับองคการที่ทํางานอยู 

32 

(15.1) 

78 

(36.8) 

95 

(44.8) 

6 

(2.8) 

1 

(0.5) 

3.63 0.78 ปาน

กลาง 

 
 รวม    3.47 0.24 ปาน

กลาง 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 4 พบวา พนักงานพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความเห็นเกี่ยวกับเจตคติการบริการในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 

( X =3.47 ) และพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานสวนใหญ รูสึกยินดีใหขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุง
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งานใหดีข้ึน  รองลงมา คือ รูสึกม่ันใจวาสามารถอยูในงานของ ตนเองไดนานตราบเทาท่ี ตนเองยัง

ทํางานไดดี และเม่ือตนเองทํางานผิดพลาด ตนเองจะปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา ในกรณีท่ี  

ตองทําการตัดสินใจ ( X = 3.79, 3.74, 3.74 ตามลําดับ ) 

กกกกกกกกส่วนที ่3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสมมติฐาน 

กกกกกกกกสมมติฐาน ความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกัน

โดยรวมและมีความสัมพันธกันในแตละดาน 

ตารางที ่5 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน กับคุณภาพชีวิตในการทํางานใน 

                 ภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา X  
คาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ 
P-Value 

ความพึงพอใจในงาน 3.45   

  .845** 0.01 

คุณภาพชีวิตในการ

ทํางาน 3.34   

**p<0.01 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 5 พบวาความพึงพอใจในงานโดยรวม มีความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตใน

การ ทํางานโดยรวม อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 (คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ r =.845)  

ตารางที ่6 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน กับเจตคติการบริการในภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา X  
คาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ 
P-Value 

ความพึงพอใจในงาน 3.45   

  .801** 0.01 

เจตคติการบริการ 3.47   

**p<0.01 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 6 พบวาความพึงพอใจในงานโดยรวม มีความสัมพันธกับเจตคติการบริการ

โดยรวม อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 (คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ r =.801) 

 

ก 
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  ตารางที ่7 แสดงความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางาน กับเจตคติการบริการในภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา X  
คาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ 
P-Value 

คุณภาพชีวิตในการ

ทํางาน 3.34   

  .835** 0.01 

เจตคติการบริการ 3.47   

**p<0.01 

กกกกกกกก จากตารางท่ี 7 พบวาคุณภาพชีวิตในการทํางาน มีความสัมพันธกับเจตคติการบริการ

โดยรวม อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 (คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ r =.835) 
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         ตารางที ่8 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานและคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนรายดานและในภาพรวม 

 

 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

            **p<0.01                   

        หมายเหตุ : กําหนดตัวแปรท่ีศึกษา ดังนี้ กําหนดใหขอ 2 คือคุณภาพชีวิตในการทํางาน                                           

                 2.1 ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ                         2.5 ดานสังคมสัมพันธ 

                 2.2 ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย           2.6 ดานลักษณะการบริหารงาน 
                 2.3 ดานการพัฒนาศักยภาพ                                  2.7ดานภาวะอิสระจากงาน 
                 2.4 ดานความกาวหนา                                                           2.8 ดานความภูมิใจในองคการ

ตัวแปรท่ีศึกษา 
คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

รวม 
2.1 2.2 2.3 2.4 2.5 2.6 2.7 2.8 

1.ความพึงพอใจในงาน                   

     1.1งานท่ีทาทายระดับสติปญญา  .507** .312** .443** .534** .521** .461** .474** .509**  .680** 

     1.2ความเสมอภาคในการรับรางวัล  .606** .423** .457** .670** .574** .393** .439** .574**  .756** 

     1.3การใหการสนับสนุนชวยเหลือ

เกี่ยวกับงาน  .471** .385** .427** .455** .373** .475** .434** .441**  .622** 

     1.4การชวยเหลือสนับสนุนจาก

เพื่อนรวมงาน  .470** .461** .360** .623** .679** .376** .414** .671**  .750** 

     รวม  .616**  .477**  .506**  .686**  .649**  .513**  .530**  .663**  .845** 
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กกกกกกกก จากตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะหคาสหสัมพันธในแตละดานระหวางความพึงพอใจใน

งานและ และคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

กกกกกกกกความพงึพอใจในงานด้านงานทีท้่ายทายระดับสติปัญญา มีความสัมพันธกันในทางบวก

กับคุณภาพชีวิตในการทํางานทุกดานท้ังทาง ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  ดานสภาพท่ี

ทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ 

ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการและมีความสัมพันธ

กับคุณภาพชีวิตในการทํางานอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 

 (r= .507, .312, .443, .534, .521, .461, .474, .509  ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวก 

กับคุณภาพชีวิตในการทํางานโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)อยางมี 

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .680 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงานด้านความเสมอภาคในการรับรางวลั  มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานทุกดานท้ังทาง ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  ดาน

สภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคม

สัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการ อยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  (r= .606, .423, .457, .670, .574, .393, .439, 

.574 ตามลําดับ ) และมีความสัมพันธกันในทางบวก กับคุณภาพชีวิตในการทํางานโดยรวมของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ .756 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงา นด้านการให้การสนับสนุนช่วยเหลอืเกีย่วกบังาน  มีความสัมพันธ

กันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานทุกดานท้ังทางดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  

ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย  ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดาน

สังคมสัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการ 

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  (r = .471, .385, .427, .455, .373, 

.475, .434, .441 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวก กับคุณภาพชีวิตในการทํางาน

โดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .662 

กกกกกกกกความพงึพอใจในงานด้านการช่วยเหลอืสนับสนุนจากเพือ่นร่วมงาน มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานทุกดานท้ังทาง ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  

ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย  ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดาน
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สังคมสัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการ

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  (r= .470, .461, .360, .623, .679, 

.376, .414, .671 ตามลําดับ ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน

โดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .750 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงานโดยรวม  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานทุกดานท้ังทางดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะ

และปลอดภัย  ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดานลักษณะการ

บริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01โดยมี

คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ( r= .616, .477, .506, .686, .649, .513, .530, .663 ตามลําดับ) และมี

ความสัมพันธกันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย  

จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .845 

ตารางที ่9 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานและเจตคติการบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนราย

ดานและในภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
3.เจตคติการบริการ 

รวม 
3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 

1.ความพึงพอใจในงาน            

     1.1 งานท่ีทาทายระดับ

สติปญญา  .694**  .546**  .632**  .443**  .597**  .685** 

     1.2 ความเสมอภาคใน

การรับรางวัล  .641** .513** .659** .533** .658**  .709** 

     1.3 การใหการ

สนับสนุนชวยเหลือ

เกี่ยวกับงาน  .498** .417** .475** .460** .548**  .569** 

     1.4 การชวยเหลือ

สนับสนุนจากเพื่อน

รวมงาน  .688** .491** .653** .583** .543**  .699** 

รวม  .760**  .592**  .729**  .609**  .704**  .801** 

**p<0.01 
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หมายเหตุ : กําหนดตัวแปรท่ีใชในการศึกษา ดังนี้ กําหนดใหขอ 3 คือ เจตคติการบริการ 

