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บทที ่1 

 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

กกกกกกกก การดําเนินธุรกิจของทางธนาคาร มีการแขงขันในเร่ืองของการบริการตางๆมากมาย  

การบริการของพนักงานธนาคารเปนเร่ืองจําเปนอยางยิ่งเพื่อสรางความประทับใจและใหลูกคา

กลับมาใชบริการของธนาคารอีก การสรางความประทับใจใหแกลูกคาเกิดความประทับใจ ถือเปน

หัวใจสําคัญท่ีควรคํานึงถึงมากท่ีสุด หากพนักงานทํางานดี รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ลูกคายอม

เกิดความพึงพอใจและปรารถนาหันกลับมาใชบริการอีกคร้ัง 

กกกกกกกกการจะนํามาซ่ึงการบริการท่ีดีไดนั้นสวนหนึ่งข้ึนอยูกับเจตคติของพนักงานแตละบุคคล

ซ่ึงเจตคติ  นี้หมายถึงความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอส่ิงตางๆรอบตัว และมีความโนมเอียงท่ีจะ

ประพฤติปฏิบัติตนไปในทางใดทางหนึ่งตอส่ิงนั้น ดังนั้น เจตคติการบริการ จึงหมายถึงความรูสึก

นึกคิดของบุคคลในการบริการ อันสงผลใหบุคคลนั้นมีปฏิกิริยาตอบสนองตอการบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ และใหบริการดวยความเต็มใจ มีความภาคภูมิใจในอาชีพ หากพนักงาน

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครทุกคนเกิดแรงจูงใจในการทํางาน มีขวัญและกําลังใจใน

การทํางาน นําไปสูความพึงพอใจและเต็มท่ีจะสรางความรวมมือใหเกิดข้ึนในการทํางานตอไป 

ขขขขขขขข การบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพจะเกิดข้ึนมิไดหากปราศจากแรงจูงใจในการทํางาน 

ดังนั้นจึงเล็งเห็นวานอกจากแรงจูงใจภายนอก อาทิเชน รายได โบนัส ท่ีพนักงานคาดหวังแลว 

แรงจูงใจภายในท่ีเกิดจากตัวพนักงานเองเปนปจจัยหนึ่งท่ีจะทําใหพนักงานทํางานไดดีมี

ประสิทธิภาพสูง และประสบความสําเร็จไดมากกวาแรงจูงใจภายนอก (สุพานี สฤษฎวานิช  2549: 

100 – 101) ไดกลาววา ปจจัยทางดานงาน โดยประกอบดวยลักษณะท่ัวไปของงาน เชน  งานท่ีมี

ความทาทาย และ หลากหลาย ขอบเขตงานท่ีชัดเจน ปจจัยทางดานกลุมและองคกร เชนเพื่อน

รวมงานท่ีดี คาตอบแทนและผลประโยชน โอกาสในการกาวหนาในหนาท่ี ปจจัยสวนบุคคล และ

สภาพแวดลอมในการทํางาน ปจจัยท้ัง 4 ดานนี้นําไปสูความพึงพอใจในงานท่ีทํา ซ่ึงจะนําไปสู

ความตั้งใจในการทํางานท่ีไดรับมอบหมายเปนอยางดีและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังพบวา 
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ความพึงพอใจในงานยังสามารถลดอัตราการขาดงานไดอีกดวย 

กกกกกกกกMaher 1971; Myers 1970; Special Task Force (1973, อางถึงใน ภาวนา คําเจริญ  2545) 

ดังนั้นตัวแปรความพึงพอใจในงานจึงเปนตัวแปรอีกตัวแปรหนึ่งท่ีผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษา 

กกกกกกกก นอกจากนั้น ความพึงพอใจในงาน ยังนําไปสูการมีคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีดีดวย 

สอดคลองกับ Huse & Cumming (2001, อางถึงใน ศิริพร พันธุรี  2546) พบวา ลักษณะงานเปน

ปจจัยหนึ่งท่ีสามารถบงบอกถึงคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานในองคกรได หากมีความพึง

พอใจในงานท่ีทํา จะสงผลตอคุณภาพชีวิตในการทํางานดวยเชนกัน ซ่ึงนั่นก็คือ ความผาสุกดาน

ตางๆท่ีเกี่ยวของกับงานของพนักงานรวมถึงการมีสุขภาพจิตท่ีดี ซ่ึงทําใหพนักงานมีความสุขในการ

ทํางาน หากพนักงานมีสภาพความเปนอยูหรือมีความสุขกับชีวิตโดยรวมท่ีเปนอยูในท่ีทํางาน อาทิ

เชน มีผลตอบแทนท่ียุติธรรมเพียงพอ มีสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ใหโอกาส

พนักงานไดพัฒนาความสามารถจากงานท่ีทํา ใหโอกาสแสดงความคิดเห็นในการทํางาน ก็จะ

นําไปสูพฤติกรรมการบริการท่ีดีและสงผลตอประสิทธิภาพของบุคคลและองคกรดวย ดังนั้น

คุณภาพชีวิตในการทํางานจึงเปนตัวแปรหนึ่งท่ีควรคํานึงถึงดวยเชนกัน 

กกกกกกกกธนาคารกรุงไทย เปนธนาคารพาณิชยท่ีใหบริการแกประชาชนทางดานการเงินและการ

บริการทางดานตางๆอยางครบวงจร ธนาคารกรุงไทย เร่ิมเปดดําเนินกิจการคือ  วันท่ี 14 มีนาคม 

2509  จากการควบรวม 2  ธนาคารท่ีรัฐบาลเปนผูถือหุนใหญในขณะนั้น  ไดแก  ธนาคารเกษตร 

จํากัด และธนาคารมณฑล จํากัด แลวกอตั้งข้ึนเปน “ธนาคารกรุงไทย จํากัด”  (Krung Thai Bank 

Limited)   ท้ังนี้เพื่อใหมีฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง  สามารถคุมครองผูฝากเงินและบริการลูกคาได

กวางขวางและมีบทบาทชวยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไดมากข้ึน  ตั้งแตเร่ิมแรกท่ี

ธนาคารกรุงไทยเปดดําเนินการ ผลการดําเนินงานของธนาคารก็ไดขยายตัวข้ึนตามปริมาณธุรกิจท่ี

เพิ่มข้ึน จากการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจในประเทศไทย  เม่ือเล็งเห็นแลววาพื้นท่ีสํานักงานใหญท่ี

ตั้งอยูบนถน นเยาวราช  คับแคบไมสะดวกตอการใหบริการและการปฏิบัติงานแลว วันท่ี 26 

พฤศจิกายน 2525 ธนาคารกรุงไทยจึงไดยายสํานักงานใหญมาอยู ณ อาคารเลขท่ี  35  ถนนสุขุมวิท  

และใชเปนท่ีทําการสํานักงานใหญมาถึงจนกระท่ังปจจุบัน  การดําเนินธุรกิจของธนาคารกรุงไทย

เจริญเติบโตอยางม่ันคงและตอเนื่อง การปรับปรุงและขยายองคกรงานใหมเปนไปอยางสมํ่าเสมอ 

จึงทําใหสามารถบริการลูกคาไดรวดเร็วและท่ัวถึง จนกระท่ังในเดือนมีนาคม 2530  ทางธนาคาร

ไดรับมอบหมายใหเขาไปชวยบริหารงานใน “โครงการ 4 เมษา” ตอจากธนาคารแหงประเทศไทย 

โดยเนนในเชิงธุรกิจ ซ่ึงเทากับวาธนาคารกรุงไทยไดมีบทบาทสําคัญในการชวยแกไขปญหาวิกฤต

เศรษฐกิจคร้ังสําคัญคร้ังหนึ่งของไทย   จากนั้นเดือนสิงหาคมในปเดียวกัน  ตามนโยบายของ

กระทรวงการคลังธนาคารกรุงไทยไดรับโอนทรัพยสินและหนี้สินของธนาคารสยาม จํากัดท่ีกําลังมี
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ปญหาและไมสามารถแกไขไดในระยะเวลาอันส้ันมาบริหาร จากการควบรวมคร้ังนี้  

ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารท่ีมีทรัพยสินมากเปนอันดับ  2  ของประเทศ สามารถตอบสนอง

นโยบายการเงินการคลังของประเทศ  และแสดงบทบาทความเปน “ธนาคารนํา” (Lead Bank) ได 

ในป พ.ศ. 2531ธนาคารกรุงไทย  ไดขยายสาขาออกไปครอบคลุมทุกจังหวัดของประเทศ ถือวาเปน

ธนาคารพาณิชยแหงเดียวในขณะนั้นท่ีสามารถขยายศักยภาพการใหบริการประชาชนไดอยาง ท่ัวถึง 

กกกกกกกกเนื่องจากยังไมมีการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตใน

การทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยจึง

สนใจศึกษาวาความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกันหรือไมและอยางไร ซ่ึงผลการวิจัยคร้ัง

นี้จะทําใหผูบริหารไดทราบระดับความพึงพอใจในงาน ระดับคุณภาพชีวิตในการทํางาน และระดับ

เจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม และทราบถึง

ความสัมพันธของความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาพนักงานใหเกิด

ความพึงพอใจในงาน มีคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีดี และเจตคติการบริการท่ีดีซ่ึงจะนําไปสูการ

บริการลูกคาท่ีเปนเลิศและมีประสิทธิภาพ นําไปสูความสําเร็จแกองคกรในการสรางความกาวหนา

และความเปนเลิศในดานการบริการตอไปในอนาคต 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคคือ 

กกกกก 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการ          

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม 

กกกก 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กกกก 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กกกกก 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางานกับเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กรอบแนวคดิในการวจัิย         

กกกกกกกก จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาประกอบกับผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษา

เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจงานคุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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โดยเสนอเปนกรอบแนวคิดการวิจัยไว ดังนี ้

 
สมมติฐานการวจัิย 

กกกกกกกก  ความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกันโดยรวมและมี

ความสัมพันธกัน 

ขอบเขตการวจัิย 

กกกกกกก ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ไดแก พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา ประกอบดวย ธนาคารกรุงไทย สาขาพระปนเกลา จํานวน 34 คน 

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

คุณภาพชีวิตในการทํางาน 
- ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและ

เพียงพอ 
- ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูก

สุขลักษณะและปลอดภัย 
- ดานการพัฒนาศักยภาพ 
- ดานความกาวหนา 
- ดานสังคมสัมพันธ 
- ดานลักษณะการบริหารงาน 
- ดานภาวะอิสระจากงาน 
- ดานความภูมิใจในองคกร 
 

เจตคติการบริการ 
 
- เจตคติตอลักษณะงานบริการ 
- เจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน 
- เจตคติตอการบริหารการบริการ 
- เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ 
- เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ 
 

ความพึงพอใจในงาน 
 
- งานท่ีทาทายระดับสติปญญา 
- ความเสมอภาคในการรับ

รางวัล 
- การใหการสนับสนุน

ชวยเหลือเกี่ยวกับงาน 
- การชวยเหลือสนับสนุนจาก

เพื่อนรวมงาน 
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ถนนขาวสาร จํานวน 27 คน สาขาบางขุนนนท จํานวน 33 คน สาขาส่ีแยกสะพานกรุงธน จํานวน 

26 คน สาขาส่ีแยกบานแขก จํานวน 28 คน รวมพนักงานท้ังหมด 230 คน 

กกกกกกกกขอบเขตทางดานเนื้อหา คือ การศึกษาตัวแปรดานความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตใน

การทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงาน ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร และศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน

และเจตคติการบริการของพนักงาน ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

กกกกกกกก เพื่อใหเกิดความเขาใจในความหมายของงานวิจัยใหตรงกัน จึงไดกําหนดนิยามศัพท

เฉพาะ ดังนี้ 

กกกกกกกก1.ความพงึพอใจในงาน หมายถึง เปนสภาพความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจท่ีพนักงานมี

ตอการทํางาน หรือทัศนคติของพนักงานท่ีเอ้ือประโยชนตองานของเขา โดยแบงส่ิงท่ีชวยตัดสินใจ

ดานความพึงพอใจในงานออกเปน 4 ดานไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1 งานท่ีทาทายระดับสติปญญา หมายถึง  พนักงานมีแนวโนมเอียงท่ีจะ

ชอบงานท่ีใหโอกาสเขาในการใชทักษะและความสามารถ ตลอดจนงานท่ีทํานั้นมีความหลากหลาย 

มีอิสระในงานและมีการปอนกลับในงานท่ีเขาทํา ลักษณะเหลานี้ทําใหเกิดการทาทายในสติปญญา 

สภาวะท่ีทาทายระดับปานกลางพนักงานทุกคนจะพอใจและมีความสุขในการทํางานเพราะงานซ่ึงมี

ความทาทาย เพียงเล็กนอยสรางความนาเบ่ือ 

กกกกกกกกกกกกกกก 1.2 ความเสมอภาคในการรับรางวัล  หมายถึง พนักงานตองการระบุการให

รางวัลและนโยบายการเล่ือนตําแหนงท่ีมีความยุติธรรม ตลอดจนอยูในแนวทางท่ีเขาคาดหวังไว 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.3 การใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน  หมายถึง พนักงานจะรูสึก

วางานท่ีเขาทําเปนงานท่ีดี มีความสะดวกสวนตัวและมีความสะดวกในการทํางาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.4 การชวยเหลือสนุบสนุนจากเพื่อนรวมงาน หมายถึง พนักงานมีความ

ตองการปฏิกิริยาโตตอบตอกันทางสังคม ฉะนั้นมิตรภาพและการชวยเหลือสนับสนุนจากเพื่อน

รวมงานจะเพิ่มความพึงพอใจใหพนักงานมากข้ึน  

กกกกกกกก2. คุณภาพชีวติในการทาํงาน  หมายถึง การรับรูถึงสภาพความเปนอยูหรือความสุขของ

ชีวิตโดยรวมซ่ึงเกี่ยวของกับการทํางานท่ีเปนอยูในปจจุบันโดยแบงเปน 8 ดานไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1 ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ หมายถึง การไดรับรายได และ

ผลตอบแทนท่ีเพียงพอ สอดคลองกับมาตรฐาน ผูปฏิบัติงานรูสึกวามีความเหมาะสมและเปนธรรม

เม่ือเปรียบเทียบกับรายไดจากงานอ่ืน 
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กกกกกกกกกกกก 2.2 ดานสภาพทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย หมายถึง การปฏิบัติ 

งานในสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม สถานท่ีทํางานไมไดสงผลเสียตอสุขภาพและไมเส่ียงภัยอันตราย

กกกกกกกกกกกก 2.3 ดานการพัฒนาศักยภาพ หมายถึง  การรับรูถึงโอกาสท่ีสามารถพัฒนาขีด

ความสามารถของตนจากงานท่ีทํา โดยพิจารณาจากลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ไดแก งานท่ีไดใชทักษะ 

และความสามารถหลากหลาย งานท่ีมีความทาทาย งานท่ีผูปฎิบัติไดรับทราบผลการปฏิบัติงาน 

กกกกกกกกกก 2.4 ดานความกาวหนา หมายถึงความเปนไปไดท่ีจะเจริญกาวหนาในอาชีพ 

และตําแหนง และทําใหมีความม่ันคงในชีวิต 

กกกกกกกกกกกก 2.5 ดานสังคมสัมพันธ หมายถึง การรับรูถึงการเปนท่ียอมรับของผูรวมงาน

ท่ีทํางาน มีบรรยากาศของความเปนมิตร มีความอบอุนเอ้ืออาทร ปราศจากการแบงแยกเปนหมูเหลา 

ผูปฏิบัติงานไดรับการยอมรับและการยกยอง และมีโอกาสในการปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน 

กกกกกกกกกกกก 2.6 ดานลักษณะการบริหารงาน หมายถึง การบริหารงานมีความยุติธรรม มี

การปฏิบัติตอบุคลากรอยางเหมาะสม พนักงานไดรับการเคารพในสิทธิและความเปนปจเจกบุคคล 

ผูบังคับบัญชายอมรับฟงความคิดเห็นของพนักงาน บรรยากาศขององคการมีความเสมอภาคและ

ยุติธรรม 

กกกกกกกกกกกก 2.7 ดานภาวะอิสระจากงาน หมายถึง การรับรูตอความสมดุลของชวง

ระยะเวลา ท่ีใชในการทํางานและชวงระยะเวลาท่ีไดผอนคลายจากงานท่ีรับผิดชอบมีความเปน

สวนตัวและสามารถตัดความกังวลใจหรือความเครียดในงานออกไปได 

กกกกกกกกกกก 2.8 ดานความภูมิใจในองคกร หมายถึง การรับรูถึงความภาคภูมิใจท่ีได

ทํางาน ในองคกรท่ีมีช่ือเสียง และไดรับรูวาองคการอํานวยประโยชนและรับผิดชอบตอสังคม 

กกกกกกกก 3.การบริการ  หมายถึง กิจกรรมตางๆท่ีเกิดจากพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีพึงกระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล 

เอ้ือเฟอเผ่ือแผ เอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม และความเสมอ

ภาค โดยตอบสนองความตองการของลูกคาใหลูกคาไดรับความสะดวกและพึงพอใจ 

กกกกกกกก4. เจตคติการบริการ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลในการประเมินการบริการอัน

สงผลใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอบริการท่ีมีความโนมเอียงไปในทางใดทางหนึ่งดวยการ

แสดงออกในทางบวกหรือลบก็ได ท้ังนี้การทําความเขาใจเกี่ยวกับเจตคติในการบริการมี

ความสําคัญตอ ผูใหบริการ และผูรับบริการในกระบวนการจัดการระบบการบริการเปนอยางมาก

เพราะความเขาใจในเร่ืองนี้จะนํามาซ่ึงการจัดการระบบการบริการไดอยางถูกตองและมี

ประสิทธิภาพ เปนท่ีทราบกันวาเจตคติเปนตัวการสําคัญท่ีชักจูงผูบริโภคเขาสูระบบการบริการทํา

ใหสามารถเขาถึงความรูสึกนึกคิด ของผูบริโภคตอการบริการท้ังในดานความตองการ และลักษณะ
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ของการบริการท่ีลูกคาชอบ จึงนับวาเจตคติมีความสําคัญตอการบริการท้ังในแงของผูใหบริการและ

ผูรับบริการเปนอยางมาก ซ่ึงเจตคติของผูใหบริการตองานบริการมีผลตอการปฏิบัติงานบริการให

ดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพได ในท่ีนี้การแบงประเภทของเจตคติของผูใหบริการ คํานึงถึง

องคประกอบของวัฒนธรรมการบริการในองคการท่ีมีผลตอผูใหบริการ 

กกกกกกกกกกกก 4.1 เจตคติตอลักษณะงานบริการ หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมีตองานท่ี

ไดรับมอบหมายในกระบวนการบริการ ซ่ึงอาจแตกตางกันไปตามประเภทและลักษณะการจัดการ

ระบบการบริการของแตละองคการบริการ ท้ังนี้การแบงงานมักครอบคลุมงานบริการภายใน

องคการและงานบริการภายนอกท่ีตองติดตอกับลูกคา   

กกกกกกกกกกก 4.2 เจตคติตอเงื่อนไขผูตอบแทน หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมีตอปริมาณ

ผลตอบแทนท่ีเปน คาจางโบนัสหรือรางวัลพิเศษ โอกาสความกาวหนาในหนาท่ีการงาน ความ

ม่ันคงของงาน สิทธิประโยชน และสวัสดิการตางๆเพื่อคุมครองสวัสดิภาพของพนักงาน  

กกกกกกกกกกกก 4.3 เจตคติตอการบริหารการบริการ หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมีตอ

นโยบายขององคการและการบริหารงานในระดับตางๆ ความศรัทธาในตัวผูบริหาร ความเขาใจ

ระหวางผูบริหารกับพนักงาน การมอบอํานาจ การควบคุมส่ังงานตามตําแหนง ตลอดจนความ

ยุติธรรมในการประเมินผลงาน  

กกกกกกกกกก 4.4 เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมีตอ

ผูรับบริการในการแสดงพฤติกรรมการบริการขณะเผชิญหนากับผูรับบริการในชวงเวลาของความ

จริง 

กกกกกกกกกกก 4.5 เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ หมายถึง เจตคติท่ีผูใหบริการมี

ตอสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคการบริการ ในสวนท่ีเกี่ยวของกับสภาพแวดลอมทาง

กายภาพท่ีสามารถสัมผัสได เชน อาคารสถานท่ี วัสดุอุปกรณ เคร่ืองมือส่ือสาร เคร่ืองประดับ

ตกแตงหองและเคร่ืองใชสํานักงาน ตลอดจนบรรยากาศในการทํางานท่ีเกี่ยวของกับความสัมพันธ

และการแสดงออกระหวางผูบริหารกับผูปฏิบัติงานและผูปฏิบัติงานดวยกันเอง 

กกกกกกกก5. พนักงาน  หมายถึง บุคคลท่ีธนาคารจางใหทํางานกับธนาคาร โดยไดรับแตงตั้งให

ดํารงตําแหนง และปฏิบัติหนาท่ีตามท่ีไดรับมอบหมาย 

กกกกกก 6. พนักงานธนาคาร  หมายถึง บุคคลท่ีทํางานภายในธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

กกกกกกก 7. ธนาคาร  หมายถึง ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร และใหหมายถึงบุคคล 

หรือ กลุมบุคคลท่ีธนาคารมอบหมายใหกระทําการแทน 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

กกกกกกกก1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครและทราบถึง

ความสัมพันธของความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร อันเปนแนวทางสําหรับ

ผูบริหารในการวางแผนกลยุทธการออกแบบงานเพื่อจูงใจพนักงานใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพ

เพื่อประโยชนตอองคการตอไป 

กกกกกกกก2. ทําใหทราบถึงลักษณะของความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และ 

เจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร

เพื่อเปนขอมูลพื้นฐานในการตอบสนองความตองการของพนักงาน และนําไปปรับใชเพื่อจูงใจให

พนักงานทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

กกกกกกกก3. เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจในงาน คุณภาพ

ชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการ 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

กกกกกกกกการวิจัยเร่ืองความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางานและ

เจตคติ ของการบริการของพนักงานกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัย

ไดทําการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใชเปนแนวทางการศึกษาครอบคลุมเนื้อหา 4 

หัวขอ ดังตอไปนี้ 

กกกกกกกก1. ความพึงพอใจในงาน 

กกกกกกกก2. คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

กกกกกกกก3. เจตคติการบริการ 

กกกกกกกก4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

1. ความพงึพอใจในงาน 

กกกกกกกกแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจในงาน 
กกกกกกกก(ณัฐพันธ เขจรนันทน 2551: 102-103) ไดกลาวถึงทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน

ไว 2 ทฤษฎีคือ 

กกกกกกกก1. ทฤษฎีปจจัยคูของ เฮอรซเบิรก (Herzberg’s Two-Factor Theory)  

กกกกกกกกเฮอรซเบิรก  ไดทําการศึกษาวิจัยนานกวา 30 ปโดยใชเทคนิคกรณีเหตุการณสําคัญ ให

กลุมตัวอยางท่ีเปนนักบัญชีและวิศวกรมากกวา 200 คน บรรยายถึงเหตุการณท่ีทําใหเกิดความรูสึก  

พึงพอใจ และไมพึงพอใจ จากนั้นจึงนําคําตอบท่ีไดมาวิเคราะห พบวาไดคําตอบท่ีนาแปลกใจ คือ 

ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในงานและปจจัยท่ีทําใหเกิดความไมพึงพอใจในงานเปนคนละกลุม

กัน 

กกกกกกกก จากการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในงานอยูในงานท่ีทํา เนื่องจาก

ปจจัยเหลานี้สามารถกอใหเกิดความพึงพอใจในงานไดสูง ไดแก ลักษณะของงาน ความสําเร็จของ

งาน โอกาสไดเล่ือนตําแหนง โอกาสไดกาวหนา และไดรับการยอมรับ เปนตน ซ่ึงปจจัยเหลานี้ถา

ไดรับการตอบสนอง ก็จะชวยปองกันปฏิกิริยาทางลบจากพนักงาน เฮอรซเบิรก จึงเรียกปจจัยเหลานี้

วา ปจจัยสุขอนามัยหรือปจจัยเพื่อการคงอยู 
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กกกกกกกก2. ทฤษฎีคานิยมของ ลอค (Locke’s Value Theory)  

กกกกกกกกมีแนวคิดลักษณะท่ีวา ความพึงพอใจในงานข้ึนอยูกับผลท่ีบุคคลไดรับจากการทํางานวา

ตรงกับท่ีตองการมากนอยเพียงไร เชน รางวัล โดยความพึงพอใจตามทัศนะทฤษฎีของลอค ก็คือ 

สวนตางระหวางผลตอบแทนซ่ึงควรไดจากการทํางานกับผลท่ีผูนั้นตองการจะได ซ่ึงก็คือ ยิ่งมีสวน

ตางกันมากเพียงไร ก็ยิ่งมีความพึงพอใจนอยลงเพียงนั้น 

กกกกกกกกนอกจากนี้ทฤษฎีคานิยมของลอค ยังมีความเห็นวา ถาผูบริหารตองการทําใหพนักงาน

เกิดความพึงพอใจ ก็ตองเอาใจใสในการปรับเปล่ียนแตละประเด็นท่ีเกี่ยวกับการทํางานให

สอดคลองกับแตละบุคคลซ่ึงแตกตางกัน เชน พนักงานท่ีใหความสําคัญดานโอกาสการไดเล่ือน

ตําแหนง ผูบริหารก็จําเปนตองใชวิธีการพัฒนาทักษะและความรูตางๆท่ีจําเปนกับตําแหนงใหม

ใหกับผูนั้น พรอมกับใหโอกาสไดมีประสบการณการเรียนรูโดยตรงกับงานนั้น ก็จะมีสวนสําคัญท่ี

ทําใหผูนั้นเกิดความรูสึกพึงพอใจในงานมากข้ึน 

กกกกกกกกสิริอร วิชชาวุธ  (2549: 242)ไดกลาวถึงทฤษฎีดุลภาคของอดัมส ดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกก เจ. สเตเซย อาดัมส( J. Stacey Adams) เปนผูพัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจช่ือวา 

Equity theory โดยสังเกตเห็นวาบุคคลมักจะเปรียบเทียบอัตราการลงแรงกับผลตอบแทนท่ีตนไดรับ

วามีความเหมาะสมกันหรือไม การท่ีบุคคลจะทราบวาเหมาะสมหรือไม จากการนําอัตราสวน

ระหวางการลงแรงกับผลตอบแทนท่ีตนไดรับไปเปรียบเทียบกับอัตราสวนของการลงแรงของเพื่อน

รวมงานกับผลตอบแทนท่ีเพื่อนรวมงานไดรับในสภาพของงานท่ีเหมือนกันวาไดเทากันหรือไม ถา

อัตราสวนดังกลาวเทากัน เขาจะเกิดความรูสึกมีความเหมาะสมหรือมีดุลภาค ถาอัตราสวนดังกลาว

ไมเทากัน เขาจะรูสึกไมพอใจและจะตองทําอยางใดอยางหนึ่งท่ีจะทําใหเขากลับไปอยูในสถานะท่ีมี