กกกกกกกก3.1 ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ 

กกกกกกกก3.2 ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน 

            3.3 ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ 

            3.4 ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ 

            3.5 ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ 

กกกกกกกก จากตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะหคาสหสัมพันธในแตละดานระหวางความพึงพอใจใน

งาน และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวา 

 กกกกกกกก ความพงึพอใจในงานด้านงานทีท้่ายทายระดับสติปัญญา  มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอ

เงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน

เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ  (r= .694, .546, .632, .443, .597 ตามลําดับ)โดยรวม และมีความสัมพันธกันในทางบวก

กับเจตคติการบริการโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .685 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงานด้านความเสมอภาคในการรับรางวลั  มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอ

เงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน

เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ (r= .641, .513, .659, .533, .658 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจต

คติการบริการโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .709 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงา นด้านการให้การสนับสนุนช่วยเหลอืเกีย่วกบังาน  มีความสัมพันธ

กันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  

ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ (r= .498, .417, .475, .460, .548 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการโดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .699 
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กกกกกกกกความพงึพอใจในงานโดยรวม มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 

ดาน ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการ

บริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ( r= .760, .592, .729, .609, .704 

ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการโดยรวม ของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
.801 
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 ตารางที ่10 แสดงความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนรายดานและในภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
3.เจตคติการบริการ 

รวม 
3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 

2.คุณภาพชีวิตในการทํางาน             

2.1 ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  .542** .510** .576** .424**  .592**  .624** 

2.2 ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภยั  .415** .301** .432** .296**  .312**  .413** 

2.3 ดานการพัฒนาศักยภาพ  .474** .410** .436** .326**  .537**  .515** 

2.4 ดานความกาวหนา  .646** .574** .674** .522** .618**  .716** 

2.5 ดานสังคมสัมพันธ  .590** .389** .571** .484** .449**  .585** 

2.6 ดานลักษณะการบริหารงาน  .388** .412** .405** .355**  .458**  .478** 

2.7 ดานภาวะอิสระจากงาน  .449** .481** .452** .349**  .545**  .538** 

2.8 ดานความภูมิใจในองคการ  .657** .591** .685** .529**  .534**  .707** 

                    รวม  .763**  .667**  .777**  .602**  .728**  .835** 

                      **p<0.01 

 หมายเหตุ : กําหนดตัวแปรท่ีใชในการศึกษา ดังนี้ กําหนดใหขอ 3 คือ เจตคติการบริการ 

                3.1 ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ                               3.4 ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ 

                3.2 ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน                             3.5 ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ 

                3.3 ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ 
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กกกกกกกกจากตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะหคาสหสัมพันธในแตละดานระหวางระหวางคุณภาพ

ชีวิตใน การทํางานและเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงานด้าน ผลตอบแทนทียุ่ติธรรมและเพยีงพอ มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอ

เงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน

เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ (r= .542, .510, .576, .424, .592 ตามลําดับ)และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการโดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.01โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .624 

กกกกกกกก คุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านสภาพทีท่าํงานทีถู่กสุขลกัษณะและปลอดภัย  มี

ความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงาน

บริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการ

ปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมี

คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ( r= .415, .301, .432, .296, .312 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับเจตคติบริการโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .413 

กกกกกกกก คุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านการพฒันาศักยภาพ  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ

เจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 

 (r= .474, .410, .436, .326, .537 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา 

 สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .515 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านความก้าวหน้า มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติ

การบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  

ดาน เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
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 (r= 646, .574, .674, .522, .618 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .716        

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านสังคมสัมพนัธ์ มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติ

การบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  

ดาน เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  

(r= .590, .389, .571, .484, .449 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .585 

กกกกกกกก คุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านลกัษณะการบริหารงาน มีความสัมพันธกันในทางบวก

กับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  

(r= .388, .412, .405, .355, .458 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา 

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .478 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงานด้านภาวะอสิระจากงาน มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  

(r=  .449, .481, .452, .349, .545 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา 

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .538 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงานด้านความภูมิใจในองค์การ มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  
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(r= .657, .591, .685, .529, .534 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ

โดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .707 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงานโดยรวม มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ 

ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดานเจตคติ

ตอการบริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการ

บริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ( r= .763, .667, .777, .602, 

.728 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการโดยรวม ของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
.835 
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บทที ่5 

 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

กกกกกกกก การวิจัยเร่ืองความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา ( Descriptive Research) ประชากรท่ีศึกษา คือ พนักงาน

ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีจํานวนประชากรรวมท้ังส้ิน 230 คน จํานวน 8 สาขา 

สรุปการวจัิย 

กกกกกกกกผลการวิจัยพบดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกก ประชากรท่ีศึกษา คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงมีจํานวนประชากรรวมท้ังส้ิน 230 จํานวน 8สาขา ไดแก สาขาพระปนเกลา สาขาราชดําเนิน 

สาขาสะพานขาว  สาขาบางโพ สาขาถนนขาวสาร สาขาบางขุนนนท สาขาส่ีแยกสะพานกรุงธน 

และสาขาส่ีแยกบานแขก ซ่ึงประชากรท่ีท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้สวนใหญเปนผูหญิงจํานวน 143 คน 

คิดเปนรอยละ 67.5 ชวงอายุมากกวา 35 ป มีจํานวนสูงสุดจํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 43.4 ระดับ

การศึกษาสูงสุดคือระดับปริญญาตรีจํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 72.6 อายุการทํางานในชวง 10 ป

ข้ึนไป มีจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 49.1 สวนใหญมีรายไดเฉล่ียอยูในชวง

มากกวา 15,000 บาทเปนจํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 68.9  

กกกกกกกกเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม ซ่ึงผูวิจัยใชแบบวัด 3 แบบวัด ดังนี้  

กกกกกกกกกกกกกกกก 1.) แบบวัดความพึงพอใจในงานมาจากงานวิจัยของ ณัฐพันธ เขจรนันท 

(2551)ตามแนวคิดของ เฮอรซเบิรก (ณัฏฐพันธ เขจรนันทน  2551 : 102-103) มีองคประกอบ 4 ดาน

ดังนี้  ดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญา  ดานความเสมอภาคในการรับรางวัล ดานใหการสนับสนุน

ชวยเหลือเกี่ยวกับงาน และดานการสนับสนุนชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน จํานวน 31 ขอ    

กกกกกกกกกกกกก  2.) แบบวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงาน ซ่ึงผูวิจัยสราง

แบบสอบถามดวยตัวเอง โดยอางอิงมาจากแบบวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานของ ศิริพร พันธุรี 

(2546) มีองคประกอบ 8 ดาน ไดแก 
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ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย 

ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดาน

ภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ จํานวน 16 ขอ    

กกกกกกกกกกกกกกกก3.) แบบวัดเจตคติการบริการของพนักงาน โดยผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมา

จากงานพิภพ ชวังเงิน  (2547) มีองคประกอบ  5 ดาน ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดาน

เจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงาน

บริการ  ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการจํานวน 20 ฉบับ  

กกกกกกกกในการเก็บรวบรวมขอมูลทําโดยใชกลุมตัวอยางแบบเจาะจงตอบแบบสอบถามแลวนํา

แบบสอบถามมาวิเคราะหหาคาความถ่ี รอยละ เพื่อศึกษาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางและทําการ

ทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหสหสัมพันธ แบบเพียรสัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับคุณภาพชีวิตใน

การทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.845) 

กกกกกกกกกกกกกกกก 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานและเจตคติการ

บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมี

ความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.801) 

กกกกกกกกกกกกกกกก4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางานกับเจตคติการ

บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมี

ความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.835) 

อภิปรายผลการวจัิย 

กกกกกกกกจากผลการวิจัยความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร อภิปรายผลไดดังนี้ 

กกกกกกกกสมมติฐาน  ความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธโดยรวม

และมีความสัมพันธกันเม่ือจําแนกเปนรายดาน 

กกกกกกกกสมมติฐานนี้ไดรับการสนับสนุน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 

กกกกกกกก1. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.845) 
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กกกกกกกกงาน  เปนหนึ่งในปจจัยจูงใจท่ีจะทําใหคนเกิดความพึงพอใจในงาน หากบุคคลมี

ความพึงพอใจในงานจะแสดงออกถึงความปติยินดี มีความสุข และเต็มใจท่ีจะทํางานอยางเต็ม

ศักยภาพ สามารถใชความรู ความสามารถ ความคิดสรางสรรคในการทํางาน สามารถแกปญหาได

เหมาะสมเพื่อใหองคการบรรลุเปาหมาย นอกจากนั้นยังสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดอยางมี

ความสุข ซ่ึงเปนผลนําไปสูการมีคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีดีดวย 

กกกกกกกกซ่ึงสอดคลองกับ Huse & Cumming (2001, อางถึงใน ศิริพร พันธุรี  2546) งานเปน

ปจจัยหนึ่งซ่ึงสามารถบอกถึงคุณภาพชีวิตการทํางานของพนักงานในองคการ หากพนักงานใน

องคการมีความพึงพอใจในคุณลักษณะงานท่ีทํายอมกอใหเกิดความสุขในการทํางาน ซ่ึงคุณภาพใน

การทํางานมาจากประสบการณทํางานของพนักงานทําใหมีความสุขในการทํางานและมีสุขภาพจิตดี 

อันเปนผลจะชวยเพิ่มผลผลิตขององคการ ชวยเพิ่มขวัญกําลังใจของผูปฏิบัติงาน ตลอดจนเปน

แรงจูงใจในการทํางาน อีกท้ังยังชวยปรับปรุงศักยภาพของผูปฏิบัติงาน ซ่ึงจะสงผลตอประสิทธิภาพ

ของบุคคลและองคกรตอไป 

กกกกกกกกจากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับคุณภาพ

ชีวิตในการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา ความพึงพอใจในงานกับคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 โดยมี

คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ เทากับ .845 

กกกกกกกกจากการวิเคราะหความสัมพันธในรายดานของงานวิจัยนี้ พบวา ความพึงพอใจในงาน

ดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญามีความสัมพันธกันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานดาน

ผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการ

พัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระ

จากงาน และดานความภูมิใจในองคการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .507, .312, .443, .534, 

.521, .461, .474, .509) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจในงานดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญามี

ความสัมพันธกันกับคุณภาพชีวิตในการทํางานในทุกๆดาน  

กกกกกกกก ความพึงพอใจในงานดานความเสมอภาคในการรับรางวัลมีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางาน

ท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดาน

ลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.01 (r = .606, .423, .457, .670, .574, .393, .439, .574) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจใน
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งานดานความเสมอภาคในการรับรางวัลมีความสัมพันธกันกับคุณภาพชีวิตในการทํางานใน

ทุกๆดาน  

กกกกกกกกความพึงพอใจในงานดานใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางาน

ท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดาน

ลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.01 (r = .471, .385, .427, .455, .373, .475, .434, .441) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจใน

งานดานใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน มีความสัมพันธกันกับคุณภาพชีวิตในการทํางานใน

ทุกๆดาน  

กกกกกกกกความพึงพอใจในงานดานการสนับสนุนชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ี

ทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ 

ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ อยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .470, .461, .360, .623, .679, .376, .414, .671) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความ

พึงพอใจในงานดานการสนับสนุนชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธกันกับคุณภาพชีวิต

ในการทํางานในทุกๆดาน  

กกกกกกกก 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานและเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกันใน

ทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.801) 

กกกกกกกกเจตคติการบริการ เปนความรูสึกนึกคิด ความเช่ือของบุคคลในการบริการ อันสงผลให

บุคคลนั้นมีปฏิกิริยาตอบสนองตอการบริการเปนแนวทางในการปฎิบัติเกี่ยวกับการบริการตอลูกคา 

ซ่ึงงานนั้นก็เปนปจจัยหนึ่งท่ีจะนํามาซ่ึงสรางเจตคติการบริการใหเกิดข้ึนกับพนักงาน ดังนั้นหาก

พนักงานมีความพึงพอใจในงาน มีความพึงพอใจในหนาท่ี และปฎิบัติตามบทบาท หนาท่ีท่ีไดรับ

มอบหมาย ก็ยอมเปนผลทําใหเกิดเจตคติการบริการ อันจะนํามาสูการยึดถือเพื่อเปนแนวทางในการ

บริการตอลูกคา 
กกกกกกกกซ่ึงสอดคลองกับ งานวิจัยของแอลเซฟฟ (1986, อางถึงใน อภิวันท วีระเดโช  2552) ได

ทําการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของบุคลากรในการปฏิบัติงานการบริการสาธารณะในประเทศซูดาน  

พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  ผลการปฏิบัติงาน และจํานวนตัวแปร