ดุลภาค ดวยทฤษฎีแรงจูงใจนี้มีขอสันนิษฐานวาพนักงานทํางานเพื่อแลกเปล่ียนกับคาจางจาก

องคการและมีแรงจูงใจดวยการไดรับการปฏิบัติเสมอภาคเทาเทียมกัน 

กกกกกกกกส่ิงท่ีสําคัญในทฤษฎีนี้มี 4 ส่ิงคือ 

กกกกกกกกกกกกกกกก1. บุคคล ผูรับรูความยุติธรรมในการแลกเปล่ียนการลงแรงกับผลตอบแทน

กกกกกกกกกกกกกกกก2. การเปรียบเทียบกับบุคคลอ่ืน บุคคลอ่ืนในท่ีนี้เปนไดท้ังท่ีเปนบุคคลเดียว

หรือกลุมคน ซ่ึงบุคคลจะนํามาเปรียบเทียบอางอิงอัตราการลงแรงกับผลตอบแทน เชน เพื่อนรวม

เรียน เพื่อนบาน ญาติพี่นอง เพื่อนรวมงาน เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. การลงแรง คือ ส่ิงท่ีบุคคลลงทุนไป ซ่ึงจะเปนอะไรก็ได เชน แรงงาน วุฒิ

การศึกษา เงิน ความขยัน เวลา ความจงรักภักดี ประสบการณ อายุงาน เปนตน บุคคลแตละคนอาจ

ใชชนิดของการลงแรงแตละชนิดตางกันและแมเปนการลงแรงชนิดเดียวกันก็อาจจะมีระดับไม

เทากัน 
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กกกกกกกกกกกกกกกก 4. ผลตอบแทนซ่ึงจะเปนอะไรก็ไดเชน เงินคาจาง เงินโบนัส คะแนน 

ส่ิงของ คําชมเชย ตําแหนง เปนตน 

2. คุณภาพชีวติในการทาํงาน 

กกกกกกกกในปจจุบันคําวาคุณภาพชีวิตในการทํางาน ( quality of work life) เปนส่ิงสําคัญท่ีควรจะ

ใหความสนใจ หากสถานท่ีทํางานเปนท่ีๆไมอยากไปเม่ือตื่นข้ึนมาในตอนเชา  การทํางานเปน 

ความทุกข หรือการเปล่ียนงานโดยสาเหตุมาจากสภาพแวดลอมในท่ีทํางาน  แสดงวาจะตอง

ปรับปรุงคุณภาพชีวิตในการทํางาน (จุฑามาศ แกวพิจิตร 2548 : 6)  

กกกกกกกกส่ิงท่ีแสดงถึงปญหาของคุณภาพชีวิตในการทํางาน  สะทอนพฤติกรรมบางอยางท่ีไม

สามารถจัดการกับงานได  เชน ไมสามารถทํางานใหบรรลุตามเปาหมายท่ีกําหนด อาจเกิดจากการ

ผัดวันประกันพรุง จนกลายเปนดินพอกหางหมู ส่ิงเหลานี้จะเกิดข้ึนโดยเฉพาะองคการท่ีอยูในภาวะ

ของการเปล่ียนแปลงท่ีรุนแรงและตอเนื่อง  อาทิ มีการปรับโครงสรางองคกร มีการปรับอัตรา

กําลังคน ลดงบประมาณในการบริหาร  มีการปรับฐานเงินเดือน  การวัดประเมินผลการปฏิบัติงานท่ี

บอยคร้ังข้ึนและซ่ึงไปมีผลกระทบตอการเล่ือนข้ันหรือตําแหนง  หรือแมแตอยูในชวงท่ีนํา

เทคโนโลยีใหมๆ เขามาประยุกตใชเพื่อพัฒนาองคการ 

กกกกกกกก การเปล่ียนแปลงเหลานี้นํามาซ่ึงความรูสึกของความรูสึกไมเคยชิน ความไมแนใจ  

หวาดระแวง และในท่ีสุดก็จะนํามาซ่ึงความเครียดความกังวล  หรือแมแตกระท่ังความกลัว  ซ่ึงเม่ือมี

มากถึงในระดับท่ีสูงเกินไปก็อาจจะเปนท่ีมาของพฤติกรรมท่ีไมพึงประสงค (misbehavior) ท่ีอาจจะ

เกิดข้ึน อาทิ การเอาอารมณมาอยูเหนือเหตุผลในการปฏิบัติงานและการตัดสินใจ  การไมใชความ

รวมมือในการทํางานกับทีมงานเนื่องจากปญหาสวนตัว  การใชแอลกอฮอลเพื่อแกปญหาเกี่ยวกับ

งาน การใชความรุนแรงในท่ีทํางานท้ังทางดานวาจา ( verbal abuse) และทางกาย (physical abuse) 

ซ่ึงในท่ีสุดก็จะสงผลกระทบถึงความปลอดภัยของตนเองและเพื่อนรวมงาน  และเปนการสราง

สภาพแวดลอมท่ีนาสะพรึงกลัวในท่ีทํางาน  จุดนี้เองคุณภาพชีวิต (quality of work life) จึงเกิดข้ึน 

ท้ังนี้แนวคิดเร่ืองคุณภาพชีวิตในการทํางานยังไดรับความสนใจจากนักวิชาการในกลุมพ ฤติกรรม

นิยม(behavioral scientist)ซ่ึงใหความสําคัญกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน หากผูใชแรงงานไมมี

ความสุขในการทํางานนั่นถือเปนสาเหตุใหญของการทํางานท่ีไรประสิทธิภาพ ทําให พนักงานขาด

งาน ลาออกจากงานสูงข้ึน ดังนั้นเพื่อใหพนักงานไดมีความสุขในการทํางาน กลุมพฤติกรรมนิยมจึง

เสนอแนะใหฝายบริการใหความสนใจกับส่ิงแวดลอม ทัศนคติของพนักงาน สุขภาพอนามัย อารมณ 

จิตใจ และปจจัยอ่ืนๆท่ีสงผลตอการทํางาน เพื่อนําไปสูพฤติกรรมการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ มีการ

ขาดงานและลาออกจากงานลดนอยลง 
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กกกกกกกกความหมายของคุณภาพชีวติในการทาํงาน 

กกกกกกกกผจญ เฉลิมสาร (2545) อธิบายวาคุณภาพชีวิตการทํางานในความหมายท่ีกวาง หมายถึง 

ส่ิงตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับชีวิตการทํางาน ซ่ึงประกอบดวย คาจาง ช่ัวโมงการทํางาน สภาพแวดลอม

การทํางาน ผลประโยชนและบริการ ความกาวหนาในการทํางานและการมีมนุษยสัมพันธ ส่ิงเหลานี ้

ลวนแลวแตแรงจูงใจและความพึงพอใจสําหรับ พนักงาน  คุณภาพชีวิตการทํางานในความหมาย

อยางแคบ คือ ผลท่ีมีตอ พนักงาน ซ่ึง หมายถึง การปรับปรุงในองคการและลักษณะงาน โดยเฉพาะ

อยางยิ่งพนักงานควรไดรับการพิจารณาเปนพิเศษสําหรับการสงเสริมระดับคุณภาพชีวิตการทํางาน

ของแตละบุคคลและรวมถึงความตองการของพนักงานในเร่ืองความพึงพอใจในงาน การมีสวนรวม

ในการตัดสินใจท่ีจะมีผลตอสภาพการทํางานของเขาดวย 

กกกกกกกก ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน (2551:109) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตการทํางาน

(quality of work life) หรือ QWL หมายถึงการประเมินสถานะในลักษณะตางๆของงานซ่ึงจะ

เกี่ยวของกับการสรางสมดุลระหวางงานและชีวิตของบุคคล คุณภาพชีวิตการทํางานจะให

ความสําคัญกับผลของงานท่ีมีตอบุคคล และประสิทธิภาพขององคการ รวมท้ังความพอใจของ

บุคลากรกับการแกปญหาและการตัดสินใจขององคก าร นอกจากนี้คุณภาพชีวิตการทํางานจะมี

ผลกระทบตอบุคคลและองคการท้ังในระดับมหภาคและจุลภาค โดยเฉพาะในปจจุบันท่ีคุณภาพ

ชีวิตการทํางานกลายเปนประเด็นสําคัญทางสังคมและเทคโนโลยี (Sociotechnical) ท่ีท้ังบุคคลและ

องคการตางก็เปนสวนหนึ่งของสังคมท่ีตองอยูรวมและเกื้อกูลซ่ึงกันและกัน  

กกกกกกกกBluestone (1977, อางถึงใน ภูษณิศา  2548) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานวาหมายถึง  การสรางสรรคบรรยากาศท่ีจะทําใหผูใชแรงงานไดรับความพึงพอใจในการ

ทํางานใหสูงข้ึน  โดยผานการเขามามีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจและแกไขปญหาสําหรับ

องคการ ซ่ึงจะมีผลกระทบตอชีวิตการทํางานของพวกเขา  นั่นคือไดหมายความรวมถึงการปรับปรุง

การบริหารเกี่ยวกับทรัพยากรมนุษย โดยทําใหมีประชาธิปไตยในสถานท่ีทํางานเพิ่มมากข้ึน เพื่อ

กอใหเกิดการปรับปรุงประสิทธิผลขององคการ ท้ังนี้ เพราะเปนการเปดโอกาสใหม ๆ ใหสมาชิกใน

องคการในทุกระดับไดนําเอาสติปญญา  ความเช่ียวชาญ ทักษะและความสามารถอ่ืน  ๆ มาใชในการ

ทํางานในองคการยอม ทําใหสมาชิกหรือกําลังแรงงานไดรับความพึงพอใจสูงข้ึน ซ่ึงจะสงผลใหเกิด

การเปล่ียนแปลงทางทัศนคติและพฤติกรรมภายในกลุมองคการข้ึน  เชน การขาดงานลดลง คุณภาพ

ของผลิตภัณฑดีข้ึน การกวดขันเกี่ยวกับวินัยผอนคลายลง ความคับของใจลดลง เปนตน 
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กกกกกกก แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพชีวติในการทาํงาน 

 กกกกกกกRichard E. Walton ( 1974 ,อางถึงใน ณัฏฐา บัวหลวง 2550 : 24-25) ไดเสนอแนวคิด

เกี่ยวกับลักษณะสําคัญท่ีประกอบข้ึนเปนคุณภาพชีวิตการทํางาน โดยแบงออก เปน 8 ประการ คือ 

กกกกกกกก1. คาตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ (adequate and fair compensation) หมายถึง การ

ท่ีผูปฏิบัติงานไดรับคาจาง เงินเดือน คาตอบแทน และผลประโยชนอ่ืนๆ อยาง เพียงพอกับการ

ดํารงชีวิตท่ีเปนธรรม เม่ือเปรียบเทียบกับตําแหนงงานอ่ืนท่ีคลายคลึง 

กกกกกกกก2. ส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ  (safe and healthy environment) หมายถึง

สถานท่ีทํางานสะอาด ปราศจากการรบกวนจากแสง เสียงและกล่ินมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการ

ปฏิบัติงานอยางเพียงพอ มีการปองกันและรักษาความปลอดภัยในสถานท่ีทํางาน 

กกกกกกก 3. การพัฒนาความรูความสามารถของบุคคล (development of human capacities)

หมายถึง  การ  ใหบุคคลมีโอกาสทํางานอยางเต็มความสามารถ  มีโอกาสในการพัฒนาความรู

ความสามารถ ตลอดจนทักษะในการปฏิบัติงาน 

กกกกกกกก4. ความกาวหนาและความม่ันคงในงาน (growth and security) หมายถึงความเช่ือท่ีมีตอ

ความม่ันคงในหนาท่ีการงาน และมีโอกาสท่ีจะเจริญกาวหนาในอนาคต 

กกกกกกกก5. การบูรณาการทางสังคมของผูปฏิบัติงาน (social integration) หมายถึง ความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงานและผูบังคับบัญชา การไดรับการยอมรับนับถือ 

กกกกกกกก6. ธรรมนูญในองคกร (Constitutionalism) หมายถึงนโยบายและขอบังคับตางๆ ท่ีเปน

ธรรมแกผูปฏิบัติงาน การมีสิทธิแสดงความคิดเห็นในการปฏิบัติงานและมีการเคารพในสิทธิ

สวนตัว 

กกกกกกกก7. ความสมดุลระหวางชีวิตการทํางานกับชีวิตดานอ่ืนๆ (the total life space) หมายถึง 

การกําหนดเวลาใหมีสัดสวนท่ีพอเหมาะสมสําหรับงาน ครอบครัว สังคม และตนเอง 

กกกกกกกก8. การเกี่ยวของสัมพันธกับชุมชน (social relevance) หมายถึง การใหความรวมมือใน

การทํากิจกรรมท่ีเปนประโยชนตอสังคม การมีสวนรับผิดชอบตอสังคม 

กกกกกกกก Davis และ Cherns (1975,อางถึงใน ณัฏฐพันธ เขจรนันทน  2551)  ไดกลาววา 

การศึกษาคุณภาพชีวิตการทํางานเกิดข้ึนจากการตื่นตัวในสหรัฐฯในชวงทศวรรษท่ี 1970 เนื่องจาก

เปาหมายสําคัญ 3 ประการคือ 

กกกกกกกก 1. การเปรียบเทียบคุณภาพชีวิตการทํางานของคนอเมริกันในปจจุบันกับอดีต และ

เปรียบเทียบคุณภาพชีวิตการทํางานของคนอเมริกันกับประชากรของประเทศอุตสาหกรรมอ่ืน 

กกกกกกกก2. เพื่อกําหนดกลยุทธในการยกระดับคุณภาพชีวิตการทํางานใหกับแรงงานในสหรัฐฯ 



 

14 

กกกกกกกก3. เพื่อรักษาและพัฒนาอัตราผลิตภาพและประสิทธิภาพขององคการผานความรวมมือ

ของสมาชิกในองคการ         

กกกกกกกกวันชัย มีชาติ (2544) กลาววา การสรางคุณภาพชีวิตในการทํางาน (Quality of Work Life 

Programs) แนวความคิดในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพชีวิตในการทํางานนี้ องคการจะพัฒนา

สภาพแวดลอมในการทํางานใหเกิดแรงจูงใจ ความพอใจ และความผูกพันในองคการใหแก

พนักงานอันจะทําใหผลงานขององคการดีข้ึน เทคนิค QWL จะใหความสําคัญกับพนักงานใน

องคก ารและใชหลักการประชาธิปไตยกับพนักงานทุกคน โดยเปดโอกาสและสนับสนุนให

พนักงานเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจในองคก าร เคร่ืองมือท่ีองคก ารอาจใชในการทํางานมี

หลายวิธี เชน การปรับโครงสรางของงาน ( Work restructuring) เปนการปรับปรุงกระบวนการ

ทํางานใหนาสนใจ โดยอาจใชวิธีการขยายงาน ( Job enlargement) การเพิ่มความสําคัญของงาน 

(Job enrichment) การสรางคุณลักษณะของงาน (Job characteristics model) การสรางคุณภาพชีวิต

ในการทํางานยังอาจใชวิธีควบคุมคุณภาพ (Quality Control Circle : QCCs) ซ่ึงใชการทํางานของ

กลุมยอย ซ่ึงเปนกลุมสมัครใจเขามาวิเคราะหและแกปญหาในองคกร 

3. เจตคติการบริการ 

กกกกกกกกความหมายเกีย่วกบังานบริการ 

กกกกกกกกชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 18) ไดสรุปความหมายของการบริการวา การบริการ 

หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตนของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคา

ท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

กกกกกกกก รวีวรรณ โปรยรุงโรจน ( 2551 : 3) ใหคําจํากัดความของการบริการ คือ กิจกรรม 

กระบวนการ หรือการดําเนินการใดๆ ท่ีบุคคลหนึ่งหรือหนวยงานหนึ่งไดอํานวยความสะดวก 

ชวยเหลือ หรือตอบสนองความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอ่ืน โดยมี

วัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ 

กกกกกกกก จากความหมายของการบริการท่ีกลาวมานั้น ผูวิจัยสรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรม

ตางๆ หรือกระบวนการ การดําเนินการตางๆ ท่ีเกิดข้ึนระหวางบุคคลหรือกลุมบุคคลหนึ่งๆ โดยผาน

การปฏิสัมพันธท่ีมีจุดมุงหมายชัดเจนและท้ังสองฝายตางมีบทบาทตางกัน ผูรับบริการมีบทบาทเปน  

ผูแสดงความประสงค สวนผูใหบริการมีบทบาทเปนผูใหความชวยเหลือ ตอบสนองใหเกิด  

ความสะดวกในแนวทางท่ีผูรับบริการคาดหวัง เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ  
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กกกกกกกกคุณสมบัติของผูปฏิบัติงานใหบริการท่ีดี 

กกกกกกกกรวีวรรณ โปรยรุงโรจน( 2551 : 47-48) กลาววาผูปฏิบัติงานใหบริการท่ีดีจําเปนตองมี

คุณสมบัติเฉพาะ ดังนี้ 

กกกกกกกก1.  มีบุคลิกภาพและมารยาทท่ีเหมาะสม 

กกกกกกกก2.  มีวาทศิลปหรือศิลปะในการพูด 

กกกกกกกก3.  มีมนุษยสัมพันธ 

กกกกกกกก4.  มีความรู ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน ในเร่ืองตอไปนี้เปนอยางดี 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1 วิธีการและเทคนิคการบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2 หนวยงานท่ีตนเองทํางานอยู 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3 ผลิตภัณฑบริการของหนวยงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.4 ความสําคัญและพฤติกรรมของผูรับบริการหรือลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.5 การส่ือสารดวยภาษาตางประเทศ 

กกกกกกกก5.  มีเจตคติท่ีดีตองานบริการ และมีจิตใจรักงานบริการหรือกลาวงายๆ วาผูปฏิบัติงาน

ใหบริการควรมีความเกง 3 ดาน คือ เกงตน เกงคน และเกงงาน ซ่ึงความเกงท้ัง 3 ดานนี้ จะ

ครอบคลุมคุณสมบัติทุกประการขางตน กลาวคือ 

กกกกกกกกกกกกกกกก 5.1 เกงตน หมายถึง เปนผูท่ีไมหยุดนิ่งในกาพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง 

เพื่อใหทันตอเหตุการณตางๆ การพัฒนาตนเองสามารถทําได 3 ทาง คือ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกก 5.1.1 ทางกาย หมายถึง การพัฒนาบุคลิกภาพทางกายและ

มารยาทใหเหมาะสมตอกาลเทศะ 

กกกกกกกกกกกกกก  5.1.2 ทางวาจา หมายถึง พัฒนาการพูดใหเปนผูท่ีมีวาทศิลป 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกก 5.1.3 ทางใจ หมายถึง การพัฒนาใหเปนผูท่ีมีนิสัยใจคอท่ีดี 

และมีเจตคติท่ีดีตองานบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2 เกงคน หมายถึงการเปนผูมีมนุษยสัมพันธดีสามารถปรับตัว 

ใหเขากับสถานการณ และบุคคลประเภทตางๆ ไดเปนอยางดี 

กกกกกกกกกกกกกกกก 5.3 เกงงาน หมายถึง การเปนผูท่ีมีความรู ความสามารถและทักษะในการ

ปฏิบัติงาน   

กกกกกกกกความหมายของเจตคติ 

กกกกกกกกคณะกรรมการกลุมผลิตชุดจิตวิทยาการบริการ( 2544 : 6) ใหความหมายของเจตคติวา 

เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอส่ิงตางๆรอบตัวและมีความโนมเอียงท่ีจะประพฤติปฏิบัติตน

ไปในทางใดทางหนึ่งตอส่ิงนั้น 



 

16 

กกกกกกกกความสําคญัของเจตคติ 

กกกกกกกก อาจกลาวไดวา เจตคติมีความสําคัญตอผูใหบริการ ในการบริหารการบริการและ

ปฎิบัติงานบริการ ดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกก1. เจตคติเปนตัวบงบอกความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ การศึกษา

วิเคราะหเจตคติหรือความรูสึกนึกคิดของลูกคาหรือผูรับบริการเกี่ยวกับการบริการ จะทําใหองคการ

บริการสามารถคนหาคําตอบไดวา ส่ิงท่ีลูกคาตองการในการใหบริการหนึ่งๆ ควรจะมีลักษณะ

อยางไร ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากผูใหบริการคืออะไร ส่ิงใดคือส่ิงท่ีลูกคาชอบและไมชอบ

เกี่ยวกับการใหบริการ เพื่อวางแผนจัดการระบบการบริการใหมีรูปแบบตามความตองการ ความ

คาดหวัง และความชอบของลูกคาเปนสําคัญ 

กกกกกกกกกกกกกกกก 2. เจตคติใชในการแยงสวนตลาดและเลือกสวนตลาดกลุมตลาดเปาหมาย 

การแบงลูกคาออกเปนกลุมยอยๆ ตามเจตคติของลูกคาท่ีมีตอการบริการ จําทําใหองคการบริการ

ทราบกลุมลูกคาประเภทตางๆ โดยเฉพาะลูกคากลุมเปาหมายท่ีสอดคลองกับนโยบายขององคการ 

และสามารถนํามาเสนอการบริการไดตรงกับความชอบหรือความตองการของลูกคาท่ีเปน

กลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสม 

กกกกกกกกกกกกกก  3. เจตคติเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ การ

ติดตามการรองเรียนเสียงตําหนิ และการสอบถามปญหาตางๆจากลูกคาเกี่ยวกับการบริการท่ีไดรับ

จะใหขอมูลยอนกลับเกี่ยวกับคุณภาพ ของการบริการตามความคิดเห็นหรือความรูสึกนึกคิดของ

ผูรับบริการ องคการบริการท่ีใหความสนใจสํารวจเจตคติของลูกคาท่ีมารับบริการอยางสมํ่าเสมอ 

ยอมสามารถรับรูถึงความพึงพอใจและความไมพอใจของลูกคาในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน อัน

เปนประโยชนตอการวางแผนพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของการบริการใหดําเนินไปอยางมี

ประสิทธิภาพและสรางความประทับใจใหกับลูกคาอยางแทจริงคณะกรรมการกลุมผลิตชุดจิตวิทยา

การบริการ(2544 : 6-7) 

กกกกกกกกแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัเจตคติ 

กกกกกกกกพิภพ วชังเงิน (2547 : 410) ใหความสําคัญของเจตคติวา  

กกกกกกกกกกกกกกกก1. เจตคติเปนฐานสัมพันธของปฏิสัมพันธ ระหวางบุคคลตอบุคคล บุคคล

กับสังคม เม่ือคนมีความสัมพันธติดตอกันจะตางสังเกตศึกษากันและกัน จึงทราบวามีเจตคติเหมือน

หรือตางกันกับตนอยางไร ซ่ึงผลของการประเมินนั้นจะเปนปจจัยกําหนดปฏิสัมพันธระหวางกันใน

อนาคต 
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กกกกกกกกกกกกกกกก 2. เจตคติเปนเคร่ืองมือในการพยากรณ พยากรณสังคมไดดวย เชน หยั่ง

ทราบเจตคติในประชาชนท่ีมีตอพรรคไทยรักไทย การสํารวจเจตคติตองานในองคการของ

คนทํางานวา มีเจตคติอยางไร มีความพึงพอใจในงานหรือไม 

กกกกกกกกนิภพ แจงเอ่ียม (2525, อางถึงใน พิภพ วชังเงิน 2547 : 407 ) ใหความหมายของเจตคติ

วา เปนส่ิงท่ีอยูภายในจิตใจของบุคคลท่ีจะตอบสนองตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง 

เราสามารถรูไดโดยดูจากพฤติกรรมของบุคคลวาจะตอบสนองตอส่ิงเราอยางไร 

กกกกกกกกสุภิญญา คงสัมฤทธ์ิ (2545, อางถึงใน พิภพ วชังเงิน 2547 : 407 ) ใหความหมายของเจต

คติวา หมายถึง ความคิด ความรูสึก และแนวโนมทางพฤติกรรมท่ีมีตอส่ิงแวดลอมหรือส่ิงเรา ซ่ึงมี

อิทธิพลตอการแสดง ปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงแวดลอมหรือส่ิงเรานั้นๆ โดยเจตคติอาจเปนบวก

หรือลบ การตอบสนองในทางบวกคือความพึงพอใจ หรือการเขาหา สวนการตอบสนองในทางลบ 

คือ ความไมพึงพอใจ หรือการถอยหนีออกไป 

กกกกกกกก เฮอรเบิรด ซี เคลแมน  (1967, อางใน พิภพ วชังเงิน  2547 : 419)  อธิบายการ

เปล่ียนแปลงเจตคติวาเปนไปตามสภาพแวดลอมทางสังคมภายใตกระบวนการดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกกก 1. การยินยอม(Compliance) คือการยอมรับอิทธิพลจากผู อ่ืนเพื่อใหเขา

ปฏิบัติตัวในทางท่ีตนเองตองการหรือพอใจ 

กกกกกกกกกกกกกกกก   2. การเลียนแบบ (Identification) คือการแสดงพฤติกรรมเพื่อให เหมือน

สมาชิกในสังคม หรือเพื่อใหคนอ่ืนเห็นวาตนเปนคนเกงเพื่อจะมีสัมพันธภาพอันดีกับคนอ่ืน 

กกกกกกกกกกกกกกกก   3. รับอิทธิพลจากส่ิงตางๆเนื่องจากตรงกับค านิยมท่ีมีอยู ในตัวของบุคคล

เอง(Internalization) 

กกกกกกก ปเตอรสัน กับ  เทอรสโตน(1967, อางใน  พิภพ วชังเงิน 2547 : 419) วัดเจตคติดวยมาตร

ภาษากอนและหลังดูภาพยนตรเงียบ ผลปรากฏวาเจตคติเปล่ียนไป จากการศึกษาปรากฏวาเราสราง

สถานการณการเรียนรูข้ึนมา เรียนรูจากภาพยนตรแลวทําใหความรูสึกเปล่ียนไป 

กกกกกกกกการเสริมสรางเจตคติมีเคล็ดลับคือตองใชแรงเสริมในทางบวก การลดความกังวล กลุม

หรือหมูคณะเปนแนวโนมท่ีจะเลียนแบบ รวมถึงผูเคารพดวย  

กกกกกกกก การเปล่ียนแปลงเจตคติ  พอสรุปได วา การเปล่ียนแปลงเจตคติเร่ิมแรกโดยการ

เปล่ียนแปลงองค ประกอบทางด านความรู  เชนขาวสารขอมูลใหมทําใหเกิดความรู สึกเชนประสบ

การณท่ีนายินดีไมนายินดี ซ่ึงกอใหเกิดองคประกอบทางดานการปฏิบัติโดยอาศัยการเปล่ียนแปลง

บรรทัดฐานทา งสังคมหรือการบังคับเป นต นเม่ือองค ประกอบของเจตคติอย างใดอย างหนึ่ง

เปล่ียนแปลงองคประกอบอ่ืนจะเกิดการเปล่ียนแปลงไปดวยอยางไรก็ตาม 
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กกกกกกกกจากคํานิยามของเจตคติของนักวิชาการท่ีกลาวมานี้ จึงสรุปไดวา เจตคติ คือ ความรูสึก