มีผลตอเจตคติของลูกจางโดยเฉพาะวัฒนธรรมในการทํางานและศาสนาอิสลาม  สวนแรงจูงใจ

ภายในไดแกผลสัมฤทธ์ิ 



59          

กกกกกกกกจากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในงานและ

เจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร  

พบวา ความพึงพอใจในงาน และเจตคติการบริการ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย มีความสัมพันธ

กันทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ.801 
กกกกกกกกจากการวิเคราะหความสัมพันธในรายขอความพึงพอใจในงานดานตางๆ พบวา ความ

พึงพอใจในงานดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญา มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการ

บริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดาน

เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .694, .546, .632, .443, .597 

ตามลําดับ  ) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจในงานดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญามี

ความสัมพันธกับเจตคติการบริการในทุกๆดาน 

กกกกกกกก ความพึงพอใจในงานดานความเสมอภาคในการรับรางวัล มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับเจตคติการบริการ ทางดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และดานเจต

คติตอสภาพแวดลอมของการบริการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .641, .513, .659, 

.533, .658 ตามลําดับ ) 

กกกกกกกกความพึงพอใจในงา นดานการใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน  มีความสัมพันธ

กันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และดานเจต

คติตอสภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .498, .417, .475, .460, .548

ตามลําดับ)  

กกกกกกกกความพึงพอใจในงานดานการชวยเหลือสนับสนุนจากเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกกับเจตคติการบริการ ทุกดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอ

เงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และ

ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .688, .491, .653, 

.583, .543 ตามลําดับ)  

กกกกกกกก3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางานกับเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกันใน

ทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.835) 
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กกกกกกกก เจตคติการบริการ เปนความรูสึกนึกคิด ความเช่ือของบุคคลในการบริการ อัน

สงผลใหบุคคลนั้นมีปฏิกิริยาตอบสนองตอการบริการเปนแนวทางในการปฎิบัติเกี่ยวกับการบริการ

ตอลูกคา ซ่ึงถือเปนส่ิงสําคัญอยางยิ่งสําหรับการใหบริการ ซ่ึงการใหบริการลูกคานั้นตองใหบริการ

ลูกคาดวยความยิ้มแยม สุภาพออนนอม ดูแลลูกคาดวยความหวงใย และสรางความประทับใจให

ลูกคา ส่ิงซ่ึงเปนส่ิงสําคัญพื้นฐานอันจะนําไปสูการสรางเจตคติท่ีดีตอการบริการในแตละบุคคลได

นั้น ส้ิงหนึ่งข้ึนอยูกับการมีสุขีการทํางานของพนักงานดวยเชนกัน ดังนั้นการเล็งเห็นความสําคัญ

และเอาใจใสถึงสภาพความเปนอยูหรือความสุขของชีวิตโดยรวมท่ีเปนอยูในท่ีทํางานจึงเปนส่ิง

สําคัญเชนกัน 

กกกกกกกกซ่ึงสอดคลองกับ กนกวรรณ รวมไทย ( 2530, อางถึงใน  วัชรินทร หนูสมตน  2547) 

ศึกษาการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางานท่ีมีผลกระทบตอเจตคติตองานใหบริการลูกคาของพนักงาน

บริษัท เดินอากาศไทย จํากัด พบวาระดับการศึกษาและระยะเวลาการทํางานมีความสัมพันธเชิง

ผกผันกับเจตคติในการใหบริการลูกคา และพบวาการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางานในมิติดาน

ความรูสึกเกี่ยวกับการใหรางวัลและการลงโทษเพียงมิติเดียวเทานั้นท่ีมีความสัมพันธกับเจตคติการ

ใหบริการลูกคา โดยเฉพาะพนักงานท่ีมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และทํางานมาแลว 6 ปข้ึนไป 

กกกกกกกกจากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของวิจัยนี้ ระหวางระหวางคุณภาพชีวิตใน

การทํางานกับเจตคติการบริการโดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย พบวา คุณภาพชีวิตในการ

ทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย มีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ .835 

กกกกกกกก จากการวิเคราะหลึงลงไปรายขอพบวา คุณภาพชีวิตในการทํางานดาน ผลตอบแทนท่ี

ยุติธรรมและเพียงพอ มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน 

เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดาน เจตคติตอการบริหารการ

บริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ และดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .542, .511, .576, .424, .592 ตามลําดับ)  

กกกกกกกกนอกจากนั้นพบวา  คุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและ

ปลอดภัย  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  

ดาน เจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดาน เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการ

ปฏิบัติงานบริการ และดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01  

(r = .415, .301, .432, .296, .312 ตามลําดับ)  

กกกกกกกก คุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานการพัฒนาศักยภาพ  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ

เจตคติการบริการทางดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจต
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คติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .474, .410, .436, .326, .537 

ตามลําดับ)  

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานความกาวหนา  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติ

การบริการดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดานเจตคติตอการ

บริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .646, .574, .674, .522, .618 ตามลําดับ)  

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานสังคมสัมพันธ  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติ

การบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  

ดาน เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .590, .389, .571, .484, .449 

ตามลําดับ) 

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานลักษณะการบริหารงาน มีความสัมพันธกันในทางบวก

กับเจตคติการบริการทางดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดาน 

เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติตอสภาพแวดลอม

ของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .388, .412, .405, .355, .458 ตามลําดับ) 

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางานดานภาวะอิสระจากงาน มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .449, .481, .452, .349, .545 

ตามลําดับ) 

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางานดานความภูมิใจในองคการ มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพ แวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .657, .591, .685, .529, .534 

ตามลําดับ) 

ข้อเสนอแนะในการนําผลวจัิยไปประยุกต์ใช้ 

กกกกกกกก ผลการวิจัยคร้ังนี้เปนประโยชนอยางยิ่งตอองคการธุรกิจธนาคารในการนําไป

ประยุกตใชเพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงานธนาคาร สงเสริมคุณภาพชีวิตในการทํางานของ

พนักงานโรงแรมใหดียิ่งข้ึนและเสริมสรางเจตคติการบริการในการบริการท่ีดีใหเกิดแกพนักงาน 
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อันจะเปนพลังผลักดันเสริมสรางขวัญกําลังใจใหพนักงานทํางานในองคกรไดอยางมี

ความสุข สรางสรรคและนําองคกรสูความสําเร็จตอไป 

1. ดานการบริหารงานบุคคล 

กกกกกกกกจากการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจในงาน  คุณภาพชีวิตในการทํางาน และ 

เจตคติการบริการซ่ึงมีความสัมพันธ ในขยายผลเชิงปฏิบัติ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะใหผูบริหารดังนี้  

กกกกกกกก1.1 ผูบริหารควรคํานึงถึงความสําคัญเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการ

ทํางานและเจตคติการบริการของพนักงานธนาคาร โดยมีการสํารวจความตองการภายในองคการ

แผนกงานบริการของพนักงานธนาคาร วามีปจจัยตัวใดบางท่ีมีความสําคัญและพนักงานไดรับ

การตอบสนองเพียงพอแลวหรือไม เพื่อนํามาปรับใชและตอบสนองแกพนักงาน เพื่อใหพนักงานมี

แรงจูงใจในการทํางานท่ีดี ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและมีความสุขกับงานท่ีทํา อันจะนําไปสู

ความสําเร็จขององคการในการสรางความกาวหนาและความเปนเลิศ สูงสุดในดานการบริการตอไป

ในอนาคต 

กกกกกกกก 1.2 ผลักดันใหพนักงานมีโอกาสในการพัฒนาศักยภาพในการทํางานใหมากข้ึน และ

เปดโอกาสใหพนักงานไดคนหาความถนัดหรือความชอบของตนเอง อันจะนําไปสูการจัดสรร

บุคลากรใหเหมาะสมกับงานเพื่อความถูกตองตอไป  เชน  ควรเปดโอกาสใหมีการฝกอบรมเสริม

ความรู ทักษะ รวมถึงเทคนิควิธีการตางๆในการทํางานบริการรวมถึงการสรางจิตสํานึกในการ

บริการใหแกพนักงานทุกๆคนดวย 

กกกกกกกก1.3 เปดโอกาสใหพนักงานไดใชความรูความสามารถอยางเต็มท่ี และมีโอกาสกาวหนา

ในสายงานโดยมีการประเมินผลอยางยุติธรรม เชนการใชวิธีประเมินผลการทํางานแบบถวงน้ําหนัก 

กกกกกกกก1.4 จัดใหมีอุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัยและมีความปลอดภัยตลอดจนมีการใหความรูถึง

วิธีการปฏิบัติตนท่ีถูกตอง เพื่อเปนการลดอันตรายท่ีเกิดข้ึนจากเคร่ืองมือหรืออุปกรณตางๆรวมท้ัง

จัดสภาพแวดลอมในสถานท่ีทํางานใหมีบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน  เชน จัดหองทํางานใหนาอยู มี

แสงไฟอยางเพียงพอ มีการรณรงคทํา 5 ส.ทุกๆวันศุกรเพื่อใหโตะทํางานมีความเปนระเบียบ 

เรียบรอย สะอาด และนาอยู  

กกกกกกกก 1.5 ผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ เปนปจจัยพื้นฐานท่ีนําไปสูแรงจูงใจในการ

ทํางาน หากมีเพียงพอกับความตองการของพนักงานทุกคน ก็จะนําไปสูการทํางานบริการท่ีดี และมี

ประสิทธิภาพ  

กกกกกกกก1.6 ผูบริหารควรจะใหพนักงานทํางานดานบริการไดมีโอกาสรับรูถึงผลการปฏิบัติของ

ตนเอง วาดีหรือไมอยางไรซ่ึงถาผลการปฏิบัติงานนั้นเปนท่ีนาพอใจก็จะกอใหเกิดแรงจูงใจในการ

ทํางานข้ึน  ดังนั้นจึงควรใหความสําคัญกับผลสะทอนกลับของงานกับพนักงานมากข้ึน  โดย
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สามารถทําไดอยางเปนทางการและไมเปนทางการท้ังในทางบวกและทางลบ ควรมีการเปด

ชองทางใหพนักงานไดรับขอมูลยอนกลับมากข้ึนดวย เชน ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน อาจนํา

ผลสะทอนกลับจากงาน ของพนักงานมาจากหลายๆแหลง เชน การสังเกตการณของเพื่อนรวมงาน 

ของหัวหนางาน การสังเกตการณของผูบริหารแผนกอ่ืนๆ และขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะจาก

ลูกคาท่ีมาใชบริการอันมาจากคําชมเชยหรือคําตําหนิจากการบริการของพนักงาน 

กกกก 1.7 การทํางานบริการ จําเปนอยางยิ่งท่ีผูใหบริการควรเล็งเห็นถึงความสําคัญของงานท่ี

ตนเองทําวามีความสําคัญตอองคการและผูมาใชบริการมากนอยเพียงใด ซ่ึงหากพนักงานเห็นถึง

ความสําคัญนั้น ก็จะชวยสรางแรงจูงใจภายในการทํางานของพนักงานได เพราะฉะนั้นผูบริหารควร

ใหพนักงานมีสวนรวมในการรับรู ความพึงพอใจ ความประทับใจ  ความรูสึกดีๆของลูกคาท่ีมาใช

บริการ  รวมท้ังความไมพึงพอใจ ความไมประทับใจ ในการใหบริการของพนักงาน เพื่อให

พนักงานเห็นความแตกตางของผลกระทบ ของท้ัง 2 ดานเพื่อจะไดรู วางานบริการท่ีพนักงานทํานั้น

มีความสําคัญตอลูกคาและองคกรอยางไรใหพนักงานไดรับรูถึงคุณคาและความหมายของงานดวย

ตัวเอง อันจะสามารถดึงเอาศักยภาพในตัวมาใชใหเกดประโยชนและยอมรับในขอจํากัดของตัวเอง

มากข้ึน และพรอมท่ีจะประสบปญหาในการทํางานดวยใจท่ีเปดกวางและสามารถเอาชนะอุปสรรค

ไดในท่ีสุด และหากเกิดความผิดพลาดก็สามารถท่ีจะสรางความหวังและสามารถแกไขปรับปรุง

ความผิดพลาดนั้นไปได 

กกก 1.8 ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันของงาน คือการท่ีทุกคนจะตองเขาใจในขอบขายงาน

ของตนเองใหชัดเจน เนื่องจากวาการทํางานบริการตองอาศัยการทํางานเปนทีม ท่ีจะตองประสาน

รวมมือกัน ผูบริหารจึงควรมอบหมายงานท่ีพนักงานสามารถรูถึงขอบขายความรับผิดชอบและ

ตนเองอยางชัดเจน และควรมีการแจงขอมูลความสําเร็จของงานใหแกพนักงานท่ีประสานงาน

รวมมือกันไดรับทราบถึงความสําเร็จนั้นดวย 

2. ดานการบริการ 

กกก 2.1 ผูบริหารควรจะสรางเจตคติ ในดานความภาคภูมิใจในการบริการจะตองทําให 

พนักงานมีความรูสึกความพึงพอใจและรูสึกถึงความสําเร็จของงานบริการ ทําใหพนักงานเกิดความ