นึกคิดของบุคคลท่ีมีตอส่ิงตางๆรอบตัว และมีความโนมเอียงท่ีจะประพฤติปฏิบัติตนไปในทางใน

แนวใดแนวทางหนี่งตอส่ิงนั้น เจตคติของบุคคลแตละคนเปนปจจัยหนึ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมการ

แสดงออกของบุคคลนั้น โดยไดรับอิทธิพลจากสภาพแวดลอม วัฒนธรรม ครอบครัว กลุมเพื่อน 

และส่ือมวลชน ซ่ึงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนก็จะเกิดเปนประสบการณการเรียนรูของบุคคลท่ีสงผล

ยอนกลับไปสูเจตคติตอเนื่องกันไป 

กกกกกกกกการวดัเจตคติ 

กกกกกกกกสิริอร วิชชาวุธ (2549 : 234-35) แมวาเจตคติ ไมสามารถวัดได โดยตรงแตสามารถสราง

เคร่ืองมือวัดเจตคติเพื่อเป นแนวทางในการทํานายพฤติกรรมหรืออธิบายเจตคติได  การสร าง

เคร่ืองมือวัดเจตคติมี หลายวิธี 

กกกกกกกกกกกกกกกกนักจิตวิทยาไดพัฒนาข้ึนมามี 3 วิธีใหญๆ คือ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกก 1. การวัดดานพฤติกรรม  (Behavioral Measures)เปนการวัด

พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาอยางเปดเผย 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก 2. การวัดทางดานสรีรวิทยา (Physiological Measures) เปนการ

วัดโดยการซอนเคร่ืองมือไวใหผูถูกวัดตอบคําถามโดยไมมีการควบคุม 

กกกกกกกกกกกกกกกก 3. การวัดโดยการรายงานตนเอง  (Self-report Measures)การวัด

เจตคติท่ีนิยมกันมากและใช กันแพรหลายท่ีสุด คือ การวัดดวยการรายงานตนเองซ่ึงได แกแบบวัด 

แบบเทอรสโตน แบบกัตแมน แบบลิเคอรท และแบบออสคูต แตละแบบมีวิธีการสรางแตกตางกัน 

วิธีท่ีนิยมกันแพรหลายมากคือ มาตรวัดแบบลิเคอรท เพราะงายในการสราง มีความเช่ือถือไดมากกว

าแบบเทอรสโตนเม่ือมีจํานวนขอคําถาม (Item) เทากัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกการวัดเจตคติ นักจิตวิทยาสังคม นิยมวัดใน 2 ลักษณะ คือ 

กกกกกกกกกกกกกก 1. ทิศทาง (Direction) หมายถึงการประเมินค าความรู การรูสึก

และการพรอมกระทําไปในดานบวกหรือลบ ซ่ึงหมายถึงส่ิงท่ีดีหรือเลว  เชน เกี่ยวกับองคประกอบ

ทางการรู ก็สามารถวัดได วาบุคคลมี ความรูในประเด็นท่ีตองการวัดในทางท่ีวาส่ิงนั้นดี หรือเลว 

สวนท่ีเกี่ยวกับองค ประกอบทางความรูสึก  ก็สามารถวัดได วาบุคคลมีความรู สึกตอส่ิงนั้นไปใน

ทางบวกหรือทางลบ สวนท่ีเกี่ยวกับองคประกอบทางการพรอมกระทําก็สามารถวัดไดวาบุคคล 

พรอมท่ีจะกระทําตอส่ิงนั้นในทางบวกหรือลบ ทางบวกหมายถึงการพรอมท่ีจะใหการสนับสนุน 

หรือชวยเหลือ สวนทางลบหมายถึงความพรอมท่ีจะทําลายหรือขัดขวางความเจริญของส่ิงนั้น 
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กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก 2. ปริมาณ (Magnitude) หมายถึง ความเขมขน หรือปริมาณ

ความรุนแรงของเจตคติไปในทิศทางบวกหรือลบ นั่นคือ บุคคลอาจมีเจตคติตอส่ิงหนึ่งอยางรุนแรง

และตออีกส่ิงหนึ่งเพียงเบาบาง ท้ังนี้ข้ึนอยูกับความสําคัญของส่ิงนั้น 

กกกกกกกกความหมายเจตคติการบริการ 

กกกกกกกก เจตคติการบริการ หมายถึง ความรู ความรูสึกนึกคิด ความเช่ือของบุคคลในการบริการ 

อันสงผลใหบุคคลนั้นมีปฏิกิริยาตอบสนองตอการบริการท่ีมีความโนมเอียงไปในทางใดทางหนึ่ง

ดวยการแสดงออกในทางบวกหรือลบก็ได  

กกกกกกกกแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัเจตคติการบริการ 

กกกกกกกกHawkin and Coney (1983, อางถึงใน จิตตินันท เดชะคุปต 2544 : 10-11) กลาววาเจตคติ

เปนองครวมของความรูสึกนึกคิดและความพรอมในการแสดงออกทางการกระทําหรือพฤติกรรม

ตางๆ เจตคติในการบริการจึงประกอบข้ึนดวยองคประกอบของเจตคติ 3 ประการ คือ  

กกกกกกกกกกกกกกกก1. องคประกอบดานความคิด (Cognitive component) เปนองคประกอบท่ี

เกี่ยวกับการรับรูขาวสารขอมูล ความเช่ือและความคิดเห็นเกี่ยวกับส่ิงตางๆ ท่ีแตละบุคคลไดมาจาก

ประสบการณการเรียนท้ังทางตรงและทางออม ทําใหเกิดเปนความรูความเขาใจท่ีเปนเหตุผลในการ

สรุปความ และรวมเปนระบบความคิดความเช่ือในการประเมินคาส่ิงตางๆ ซ่ึงมักจะออกผลเปน

แนวโนมทางใดทางหนึ่ง(ดี – ไมดี – มีคุณคา – ไมมีคุณคา – เหมาะสม – ไมเหมาะสม )  

กกกกกกกกกกกกกกกก2. องคประกอบดานความรูสึก (affective component) เปนองคประกอบท่ี

เกี่ยวของกับการแสดงความรูสึกและอารมณของบุคคลท่ีมีความสัมพันธกับการรับรูและความเขาใจ

ตอส่ิงตางๆ อันเปนผลเนื่องมาจากการท่ีบุคคลประเมินคาส่ิงเหลานั้นและเกิดความรูสึกในทางบวก

และทางลบออกมา (ชอบ -ไมชอบ -ตองการ -ไมตองการ -พึงพอใจ -ไมพึงพอใจ) 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. องคประกอบดานความโนมเอียงของพฤติกรรม (conative component) 

เปนองคประกอบท่ีเกี่ยวของกับความโนมเอียงท่ีบุคคลจะประพฤติปฏิบัติตนหรือตอบสนองส่ิง

ตางๆไปในทางใดทางหนึ่ง จะข้ึนอยูกับความเช่ือหรือความรูสึกของบุคคลท่ีไดรับจากการประเมิน

คาส่ิงเหลานั้น กลาวคือ เม่ือบุคคลมีความรูเชิงประเมินคาและมีความรูสึกชอบหรือไมชอบตอส่ิงใด

แลว ผลท่ีตามมาก็คือ ความพรอมท่ีจะกระทําหรือปฏิบัติตอบอยางใดอยางหนึ่งท่ีสอดคลองกับ

ความเช่ือและความรูสึกท่ีมีตอส่ิงนั้น ซ่ึงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนจะเปนไปในทิศทางท่ีจะสนับสนุนหรือ

คัดคานส่ิงนั้นๆ 

กกกกกกกก Brown (1989, อางถึงใน จิตตินันท เดชะคุปต 2544 :  17) กลาววา ผูใหบริการ

จําเปนตองมีเจตคติท่ีดีตอการบริการ โดยมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับงานบริการและบทบาทความ

รับผิดชอบของผูใหบริการ มีความรูสึกในทางบวกตออาชีพบริการและมีจิตใจของการใหบริการ 
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ตลอดจนมีแนวโนมท่ีจะปฏิบัติงานบริการใหผูอ่ืนดวยความเต็มใจและสนใจการใหบริการท่ีจะ

สรางความพึงพอใจใหลูกคาเปนประการสําคัญ องคการบริการท่ีประสบความสําเร็จในงานบริการ

มักคัดเลือกผูใหบริการท่ีมีเจตคติท่ีเปนมิตรตอผูรับบริการ โดยมีลักษณะของเจตคติท่ีพึงประสงค

ของผูใหบริการ ดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกก 1. เจตคติท่ีเช่ือม่ันในตนเอง จะมีลักษณะของความตั้งใจท่ีแนวแน มี

เปาหมายบุคลิกทาทางท่ีเต็มไปดวยความม่ันคงไมยอทอ เปดเผย และกลาแสดงออก 

 2.  เจตคติในการปรับตัวเขากับผูอ่ืน จะมีลักษณะของความยืดหยุนในการ

ปฏิสัมพันธ ความกระตือรือรนในการบริการ และการใชไหวพริบในการแกปญหาเฉพาะมาก 

กกกก 3. เจตคติในความเห็นใจผูอ่ืน จะมีลักษณะของความเปนมิตร อัธยาศัยราเริง

แจมใส ชอบปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน และความพยายามสรางความพอใจใหกับลูกคา 

กกกกกกกกSchiffman and Kanuk (1987, อางถึงใน จิตตินันท เดชะคุปต 2544 : 33) กลาวถึง

แบบจําลองเจตคติในการบริการท่ีนิยมใชอยางแพรหลายในการอธิบายพฤติกรรมของผูบริโภคตอ

สินคาและบริการ คือ แบบจําลองเจตคติของฟชไบน (Fishbein’s attitude model)ซ่ึงแบงออกเปน3 

แบบจําลอง คือ  

กกกกก 1. แบบจําลองเจตคติของบุคคลตอวัตถุ (attitude – toward – object model) 

เปนแบบจําลองท่ีใชในการประเมินเจตคติของบุคคลตอวัตถุ (สินคา ตราเคร่ืองหมายการคา หรือ

ผลิตภัณฑการบริการ ) โดยกลาววาเจตคติของบุคคลจะเปนผลรวมของชุดความเช่ือเกี่ยวกับ

คุณลักษณะ (attributes) ของสินคา ตราเคร่ืองหมายการคา หรือผลิตภัณฑบริการท่ีไดรับการ

ประเมินระดับความเหมาะสมตามมาตรฐานความเช่ือของแตละคุณลักษณะ 

กกกก 2. แบบจําลองเจตคติของบุคคลตอลักษณะพฤติกรรม (attitude – toward –

behavior model) เปนแบบจําลองท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางเจตคติและพฤติกรรมท่ี

แสดงออกมา โดยกลาววา เจตคติของบุคคลเปนความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคลมีตอการกระทําหรือการ

ประพฤติตอวัตถุหรือส่ิงตางๆซ่ึงจะมีความสัมพันธกับพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนในสถานการณจริง

เปรียบเทียบกับพื้นฐานความเช่ือท่ีมีอยู 

กกกกกกกกกก 3. แบบจําลองเจตคติของบุคคลตามทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (theory of 

reasoned action model) เปนแบบจําลองท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางเจตคติของบุคคล

ตอพฤติกรรม ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม และบรรทัดฐานเกี่ยวกับพฤติกรรม โดยกลาววา 

พฤติกรรมของบุคคลเกิดจากความตั้งใจท่ีจะแสดงพฤติกรรมโดยไดรับอิทธิพลจากเจตคติของ

บุคคลตอพฤติกรรมนั้นและบรรทัดฐานความเช่ือของบุคคลเกี่ยวกับความเหมาะสมของพฤติกรรม

และแรงจูงใจใหทําตาม 
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4. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

กกกกกกกกงานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในงาน 

กกกกกกกกประยุทธ เทพมังกรและคณะ(2539,อางถึงใน สุพานี สฤษฎวานิช  2549 : 102) ไดศึกษา 

ความพึงพอใจในงานของวิศวกรบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบวาวิศวกร

บริษัทเอกชนมีความรูสึกพึงพอใจตอปจจัยตางๆ เรียงลําดับจากมากไปนอย คือ การบังคับบัญชา 

ผูรวมงาน สภาพการทํางาน ผลประโยชนตอบแทน ตัวงานเอง และโอกาสกาวหนา และพบวาทุก

ปจจัยลวนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานท้ังส้ิน และไดศึกษาถึงระดับความสําคัญของ

ปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในงานพบวามี 5 ปจจัยท่ีสามารถทํานายความพึงพอใจในงาน

ของวิศวกรบริษัทเอกชนได คือ ตัวงานเอง สภาพการทํางาน ผูรวมงาน ผลประโยชนตอบแทน และ

โอกาสกาวหนา ซ่ึงท้ัง 5 ปจจัยสามารถอธิบายความผันแปรในเร่ืองความพึงพอใจในงานรวมกันได 

97.2% สวนการบังคับบัญชาไมมีอํานาจในการอธิบายถึงความพึงพอใจในงาน นอกจากนี้ยังพบวา

ตัวแปรดานปจจัยพื้นฐานทางดานประชากรศาสตร ดานระดับการศึกษาสูงสุดเทานั้นท่ีมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในงาน 

กกกกกกกกเบญจพร ถีระรักษ (2547,อางถึงใน สุพานี สฤษฎวานิช  2549 : 103) ไดศึกษาความพึง

พอใจในงาน ลักษณะความเปนผูนําของหัวหนางานและความตั้งใจลาออกจากงานของพนักงาน

ระดับปฏิบัติการในโรงงานอุตสาหกรรมผลิตแผงวงจรแหงหนึ่ง จํานวน 296 คน พบวา 

กกกกกกกกกกกกกกกก 1. ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจลาออกจาก

งาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก 2. ลักษณะความเปนผูนําของหัวหนางานมีความสัมพันธทางลบกับความ

ตั้งใจลาออกจากงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. ความพึงพอใจในงานโดยรวม มีความสัมพันธทางบวกกับลักษณะความ

เปนผูนําของหัวหนางาน  

กกกกกกกกกกกกกกกก 4. พนักงานระดับปฏิบัติการท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาตรีมีความตั้งใจ

ลาออกจากงานมากกวาพนักงานท่ีจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปท่ี 3 

กกกกกกกกกกกกกกกก 5. ความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน ความพึงพอใจในงานดานรายได 

และความพึงพอใจงานดานเพื่อนรวมงาน รวมกันทํานายความตั้งใจลาออกจากงาน 

กกกกกกกกงานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพชีวติในการทาํงาน 

กกกกกกกกสรินยา จรุงพัฒนานนท  (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาการศึกษาเร่ืองคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานของขาราชการตํารวจ ศึกษากรณี  ขาราชการตํารวจกองบังคับการอํานวยการตํารวจภูธรภาค 

2 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพชีวิตในการทํางาน  และศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปร
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ลักษณะดานบุคคล ลักษณะดานองคการเกี่ยวกับการการรับรูตอระบบการบริหาร  กับคุณภาพชีวิต

ในการทํางานของขาราชการตํารวจ กองบังคับการอํานวยการตํารวจภูธรภาค 2 โดยการศึกษานี้ใช

การวิจัยเชิงเอกสารและการวิจัย เชิงสํารวจ  มีกลุมประชากรขาราชการตํารวจกองบังคับการ

อํานวยการตํารวจภูธรภาค 2 จํานวน 197 นาย ศึกษากลุมตัวอยาง จํานวน 133 นาย เก็บรวบรวม

ขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  และวิเคราะหขอมูลใชวิธีหารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

วิเคราะหความสัมพันธไค-สแควร วัดความเขมความสัมพันธดวย Cramer’s V ผลการศึกษา พบวา 

คุณภาพชีวิตในการทํางานของขาราชการตํารวจกองบังคับการ อํานวยการตํารวจภูธรภาค 2 ใน

ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงคุณภาพชีวิตในการทํางานดานท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก  

ดานความสมดุลระหวางชีวิตกับการทํางาน มีคะแนนเฉล่ียเทากับ 3.31 ดานท่ีมีคะแนนเฉล่ียต่ําท่ีสุด 

ไดแก ดานความกาวหนาและความม่ันคงในงานมีคะแนนเฉล่ียเทากับ 2.39 เม่ือศึกษาความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรลักษณะดานบุคคล ไดแก ช้ันยศ อายุราชการ และเหตุผลในการเลือกประกอบอาชีพ 

กับคุณภาพชีวิตในการทํางาน พบวา  อายุราชการและเหตุผลในการเลือกประกอบอาชีพมี

ความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 สวนช้ันยศ พบวา ไมมี

ความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน  สวนการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรลักษณะ

ดานองคการเกี่ยวกับการรับรูตอระบบการบริหารองคการ  ไดแก ภาวะผูนํา การจูงใจ การส่ือสาร 

การตัดสินใจ การตั้งเปาหมาย  การควบคุมกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน พบวา การรับรูตอระบบ

การบริหารองคการท้ัง 6 ดาน มีความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน ท่ีระดับนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือวัดความเขมของความสัมพันธ พบวา  การรับรูตอระบบการบริหารองคการ

ดานการจูงใจ การส่ือสาร การตั้งเปาหมาย  มีผลตอคุณภาพชีวิตในการทํางานนอย สวนดานภาวะ

ผูนํา การตัดสินใจ การควบคุม มีผลตอคุณภาพชีวิตในการทํางานปานกลาง 

กกกกกกกกบุญเลิศ สิริภัทรวณิช  (2540 : บทคัดยอ) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยจูงใจในการ

ทํางานและคุณภาพชีวิตในการทํางานของบุคลากรท่ีทํางานกับคนพิการในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาหาความสัมพันธระหวางการใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจใน

การทํางานและระดับความมีคุณภาพชีวิตในการทํางาน  โดยศึกษาเปรียบเทียบระหวางหนวยงาน

ราชการและหนวยงานเอกชน  ท้ังนี้เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงระบบจูงใจในการทํางาน   และ

การจัดการบริหารภายในองคการใหบุคลากรมีคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีดีข้ึน  

กกกกกกกก กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ไดจากการสุมตัวอยางแบบเจาะจงโดยเปนบุคลากรท่ี

ทํางานกั บคนพิการท่ีมีหนาท่ีหลักในการบริกา รหรือ ติดตอสัมพันธโดยตรง  กับคนพิกา ร

จํานวน  423 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ไดแก  แบบสอบถาม  ซ่ึงผูวิจัยไดสรางและ ปรัปรุง

เพื่อใชในการวัดปจจัยจูงใจในดานตางๆ10  ปจจัย คือ คาตอบแทน สวัสดิการ สภาพแวดลอมของท่ี



 

23 

ทํางานโอกาส  พัฒนาตนเอง โอกาสกาวหนาในหนาท่ีการงาน   ความม่ันคงในงาน ความสัมพันธ

ระหวา งผูรวมงาน ลักษณะการปกครอบบังคับบัญชา ลักษณะงาน  และความมีช่ือเสียงของ

หนวยงาน และการวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานดานตางๆ 10 ดาน ไดแก  ผลตอบแทนท่ีเพียงพอ 

สวัสดิการท่ียุติธรรม  สภาพท่ีทํางานท่ีปลอดภัยไมเปนอันตรายตอสุขภาพ  การพัฒนาศักยภาพของ

ผูปฏิบัติงานความกาวหนาในตําแหนงหนาท่ี   ความม่ันคงในอาชีพ สังคมสัมพันธ  ลักษณะการ

บริหารงาน ภาวะอิสระจากงานและความภาคภูมิใจในองคการ โดยมีความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม

วัดปจจัยจูงใจในการทํางาน  และวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานมีค าเทากับ  .947  และ  

.957   ตามลําดับ  ในการเก็บรวบรวมขอมูลทําโดยใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม   แลวนํา

แบบสอบถามมาวิเคราะหคาความถ่ี   รอยละ   เพื่อศึกษาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง   และทําการ

ทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหคาที   (t-test) และการวิเคราะหคาสหสัมพันธแบบเพียร

สัน  (Pearson  Coorrelation)  ซ่ึงจากผลการวิจัย พบวา 

กกกกกกกกกกกกกกกก 1.  บุคลากรท่ีทํางานกับคนพิการในหนวยงานราชการใหความสําคัญกับ

ปจจัยจูงใจในดานคาตอบแทนสูงกวาบุคลากรในหนวยงานเอกชน  ท่ีระดับนัยสําคัญทาง

สถิต ิ 0.05   แตไมมีความแตกตางระหวางการใหความสําคัญในปจจัยดานอ่ืนๆ 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.  บุคลากรท่ีทํางานกับคนพิการในหนวยงานเอกชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีกวา

บุคลากรท่ีทํางานในหนวยงานราชการ   5  ดาน  คือ  ดานผลตอบแทนท่ีเพียงพอ  ดานสวัสดิการท่ี

ยุติธรรมดานสถานท่ีทํางานท่ีปลอดภัยไมเปนอันตรายตอสุขภาพ   ดานการพัฒนาศักยภาพของ

ผูปฏิบัติงาน และดานความกาวหนาในตําแหนงหนาท่ี   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 และ

บุคลากรใน หนวย  งานเอกชนทีคุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานความภูมิใจในองคการสูงกวา

บุคลากรใน หนวยงานราชการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  

กกกกกกกกกกกกกกกก3.  มีความสัมพันธทางบวกระหวางการใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจในการ

ทํางานดานความม่ังคงในงานและคุณภาพชีวิตในการทํางานดานความม่ันคงในอาชีพ   อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ   0.01   และระหวางการใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจในการทํางานดาน

ความมีช่ือเสียงของหนวยงาน  และคุณภาพชีวิตในการทํางานดานความภูมิใจในองคการ   อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  

กกกกกกกกศักดินา บุญเปยม (2541 : บทคัดยอ)ศึกษาความสัมพันธของความคาดหวังคุณภาพชีวิต

ในงานหลังจากเปล่ียนเปนมหาวิทยาลัย  ในกํากับของรัฐกับความพึงพอใจในงานและคุณภาพชีวิต

ในงานในปจจุบันของบุคลากร  มหาวิทยาลัยบูรพาการวิจัยในคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อตองการ

ศึกษาความสัมพันธของความคาดหวัง คุณภาพชีวิตในงานหลังจากเปล่ียนเปนมหาวิทยาลัยในกํากับ

ของรัฐ กับความพึงพอใจในงาน  และคุณภาพชีวิตในงานในปจจุบันและศึกษาอิทธิพลของความพึง
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พอใจในงาน  และคุณภาพชีวิต  ในงานในปจจุบัน เพื่อใชทํานายความคาดหวังคุณภาพชีวิตในงาน

หลังจากเปล่ียนเปน  มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาเปนบุคลากร

มหาวิทยาลัยบูรพา จํานวน 262 คน จําแนกตามสายงาน คือ สาย ก สาย ข และสาย ค โดยผูวิจัยได

พัฒนาแบบวัดความคาดหวัง  คุณภาพชีวิตในงาน แบบวัดคุณภาพชีวิตในงานในปจจุบัน และแบบ

วัดความพึงพอใจในงาน  ซ่ึงเปนแบบประมาณคาชนิด 5 มาตรวัด สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ไดแก การทดสอบ คาที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว สหสัมพันธแบบเพียรสัน  และ

การวิเคราะห ถดถอยพหุคูณ ผลการวิเคราะหขอมูล สรุปผลไดดังนี้ 1. บุคลากรมีความพึงพอใจใน

งานคุณภาพชีวิตในงานในปจจุบัน และความคาดหวังคุณภาพ ชีวิตในงาน อยูในระดับปานกลาง  

2. บุคลากรท่ีมีลักษณะสวนบุคคลตางกันในเร่ืองสายงาน ระดับการศึกษา ระดับ ตําแหนง  อายุ และ

อายุงาน มีความคาดหวังคุณภาพชีวิตในงานไมตางกัน 3. บุคลากรมีความคาดหวังคุณภาพชีวิตใน

งานต่ํากวาคุณภาพชีวิตในงานในปจจุบัน  ยกเวนดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอท่ีสูงกวา

คุณภาพชีวิตในงานในปจจุบัน 4. ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธทางบวกกับความคาดหวัง

คุณภาพชีวิตในงานอยู  ในระดับนอย (r=.15) และสามารถอธิบายความผันแปรของความคาดหวัง

คุณภาพชีวิตในงานได  รอยละ 2.56 5. คุณภาพชีวิตในงานในปจจุบันมีความสัมพันธทางบวกกับ

ความคาดหวังคุณภาพชีวิต ในงาน  อยูในระดับนอย (r=.17) และสามารถอธิบายความผันแปรของ

ความคาดหวังคุณภาพชีวิต ในงานไดรอยละ 4.74 

กกกกกกกกทัศนา แสวงศักดิ์ (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณลักษณะท่ีสงผลตอคุณภาพชีวิตการ

ทํางานของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานีการวิจัยคร้ังนี้  มี

วัตถุประสงคเพื่อหาความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษา  กับคุณภาพชีวิตการ

ทํางานของผูบริหารสถานศึกษา  สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี  เพื่อหาคุณลักษณะ

ของผูบริหารสถานศึกษาท่ีสงผลตอคุณภาพชีวิตการทํางานของผู  บริหารสถานศึกษาสังกัด

สํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี  และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพชีวิตการทํางานของผูบริหาร

สถานศึกษา สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี  จําแนกตามระดับการศึกษา  ประสบการณ

การทํางาน สถานภาพสมรส  และเขตพื้นท่ีการศึกษาคุณลักษณะท่ีศึกษาประกอบดวย  5 ดานคือ 

ความรูความสามารถการใหมีสวนรวม  มีความเพียงพอในชีวิต  มีคุณธรรมจริยธรรม  และ

ความสามารถในการส่ือสารสวนคุณภาพชีวิตการทํางาน  6 ดาน คือ คาตอบแทนท่ียุติธรรม

ส่ิงแวดลอมท่ีสะดวกและปลอดภัย  ความกาวหนาและความม่ันคงในงาน  ความสมดุลระหวางชีวิต

การทํางานและชีวิตสวนตัว ลักษณะการบริหารงาน  และสังคมสัมพันธกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย

คร้ังนี้เปนผูบริหารสถานศึกษา  จํานวน 246 คน โดยใชวิธีการสุมแบบแบงช้ัน  (Stratified random 

sampling) ซ่ึงมีขนาดของสถานศึกษาเปนช้ันใน  การสุม โดยสุมผูบริหารแตละขนาด  ๆ ละรอยละ 
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50 จากนั้นสุมแบบงาย  (Simple random sampling) เก็บขอมูลไดรอยละ  91.46 เคร่ืองมือท่ีใชเปน

แบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา  5 ระดับ หาคาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา  และหาคาความ

เช่ือม่ันของแบบสอบถามคุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษาไดคาความเช่ือม่ัน  ท้ังฉบับเทากับ  

0.94 และแบบสอบถามคุณภาพชีวิตการทํางานไดคาความเช่ือม่ันท้ังฉบับเทากับ  0.91 สถิติท่ีใชใน

การวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาคะแนนเฉลีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ

ของเพียรสันวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ  ทดสอบคาที และวิเคราะหความแปรปรวนแบบ  ทางเดียว

ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้  

กกกกกกกกกก 1.  สถานภาพสวนบุคคลของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขต

พื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี  สวนมากมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ประสบการณการทํางาน

มากกวา 10 ปมีสถานภาพสมรส และสังกัดเขตพื้นท่ีการศึกษาปทุมธานี เขต 2   

กก 2.  คุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ี  

การศึกษาปทุมธานีโดยรวมและรายดาน อยูในระดับมีมากท่ีสุดยกเวนดานความรูความสามารถและ

การใหมีสวนรวมอยูในระดับมีมาก  

กกกกกกกกกก 3.  คุณภาพชีวิตการทํางานของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขต

พื้นท่ีการศึกษาปทุมธานีโดยรวมและรายดานอยูในระดับมีมากยกเวนดานลักษณะการบริหารงาน  

อยูในระดับมีมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกก 4. คุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ี

การศึกษาปทุมธานีโดยรวมและรายดาน  มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพชีวิตการทํางาน  อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

กกกก 5. คุณลักษณะของผูบริหารสถานศึกษาสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ี  

การศึกษาปทุมธานีสามารถทํานายคุณภาพชีวิตการทํางานของผูบริหารสถานศึกษาไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 รวมถึงคุณลักษณะของผูบริหารดานความรูความสามารถก็ทํานาย

คุณภาพชีวิตการทํางานไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เชนกัน 

กกกกกกกกก 6. เปรียบเทียบคุณภาพชีวิตการทํางานของผูบริหารสถานศึกษาสังกัด

สํานักงานเขตพื้นท่ีปทุมธานี  จําแนกตามระดับการศึกษาประสบการณทํางานและสถานภาพสมรส

ไมแตกตางกัน แตจําแนกตามเขตพื้นท่ีการศึกษาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

กกกกกกกกงานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัเจตคติการบริการ 

กกกกกกกกจาริณี ศรีประเสริฐ (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเจตคติตอการคงอยูในงาน  บรรทัดฐาน

กลุมอางอิง การรับรูการควบคุมการคงอยูในงาน  และความตั้งใจคงอยูในงานของพยาบาลวิชาชีพ 

ในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ เขตภาคเหนือ 
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กกกกกกกกการขาดแคลนพยาบาลวิชาชีพเปนปญหาสําคัญในระบบบริการดานสุขภาพ การแกไข 

การขาดแคลนนอกจากการผลิตบุคลากรใหเพียงพอแลว การธํารงรักษาใหพยาบาลคงอยูในงาน 

ยังเปนส่ิงท่ีจําเปนอีกประการหนึ่ง  การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเจตคติตอการคงอยูใน

งานบรรทัดฐานกลุมอางอิง  การรับรูการควบคุมการคงอยูในงาน  และความตั้งใจคงอยูในงานของ

พยาบาลวิชาชีพโรงพยาบาลระดับตติยภูมิในเขตภาคเหนือและหาความสัมพันธของตัวแปรท้ัง 4 ตัว

แปร กลุมตัวอยางคือพยาบาลวิชาชีพท่ีไมมีตําแหนงทางการบริหารและปฏิบัติงานการพยาบาลใน 

โรงพยาบาลระดับตติยภูมิเขตภาคเหนือจํานวน  453 ราย โดยวิธีการสุมแบบแบงช้ัน  เคร่ืองมือท่ีใช

ในการวิจัยไดแก แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล แบบสอบถามเจตคติตอการคงอยูในงาน 

บรรทัดฐานกลุมอางอิง การรับรูการควบคุมการคงอยูในงาน  และความตั้งใจคงอยูในงานท่ีผูวิจัย

สรางข้ึนตามทฤษฎีพฤติกรรมท่ีมีการวางแผน  (Ajzen  2002) และการทบทวนวรรณกรรม

ตรวจสอบความตรงตามเนื้อหามีคาโดยรวมเทากับ  .85 ทดสอบความเช่ือม่ันโดยใชสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของครอนบาค  มีคาเทากับ .83, .88, .89 และ .89 ตามลําดับ วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง

พรรณนาสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน 

ผลการศึกษาพบวา 

กกกกกกกกกกกกกกกก 1. กลุมตัวอยางมีคาคะแนนเจตคติตอการคงอยูในงาน  (รอยละ 72.19) 

บรรทัดฐานกลุมอางอิง  (รอยละ 62.03) การรับรูการควบคุมการคงอยูในงาน  (รอยละ 65.34) และ

ความตั้งใจคงอยูในงาน  (รอยละ 62.25) อยูในระดับปานกลาง  (X = 237.67, 263.96, 75.68 และ 

17.47 ตามลําดับ และมีคา SD = 61.27, 63.12, 39.39 และ 5.06 ตามลําดับ) 

กกกกกกกกกกกกกกกก2. คาคะแนนเจตคติตอการคงอยูในงาน  บรรทัดฐานกลุมอางอิง  การรับรู

การควบคุมการคงอยูในงานมีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจคงอยูในงานอยางมีนัยสําคัญทาง

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

กกกกกกกกกกกกกกกก 3. เจตคติตอการคงอยูในงานและบรรทัดฐานกลุมอางอิงสามารถทํานาย

ความตั้งใจคงอยูในงานของกลุมตัวอยางไดรอยละ  24.6 สวนการรับรูการควบคุมการคงอยู   ในงาน

ไมมีอํานาจในการทํานาย 

กกกกกกกก ผลการวิจัยคร้ังนี้สะทอนใหเห็นวาทฤษฎีพฤติกรรมท่ีมีการวางแผนสามารถนํามา

อธิบายความตั้งใจคงอยูในงานของพยาบาลวิชาชีพได  และสามารถใชเปนขอมูลพื้นฐานในการหา

แนวทางการพัฒนาสงเสริมความตั้งใจคงอยูในงานของพยาบาลวิชาชีพในอนาคตตอไป 

 



 

27 

บทที ่3 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

กกกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive Research) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา 

กกกกกกกกประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมี

จํานวนประชากรรวมท้ังส้ิน 230 คน จากจํานวนท้ังหมด 8 สาขา ไดแก สาขาพระปนเกลา จํานวน 

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

สาขาถนนขาวสาร จํานวน 27 คน สาขาบางขุนนนท จํานวน 33 คน สาขาส่ีแยกสะพานกรุงธน 

จํานวน 26 คน สาขาส่ีแยกบานแขก จํานวน 28 คน รวมพนักงานท้ังหมด 230 คน 

ตัวแปรทีใ่ช้ศึกษาในการวจัิย 

กกกกกกกกตัวแปรท่ีใชศึกษามี 3 ตัวแปร ไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกก1. ความพึงพอใจในงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก2. คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. เจตคติการบริการ 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

กกกกกกกกเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถามและแบบวัดตางๆซ่ึงแบงเปน 4 สวน 

คือ    

กกกกกกกกส่วนที ่1 เปนแบบสอบถามขอมูลทางประชากรพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา เกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุการทํางานและรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน 

กกกกกกกกส่วนที ่2 เปนแบบวัดความพึงพอใจในงานของพนักงาน โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามมา

จากงานวิจัยของ ณัฏฐพันธ เขจรนันท (2551) ท่ีมีองคประกอบ 4 ดานดังนี้ ดานงานท่ีทาทายระดับ 
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สติปญญา  ดานความเสมอภาคในการรับรางวัล ดานใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน และ

ดานการสนับสนุนชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน มีจํานวน 31 ขอ ดังนี้ 

เฮอรซเบิรก (ณัฏฐพันธ เขจรนันทน 2551 : 102-103) 

กกกกกกกกกกกก 1. งานทีท้่าทายระดับสติปัญญา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานความรับผิดชอบ   จํานวน 3 ขอ ไดแกขอ 1, 2 ,3 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานลักษณะงานท่ีทํา   จํานวน 3 ขอ ไดแกขอ 4, 5 , 6 

กกกกกกกกกกก 2. ความเสมอภาคในการรับรางวลั 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานเงินเดือนและความม่ันคงในการทํางาน  จํานวน 9 ขอ   

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกไดแก 7,8,9,10,11,12,13,14,15 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน              จํานวน 5 ขอ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกไดแก 16, 17,18,19,20 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานการไดรับการยกยองนับถือ         จํานวน 2 ขอ  

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกไดแก 21,22 

กกกกกกก 3. การให้การสนับสนุนช่วยเหลอืเกีย่วกบังาน  

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานสภาพการทํางาน          จํานวน 4 ขอ

       ไดแก 23,24,25,26 

กกกกกกกกกกก 4. การช่วยเหลอืสนับสนุนจากผู้ร่วมงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก-ดานความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานกก

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก    จํานวน 5 ขอ ไดแก 27,28,29,30,31 

กกกก เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม               

กกกกกก เห็นดวยนอยท่ีสุด                  ได        1 คะแนน         

 กกกกกกก เห็นดวยนอย             ได        2 คะแนน           

กกกก เห็นดวยปานกลาง                 ได        3 คะแนน          

กกกก เห็นดวยมาก                           ได        4 คะแนน                                         

กกก เห็นดวยมากท่ีสุด             ได        5 คะแนน            

กกกกกกก ส่วนที ่ 3 เปนแบบวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงาน ซ่ึงผูวิจัยสราง

แบบสอบถามดวยตัวเอง โดยอางอิงและทบทวนวรรณกรรมมาจากแบบวัดคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานของ ศิริพร พันธุรี (2546) โดยใชมาตราสวนประเมินคาของลิเคอรส(Likert)  

(1932, อางถึงใน ศักดิ์ไทย สุรกิจบวร  2545 : 151)  โดยมีลักษณะมาตราสวนประเมินคาแบบให

เลือกตอบตามระดับความเห็นของผูตอบ ซ่ึงมีอยู 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยมากท่ีสุด เห็นดวยมาก 
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เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอย เห็นดวยนอยท่ีสุด  ซ่ึงจะถามเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน 8 

ดาน ไดแก ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและ

ปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดานลักษณะการ

บริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ มีท้ังหมด 16 ขอดังนี้ 

กกกกกกก 1. ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ จํานวน 2 ขอ ไดแก 1,2 

ก 2. ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย   จํานวน 1 ขอ ไดแก 3 

กกกกกก 3. ดานการพัฒนาศักยภาพ จํานวน 2 ขอ ไดแก 4,5 

กกก 4. ดานความกาวหนา  จํานวน 2 ขอ ไดแก 6,7 

กกก 5. ดานสังคมสัมพันธ จํานวน 2 ขอ ไดแก 8,9 

กกก 6. ดานลักษณะการบริหารงาน จํานวน 3 ขอ ไดแก  

  10,11,12 

กกกกก 7. ดานภาวะอิสระจากงาน จํานวน 2 ขอ ไดแก  

  13,14 

กกกกก 8. ดานความภูมิใจในองคการ จํานวน 2 ขอ ไดแก  

   15,16 

กกกกกกกกเกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม               

กกกกกกกกเห็นดวยนอยท่ีสุด                  ได        1 คะแนน          

      เห็นดวยนอย                          ได        2 คะแนน               

      เห็นดวยปานกลาง            ได        3 คะแนน          

      เห็นดวยมาก                          ได        4 คะแนน                                         

      เห็นดวยมากท่ีสุด            ได        5 คะแนน  

กกกกกกกกส่วนที่ 4 เปนแบบวัดเจตคติการบริการของพนักงาน  โดยผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมา

จากพิภพ ชวังเงิน (2547) สรางข้ึนตามแบบทดสอบเจตคติท่ี ลิเคอรส(Likert) (1932, อางถึงใน  

ศักดิ์ไทย สุรกิจบวร 2545 : 151) ไดสรางข้ึนเปนแบบทดสอบท่ีเปนประโยคและมีหัวขอให

เลือกตอบตามระดับความเห็นของผูตอบ ซ่ึงมีอยู 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยมากท่ีสุด เห็นดวยมาก 

เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอย เห็นดวยนอยท่ีสุด  ซ่ึงจะถามเกี่ยวกับเจตคติการบริการ 5 ดาน 

ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการ

บริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการ

บริการ มีท้ังหมด 20 ขอดังนี้ 
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กกกกกกก 1. ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ  จํานวน 4 ขอ ไดแก  

   1,2,3,4 

กกกก 2. ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน จํานวน 2 ขอ ไดแก 5,6 

กกก 3. ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ จํานวน 6 ขอ ไดแก  

  7,8,9,10,11,12 

กกก 4. ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  จํานวน 5 ขอ ไดแก  

  13,14,15,16,17 

กก 5. ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  จํานวน 3 ขอ ไดแก  

  18,19,20 

กกกกกกกกเกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม               

     เห็นดวยนอยท่ีสุด                    ได        1 คะแนน          

     เห็นดวยนอย                          ได        2 คะแนน               

     เห็นดวยปานกลาง            ได        3 คะแนน          

     เห็นดวยมาก                          ได        4 คะแนน                                         

     เห็นดวยมากท่ีสุด            ได        5 คะแนน  

การทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 

กกกกกกกก ผูวิจัยนําแบบสอบถามโดยใหอาจารยท่ีปรึกษาและอาจารยในรายวิชาท่ีมีความ

เช่ียวชาญอีก 2 ทานอานและใหขอเสนอแนะ ตอจากนั้นผูวิจัยนําแบบสอบถามมาปรับปรุงและ

นําไปเก็บขอมูลตอไป 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

กกกก การวิจัยคร้ังนี้ทําการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 

กกก 1. ข้ันเตรียมการสรางและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

กกกกกกกกกกก 1.1  ศึกษาทฤษฎี  แนวคิด เอกสารตางๆท่ีเกี่ยวของ เพื่อนํามาเปนแนวทาง

ในการกําหนดขอบเขตและโครงสรางของเนื้อหาในการวิจัย 

กกกกกกกกกก 1.2  รวบรวมแบบวัดความพึงพอใจในงาน แบบวัดคุณภาพชีวิตในการ

ทํางาน แบบวัดเจตคติการบริการ ท่ีไดสรางไวใน ( ณัฏฐพันธ เขจรนันทน 2551 : 102-103) ศิริพร 