ภาคภูมิใจในความสําเร็จ เชนการใหรางวัลแกพนักงานท่ีมีบริการดีเยี่ยมประจําเดือน หรือประจํา

ไตรมาส 

กกก 2.2 ผูบริหารควรจะสนับสนุนเจตคติเกี่ยวกับความสนใจเกี่ยวกับงานบริการ ซ่ึง

หมายถึงความสัมพันธระหวางพนักงานกับงานบริการท่ีทํา ควรจะสงเสริมใหพนักงานได

แสดงออกซ่ึงความคิดเห็น และการมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ เชน จัดใหมี

กลองการแสดงความคิดเห็นเพื่อใหพนักงานไดมีโอกาสเสนอความคิดเห็นของตนเกี่ยวกับการ
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พัฒนาองคกรใหดียิ่งข้ึน  และขอเสนอแนะท่ีเปนการพัฒนา  อันจะเปนการสนับสนุนใหเกิด

การสรางเจตคติตอความสนใจเกี่ยวกับงานบริการ 

กกกกก 2.3 ผูบริหารควรท่ีจะสรางเจตคติตอการมุงอนาคต ซ่ึงหมายถึง ความปารถนาอยางแรง

กลาตออาชีพงานบริการท่ีจะทําใหประสบความสําเร็จตามเปาหมายท่ีวางไวอยางมีเหตุผลใน

อนาคต เชน การใหเห็นถึงผูท่ีประสบความสําเร็จในงานบริการ โดยผานวารสารพนักงาน จัด

สัมมนาโดยเชิญผูท่ีประสบความสําเร็จในอาชีพการใหบริการมาเปนวิทยากร อันจะเปนการจุด

ประกายความคิดของพนักงานใหเกดความอยากท่ีจะเปนเหมือนดั่งบุคคลท่ีประสบความสําเร็จ

เหลานั้น อยากท่ีจะไดรับการยกยอง ไดรับการยอมรับนับถือจากสังคม โดยพยายามท่ีจะมุงม่ันการ

ใหบริการกับลูกคาใหดี มีประสิทธิภาพเพื่อใหงานออกมาประสบความสําเร็จ 

กกกกก 2.4 สรางจิตสํานึกการบริการใหเกิดข้ึนกับพนักงาน โดยจัดใหมีการฝกอบรม 

เสริมสรางทักษะ รวมท้ังเทคนิควิธีการตางๆ ในการทํางานบริการใหแกพนักงานธนาคารเพื่อให

พนักงานสามารถไปประยุกตใชในการทํางานบริการตอไปได 

ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 

กกกกก 1. ควรทําการศึกษาในหัวขอเดียวกันนี้กับประชากรธุรกิจบริการอ่ืนๆท่ีการใหบริการมี

บทบาทสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจ เชน สายการบิน บริษัทประกันภัย บริษัททองเท่ียว 

ภัตตาคาร “ฟาสตฟูด” เพื่อเปรียบเทียบดูวา ตัวแปรความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

และ 

เจตคติการบริการ มีความสัมพันธกับกลุมประชากรอ่ืนๆนอกเหนือจากกลุมพนักงานธนาคาร

หรือไม เพื่อเปนมาตราวัดความเช่ือม่ันของตัวแปรความพึงพอใจในงาน  คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

และเจตคติการบริการ  

กกกกก 2. ควรจะมีการศึกษาดานปจจัยอ่ืน ท่ีนาจะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงาน 

คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการ เชนภาวะผูนําของผูบริหาร ความผูกพันยึดม่ันใน

องคกร ความฉลาดทางอารมณ และปจจัยบุคลิกภาพอ่ืนๆเพื่อขยายแนวคิดทางการศึกษาใหกวางข้ึน 

กกก 3. เนื่องจากการทําวิจัยคร้ังนี้ผูศึกษาเฉพาะกลุมพนักงานแผนกบริการของธนาคาร

เทานั้นจึงเห็นควรวานาจะมีการทําวิจัยเปรียบเทียบระหวางผูบริหารธนาคารกับพนักงานปฏิบัติ

เพื่อใหไดขอสรุปชัดเจนยิ่งข้ึนในการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพ

ชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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ชุดที ่ ��� 

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจในงาน คุณภาพชีวติในการทาํงาน 
และเจตคตกิารบริการของพนักงาน 

กรณศึีกษา ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

คาํช้ีแจง 

       1.  แบบสอบถามเปนเร่ืองเกี่ยวกับความคิดเห็นของทานในประเด็นตางๆท่ีเกี่ยวของกับการ

ทํางาน ขอมูลท่ีไดจะนําไปประกอบการวิเคราะหขอมูลโดยจะนําเสนอโดยรวม และจะไมมี

ผลกระทบตอผูตอบไมวากรณีใดๆจึงขอความอนุเคราะหทานในการตอบคําถาม โปรดตอบคําถาม

ทุกขอ เนื่องจากคําตอบของทานจะเปนประโยชนอยางมากตอการวิเคราะหผลการศึกษาวิจัยใน 

คร้ังนี้ 

       2.  แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 5 สวน ดังนี ้

                สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                สวนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจในงาน  

                สวนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพชีวิตในการทํางาน 

                สวนท่ี 4 แบบสอบถามเจตคติการบริการ 

                สวนท่ี 5 ความคิดเห็นอ่ืนๆ หรือ ขอเสนอแนะ 

3. โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชอง         หนาขอความท่ีเปนคําตอบของทาน และเติม

ขอความในชองวาง 

         

 

 

     ผู้จัดทาํ 

                                                                                                        นางสาวปฤษณี สนธิเณร 

                                                                                                        นางสาวพัชรา นารีมนต 

นักศึกษาสาขาการจัดการธุรกิจท่ัวไป 

                                                                                       คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร    
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แบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง  ขอใหทานตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง  ขอมูลท่ีไดจะนําไปประกอบใน

การวิจัยขอมูลท่ีทานตอบในแบบสอบถามนี้จะนําเสนอโดยรวมและไมมีผลโดยรวมและไมมี

ผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถามไมวากรณีใดๆท้ังส้ิน โปรดตอบทุกขอ 

 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 

โปรดทําเคร่ืองหมาย หรือกรอกขอมูลตอไปนี้ท่ีตรงกับตัวทาน 

1. เพศ    ชาย   หญิง  

 

2.อายุ   ต่ํากวา 20 ป  21-25 ป   26-30ป 

 

   30-35 ป   มากกวา 35 ป 

 

3.ระดับการศึกษาสูงสุดของทาน 

 ประถมศึกษาหรือเทียบเทา   มัธยมศึกษาหรือ ปวช . 

 

 อนุปริญญาหรือ ปวส.    ปริญญาตรี  

 

 ปริญญาโท     อ่ืนๆ โปรดระบุ ……........... 

 

4. อายุการทํางานของทาน 

 ต่ํากวา 3 ป     3-5 ป 

 

 5 – 10 ป     10 ปข้ึนไป 

 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน 

 0-5,000 บาท     5,001-10,000 บาท 

 

 10,001-15,000 บาท    มากกวา 15,001 บาท 

 

สําหรับผู้วจัิย 

1. (     ) 

       

     2. (     ) 

 

 

 

3. (     ) 

 

 

 

 

 

 

 

4. (     ) 

 

 

 

 

5. (     ) 
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คาํช้ีแจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

ส่วนที ่2   แบบสอบถามความพึงพอใจในงาน 

ขอความ 

ระดับความเห็น  สําหรับผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

1.ทานคิดวาปริมาณงานท่ีทาน

รับผิดชอบมีความเหมาะสม            
1.(     ) 

2.ในการปฏิบัติหนาท่ีท่ีไดรับ

มอบหมายนั้นทานมีโอกาสมากใน

การตัดสินใจดวยตนเอง            

2.(     ) 

3.ทานมีอิสระในการทํางานท่ีตนเอง

รับผิดชอบ            
3.(     ) 

4.ทานคิดวางานท่ีปฏิบัติตรงกับ

ความรูและความถนัด            
4.(     ) 

5.ทานคิดวางานท่ีไดรับมอบหมายมี

ความทาทายในการทํางาน            
5.(     ) 

6.ทานมีความอิสระและมีสวนรวม

ในการจัดระบบการทํางาน            
6.(     ) 

7.ทานเช่ือวา อาชีพการใหบริการใน

ธนาคารมีความเหมาะสมสามารถ

เล้ียงตัวเองและครอบครัวได            

7.(     ) 

8.ทานคิดวาการปรับเงินเดือนข้ึน

ประจําปมีความยุติธรรม            
8.(     ) 

9.เงินโบนัสประจําปท่ีทานไดรับมี

ความเหมาะสม            
9.(     ) 

10.ทานคิดวาสวัสดิการเงินทุน

สํารองเล้ียงชีพมีความเหมาะสม            
10.(     ) 

11.สวัสดิการรักษาพยาบาลมีความ

เหมาะสม             
11.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น 
 
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

12.ทานคิดวาสวัสดิการใหกูยืมเงิน

ทุกประเภทมีความเหมาะสม            

12.(     ) 

13.ทานคิดวาสวัสดิการเงินกองทุน

ทดแทนมีความเหมาะสม            

13.(     ) 

14.ทานคิดวาสวัสดิการเคร่ืองแบบ

พนักงานมีความเหมาะสม            

14.(     ) 

15.ทานคิดวาธนาคารมีความม่ันคง

และมี เสถียรภาพ            

15.(     ) 

16.ทานคิดวาธนาคารมีความ

เหมาะสมในระบบการประเมินผล

การปฏิบัติงานและการประเมิน

ศักยภาพของพนักงาน            

16.(     ) 

17.ธนาคารมีหลักเกณฑท่ีเหมาะสม

ในการโยกยายตําแหนงงานการ

โอนยายสังกัดและการเล่ือนข้ันเล่ือน

ตําแหนง            

17.(     ) 

18.ธนาคารมีความยุติธรรมในการ

เล่ือนข้ันเล่ือนตําแหนง            

18.(     ) 

19.การกําหนดความกาวหนาของแต

ละตําแหนงงานมีความเหมาะสม             

19.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น 
 

สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

20.ทานคิดวาการสนับสนุนและ

สงเสริมเพื่อศึกษาตอของธนาคารมี

ความเหมาะสม            

20.(     ) 

21.การไดรับความไววางใจจาก

ผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน 
           

21.(     ) 

22.ทุกคร้ังท่ีทานไดรับคําชมจาก

ผูบังคับบัญชา ทานจะมีความรูสึก

ภูมิใจและมีความกระตือรือรนท่ีจะ

ทํางานตอไป            

22.(     ) 

23.หนวยงานของทานมีอุปกรณ

เคร่ืองใชตางๆท่ีมีคุณภาพและไมเปน

อันตรายตอการทํางาน 
           

23.(     ) 

24.หนวยงานของทานมีอุปกรณและ

ระบบปองกันอุบัติภัย(เชน เคร่ือง

ดับเพลิง สัญญาณเตือนภัย)ในสภาพ

ท่ีพรอมใชงาน            

24.(     ) 

25.สภาพหองน้ําไมมีความสะอาด

และขาดความเอาใจใสดูแลรักษา            

25.(     ) 

26.ท่ีทํางานของทานมีระบบระบาย

อากาศท่ีด ี             
26.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น  สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

27.ทานคิดวาบรรยากาศการ

ทํางานรวมกันในสาขามีความ

ใกลชิดสนิทสนมกัน 
           

27.(     ) 

28.ในธนาคารมีการชวยเหลือ

เกื้อกูลจากผูบังคับบัญชาและ

เพื่อนรวมงาน 
           

28.(     ) 

29.ทานคิดวาเพื่อนรวมงานมีน้ําใจ

และอัธยาศัยไมตรีตอกัน 

           

29.(     ) 

30.การทํางานในธนาคารมีความ

เปนกันเองของผูบังคับบัญชาและ

เพื่อนรวมงาน 

           

30.(     ) 

31.มีการจัดกิจกรรมเพื่อสราง

ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา

และเพื่อนรวมงาน 

           

31.(     ) 
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ส่วนที ่3  แบบสอบถามคุณภาพชีวิตในการทํางาน 

ขอความ 

ระดับความคิดเห็น  
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

1.การเล่ือนเงินเดือนในปท่ีผานมา 

ทานไดรับพิจารณาใหไดรับการข้ึน

เงินเดือนในอัตราท่ีไมเหมาะสมคุมคา

กับความอุตสาหะท่ีทานไดปฏิบัติงาน            32.(     ) 

2.เม่ือเปรียบเทียบกับเพื่อนรวมอาชีพ

ในหนวยงานอ่ืนเงินเดือนและ

คาตอบแทนท่ีทานไดรับมีความ

ทัดเทียมกันเหมาะสมคุมคากับ

อุตสาหะท่ีทานไดปฏิบัติงาน            33.(     ) 

3.องคการท่ีทานทํางานอยูมีแสงสวาง 

อุณหภูมิ ความสะอาด สุขาภิบาล ฯลฯ 

อยางดีเสมอ            34.(     ) 

4.การทํางานในหนวยงานท่ีทานไดมี

โอกาสใชความรูความสามารถในการ

ปฏิบัติงานอยางมาก            35.(     ) 

5.หัวหนางานยังไมเปดโอกาสหรือให

การยอมรับทานท่ีจะไดใชความคิด

และนําเอาประสบการณในการทํางาน

มาใช            36.(     ) 

6.การปฏิบัติงานอยูกับหนวยงานนี้ทํา

ใหทานไดรับความกาวหนามากกวาท่ี

อ่ืน            37.(     ) 

7.ทานพอใจในโอกาสท่ีจะกาวหนาใน

หนวยงานท่ีทานเปนอยูในปจจุบัน            38.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น  
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

8.งานของทานเปดโอกาสใหไดสราง

ความสัมพันธคุนเคยกับเพื่อนรวมงาน            
39.(     ) 

9.ทานสามารถปรึกษาปญหาสวนตัวกับ

เพื่อนรวมงานได            
40.(     ) 

10.ทานอยูในหนวยงานท่ีขาดความเปน

ธรรม            
41.(     ) 

11.หัวหนางานยอมรับฟงความคิดเห็น

และขอเสนอแนะของทาน            
42.(     ) 

12.การบริหารงานในหนวยงานมีรูปแบบ

ท่ีชวยทําใหอยากทํางาน            
43.(     ) 

13.ปริมาณงานท่ีรับผิดชอบมีมากจน

สงผลกระทบตอชีวิตของทาน            
44.(     ) 

14.ทานพอใจในความสมดุลของชวงเวลา

ของการทํางานและชวงเวลาท่ีอิสระจาก

งานในแตละวัน            

45.(     ) 

15.ทานมีความภูมิใจท่ีจะใหคนอ่ืนทราบ

วาทานทํางานอยูท่ีนี ่            
46.(     ) 

16.ถาเพื่อนๆหรือนองๆมาขอคําแนะนํา

ในเร่ืองการประกอบอาชีพ ทานอยาก

แนะนําใหมาทํางานท่ีนี ่         

  

  

47.(     ) 
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ส่วนที ่4   แบบสอบถามเจตคติการบริการ 

 

ขอความ 

ระดับความเห็น  
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1    

1.ทานคิดวาลักษณะงานท่ีทานทําอยูตรง

ตามกับความถนัดของทาน            
48.(     ) 

2.ทานคิดวาการทํางานเปนการทําแบบมี

สวนรวมระหวางผูบริหารกับพนักงาน            

49.(     ) 

3.ทานรูสึกวาธนาคารเต็มใจท่ีจะจายเงินให

มากข้ึนเม่ือทานทําผลประโยชนใหกับ

ธนาคาร            

50.(     ) 
 

4.ทานเปนมิตรกับเพื่อนรวมงานท่ีอยูใน

องคกรเดียวกัน       

51.(     ) 

5.ทานรูสึกอิสระในการนําความ

ยากลําบากของงานไปหางาน       

52.(     ) 

6.ทานชอบงานท่ีม่ันคงอยูในปจจุบัน

มากกวาความเปนนาย            

53.(     ) 

7.เม่ือทานทํางานผิดพลาดทานจะปฏิบัติ

อยางตรงไปตรงมา ในกรณีท่ีตองทําการ

ตัดสินใจ            

54.(     ) 

8.ทานรูสึกวาไดรับเงินเดือนอยางยุติธรรม

เม่ือเทียบกับงานในหนาท่ี            

55.(     ) 

9.ทานไดรับความสุขจากงานของทาน

เหมือนกับเวลาวาง            

56.(     ) 

10.ทานมีความพอใจในหนาท่ีการงานของ

ทานไมมีเจานายคนใดมาแทรกแซง กาว

กาย            

57.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น   
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1     

11.ทานรูสึกยินดีใหขอเสนอแนะเพื่อ

ปรับปรุงงานใหดีข้ึน             

58.(     ) 

12.ทานรูสึกม่ันใจวาสามารถอยูในงาน

ของทานไดนานตราบเทาท่ีทานยังทํางาน

ไดด ี             

59.(     ) 

13.องคการท่ีทานทํางานอยูมีความพรอม

ในสวนของเคร่ืองมืออุปกรณใชงานตางๆ             

60.(     ) 

14.ทานคิดวาสามารถทํางานใหดียิ่งข้ึน ถา

ใหโอกาสทํางานอ่ืนๆอีก             

61.(     ) 

15.ทานคิดวาฝายบริหารจะบอกใหรูถึง

เหตุผลเม่ือมีคําส่ังใหใหมๆ            

62.(     ) 

16.ทานคิดวาเจานายมีความยุติธรรมให

ทานเสมอ            

63.(     ) 

17.ทานคิดวาคําส่ังตางๆของเจานายไดรับ

ความเห็นชอบจากคนอ่ืนเสมอ            

64.(     ) 

18.ทานคิดวาช่ัวโมงการทํางานในปจจุบัน

ของทานพอเหมาะพอดีไมยาวมากเกินไป            

65.(     ) 

19.ทานเคยบอกใหเจานายทราบเม่ือทาน

ทํางานไดด ี            

66.(     ) 

20.ทานอยากมีสวนรวมดวยกับองคการท่ี

ทํางานอยู            

67.(     ) 

ส่วนที ่5   ความคิดเห็นอ่ืนๆ หรือ ขอเสนอแนะ 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกุล                        นางสาวปฤษณี     สนธิเณร  
ท่ีอยู                  20/1 หมูท่ี 2   ถนนอูทอง ตําบลหนองขาว อําเภอทามวง  
                                            จังหวัดกาญจนบุรี 71110 
ประวัติการศึกษา       
กกก พ.ศ 2546                    สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนจากโรงเรียนกาญจนานุเคราะห  
                                            จังหวัดกาญจนบุรี 

กกก พ.ศ 2549                   สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายจากโรงเรียนวิสุทธรังษี  

                                            จังหวัดกาญจนบุรี                    
กกก พ.ศ 2552     ศึกษาตอระดับปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ  
                                            ธุรกิจท่ัวไป คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปการ 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกุล                          นางสาวพัชรา   นารีมนต  
ท่ีอยู                                     109/131 หมูบานรติรมย ซอย 5 ถนน บางกรวย-จงถนอม  
  ตําบลมหาสวัสดิ์อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี 11130  
ประวัติการศึกษา       
กกก พ.ศ 2546                    สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนจาก 

                                           โรงเรียนเขมะสิริอนุสสรณ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

กกก พ.ศ 2549                   สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายจาก 

                                          โรงเรียนเขมะสิริอนุสสรณ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

กกก พ.ศ 2552                   ศึกษาตอระดับปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ  
                                           ธุรกิจท่ัวไป คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปการ 
 
 