พันธุรี (2546) พิภพ ชวังเงิน (2547) แลวไปใหอาจารยท่ีปรึกษาและอาจารยผูเช่ียวชาญพิจารณา  
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 2. ข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูล มีดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกก 2.1  ขอความอนุเคราะห เพื่อเก็บขอมูลกับธนาคารกรุงไทย 8 สาขา และ

ช้ีแจงวัตถุประสงคในการรวบรวมแบบสอบถาม 

กกกกกกกกก 2.2 นําแบบสอบถามไปแจกใหพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา ประกอบดวย สาขาพระปนเกลา จํานวน 34 คน สาขาราชดําเนิน 

จํานวน 23 คน สาขาสะพานขาว จํานวน 35 คน สาขาบางโพ จํานวน 24 คน สาขาถนนขาวสาร 

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

แยกบานแขก จํานวน 28 คน รวมพนักงานท้ังหมด 230 คนและเก็บขอมูลท่ีตอบแลวกลับคืน 

กกกกกกกกก 2.3  รอรับแบบสอบถามตางๆท่ีตอบแลวกลับคืน 

กกกกกกกกกกกก 2.4  ตรวจความสมบูรณของแบบสอบถามทุกชุดและจัดทําขอมูล เพื่อนําไป

วิเคราะหทางสถิติ 

กกกกกกกก การเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ ผูวิจัยนําแบบสอบถามไป 230 ฉบับ ไปเก็บขอมูลจาก

พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา ประกอบดวย สาขาพระปนเกลา 

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

จํานวน 24 คน สาขาถนนขาวสาร จํานวน 27 คน สาขาบางขุนนนท จํานวน 33 คน สาขาส่ีแยก

สะพานกรุงธน จํานวน 26 คน สาขาส่ีแยกบานแขก จํานวน 28 คน รวมพนักงานท้ังหมด 230 คน 

ไดรับแบบสอบถามกลับคืนมา 212 ฉบับ คิดเปนรอยละ 92.17  

วธีิทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

กกกกกกกกการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS ในการคํานวณทางสถิติ ซ่ึงวิธีท่ีใชในการ

คํานวณทางสถิติมีดังนี้ 

กกกกกกกกกกกก 1. การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง คือ เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อายุการทํางาน รายได สถิติท่ีใช คือ การหาคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

กกกกกกกกกกกกก 2. วิเคราะหความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน เจตคติการ

บริการโดยรวมและแยกเปนรายดาน โดยใช ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

กกกกกกกกกกกกก 3. วิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการ

ทํางานและเจตคติการบริการโดยรวมในแตละดาน สถิติท่ีใชคือ สถิติเพื่อฐานและสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ แบบเพียรสัน เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
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กกกกกกกกโดยเกณฑในการวิเคราะหคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ไดกําหนดชวงคะแนน 

ดังนี ้
                คาเฉล่ีย  4.50 – 5.00     กําหนดใหอยูในเกณฑ    มากท่ีสุด หรือ เห็นดวยอยางยิ่ง 

                คาเฉล่ีย  3.50 – 4.49     กําหนดใหอยูในเกณฑ    มาก หรือ เห็นดวย 

               คาเฉล่ีย  2.50 – 3.49     กําหนดใหอยูในเกณฑ    ปานกลาง หรือไมแนใจ 

               คาเฉล่ีย  1.50 – 2.49     กําหนดใหอยูในเกณฑ    นอย หรือไมเห็นดวย 

               คาเฉล่ีย  1.00 – 1.49     กําหนดใหอยูในเกณฑ    นอยท่ีสุด หรือไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

(กุลฑรี  ทรัพยเพิ่มพูล 2550 : 50) 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

กกกกกกกกผลการวิเคราะหขอมูลเร่ือง “ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิต

ในการทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงาน กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย (จํากัด)  มหาชน 8 

สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร” 

กกกกกกกกสวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของประชากรศึกษา 

กกกกกกกกสวนท่ี 2 คาสถิติพื้นฐานเกี่ยวกับคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีใชในการศึกษา 

กกกกกกกกสวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสสมติฐาน 

กกกกกกกก ส่วนที ่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรท่ีไดศึกษา ไดแก เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อายุการทํางาน รายได แสดงไวในตารางท่ี 1 ดังตอไปนี ้

ตารางที ่1 จํานวนและรอยละขอมูลของประชากรจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุการ    

    ทํางาน และรายได 

ลกัษณะทางประชากร 

พนักงานแผนก 

บริการ 

จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ     

     ชาย 69 32.5 

     หญิง 143 67.5 

รวม 212 100 

อายุ     

     ต่ํากวา 20 ป 0 0 

     21-25 ป 62 29.2 

     26-30 ป 27 12.7 

     30-35 ป 31 14.6 

     มากกวา 35 ป 92 43.4 

รวม 212 100 
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ตารางที ่1(ต่อ)         

ลกัษณะทางประชากร 

พนักงานแผนก 

บริการ 

จํานวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา     

     ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 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   

     ต่ํากวา 3 ป 66 31.1 

     3-5 ป 25 11.8 

     5-10 ป 17 8 

     10 ปข้ึนไป 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 

     มากกวา 15,001 บาท 146 68.9 

รวม 212 100 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 1 พนักงานธนาคารกรุงไทย สวนใหญเปน เพศหญิง  มีอายุมากกวา 35 ป 

ระดับการศึกษาอยูในช้ันปริญญาตรี อายุการทํางานมากกวา 10 ปข้ึนไป และมีรายไดมากกวา15,001 

บาท(รอยละ67.5, รอยละ43.4, รอยละ72.6, รอยละ49.1, รอยละ68.9 ตามลําดับ)         

 

 



35 

    
              

กกกกกกกก ส่วนที ่2  คาสถิติพื้นฐานเกี่ยวกับคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีใชในการศึกษา

แสดงใน ตารางท่ี 2 ตารางท่ี 3 และ ตารางท่ี 4 

ตารางที ่ 2 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจในงาน ของ          

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

1.ทานคิดวาปริมาณงานที่ทาน

รับผิดชอบมีความเหมาะสม 

24 

(11.3) 

100 

(47.2) 

78 

(36.8) 

9 

(4.2) 

1 

(0.5) 

3.64 0.75 มาก 

2.ในการปฏิบัติหนาที่ที่ไดรับ

มอบหมายน้ันทานมีโอกาส

มากในการตัดสินใจดวย

ตนเอง 

13 

(6.1) 

96 

(45.3) 

77 

(36.3) 

26 

(12.3) 

0 

(0.0) 

3.45 0.78 ปาน

กลาง 

3.ทานมีอิสระในการทํางานที่

ตนเองรับผิดชอบ 

30 

(14.2) 

99 

(46.7) 

60 

(28.3) 

20 

(9.4) 

3 

(1.4) 

3.62 0.89 มาก 

4.ทานคิดวางานที่ปฏิบัติตรง

กับความรูและความถนัด 

25 

(11.8) 

78 

(36.8) 

86 

(40.6) 

16 

(7.5) 

7 

(3.3) 

3.46 0.91 ปาน

กลาง 

5.ทานคิดวางานที่ไดรับ

มอบหมายมีความทาทาย 

30 

(14.2) 

81 

(38.2) 

79 

(37.3) 

22 

(10.4) 

0 

(0.0) 

3.56 0.86 มาก 

6.ทานมีความอิสระและมีสวน

รวมในการจัดระบบการ

ทํางาน 

24 

(11.3) 

75 

(35.4) 

75 

(35.4) 

38 

(17.9) 

0 

(0.0) 

3.40 0.91 ปาน

กลาง 

7.ทานเช่ือวาอาชีพ การ

ใหบริการในธนาคารมีความ

เหมาะสมสามารถเลี้ยงตัวเอง

และครอบครัวได 

55 

(25.9) 

85 

(40.1) 

62 

(29.2) 

8 

(3.8) 

2 

(0.9) 

3.86 0.87 มาก 

8.ทานคิดวาการปรับเงินเดือน

ขึ้นประจําปมีความยุติธรรม 

19 

(9.0) 

57 

(26.9) 

102 

(48.1) 

27 

(12.7) 

7 

(3.3) 

3.25 0.90 ปาน

กลาง 

9.เงินโบนัสประจําปที่ทาน

ไดรับมีความเหมาะสม 

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.ทานคิดวาสวัสดิการเงินทุน

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.ทานคิดวาสวัสดิการให

กูยืมเงินทุกประเภทมีความ

เหมาะสม 

29 

(13.7) 

95 

(44.8) 

73 

(34.4) 

14 

(6.6) 

1 

(0.5) 

3.64 0.81 มาก 

13.ทานคิดวาสวัสดิการ

เงินกองทุนทดแทนมีความ

เหมาะสม 

20 

(9.4) 

68 

(32.1) 

103 

(48.6) 

17 

(8.0) 

4 

(1.9) 

3.39 0.83 ปาน

กลาง 

14.ทานคิดวาสวัสดิการ

เครื่องแบบพนักงานมีความ

เหมาะสม 

13 

(6.1) 

52 

(24.5) 

73 

(34.4) 

56 

(26.4) 

18 

(8.5) 

2.93 1.04 ปาน

กลาง 

15.ทานคิดวาธนาคารมีความ

มั่นคง และมีเสถียรภาพ 

79 

(37.3) 

86 

(40.6) 

38 

(17.9) 

7 

(3.3) 

2 

(0.9) 

4.09 0.87 มาก 

16.ทานคิดวาธนาคารมีความ

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.ธนาคารมีหลักเกณฑที่

เหมาะสมในการโยกยาย

ตําแหนงงานการโอนยาย

สังกัดและการเลื่อนขั้นเลื่อน

ตําแหนง 

13 

(6.1) 

55 

(25.9) 

96 

(45.8) 

36 

(17.0) 

11 

(5.2) 

3.10 0.93 ปาน

กลาง 

18.ธนาคารมีความยุติธรรมใน

การเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง 

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.การกําหนดความกาวหนา

ของแตละตําแหนงงานมีความ

เหมาะสม 

14 

(6.6) 

45 

(21.2) 

112 

(52.8) 

34 

(16.0) 

7 

(3.3) 

3.11 0.87 ปาน

กลาง 

20.ทานคิดวาการสนับสนุน

และสงเสริมเพ่ือศึกษาตอของ

ธนาคารมีความเหมาะสม 

15 

(7.1) 

69 

(32.5) 

110 

(51.9) 

17 

(8.0) 

1 

(0.5) 

3.37 0.75 ปาน

กลาง 

21.การไดรับความไววางใจ

จากผูบังคับบัญชาและเพ่ือน

รวมงาน 

30 

(14.2) 

84 

(39.6) 

91 

(42.9) 

7 

(3.3) 

0 

(0.0) 

3.64 0.76 มาก 

22.ทุกครั้งที่ทานไดรับคําชม

จากผูบังคับบัญชา ทานจะมี

ความรูสึกภูมิใจและมีความ

กระตือรือรนที่จะทํางานตอไป 

40 

(18.9) 

86 

(40.6) 

72 

(34.0) 

14 

(6.6) 

0 

(0.0) 

3.71 0.84 มาก 

23.หนวยงานของทานมี

อุปกรณเครื่องใชตางๆที่มี

คุณภาพและไมเปนอันตราย

ตอการทํางาน 

31 

(14.6) 

85 

(40.1) 

81 

(38.2) 

13 

(6.1) 

2 

(0.9) 

3.61 0.84 มาก 

24.หนวยงานของทานมี

อุปกรณและระบบปองกัน

อุบัติภัย(เชน เครื่องดับเพลิง 

สัญญาณเตือนภัย)ในสภาพที่

พรอมใชงาน 

33 

(15.6) 

81 

(38.2) 

80 

(37.7) 

14 

(6.6) 

4 

(1.9) 

3.58 0.89 มาก 

25.สภาพหองนํ้าไมมีความ

สะอาดและขาดความเอาใจใส

ดูแลรักษา 

19 

(9.0) 

32 

(15.1) 

69 

(32.5) 

63 

(29.7) 

29 

(13.7) 

2.75 1.14 ปาน

กลาง 

26.ที่ทํางานของทานมีระบบ

ระบายอากาศที่ดีสังกัดและ

การเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง 

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.ทานคิดวาบรรยากาศการ

ทํางานรวมกันในสาขามีความ

ใกลชิดสนิทสนมกัน 

29 

(13.7) 

94 

(44.3) 

71 

(33.5) 

14 

(6.6) 

4 

(1.9) 

3.61 0.87 มาก 

28.ในธนาคารมีการชวยเหลือ

เก้ือกูลจากผูบังคับบัญชาและ

เพ่ือนรวมงาน 

24 

(11.3) 

90 

(42.5) 

83 

(39.2) 

13 

(6.1) 

2 

(0.9) 

3.57 0.80 มาก 

29.ทานคิดวาเพ่ือนรวมงานมี

นํ้าใจและอัธยาศัยไมตรีตอกัน 

25 

(11.8) 

101 

(47.6) 

79 

(37.3) 

6 

(2.8) 

1 

(0.5) 

3.67 0.73 มาก 

30.การทํางานในธนาคารมี

ความเปนกันเองของ

ผูบังคับบัญชาและเพ่ือน

รวมงาน 

23 

(10.8) 

103 

(48.6) 

75 

(35.4) 

9 

(4.2) 

2 

(0.9) 

3.64 0.76 มาก 

31.มีการจัดกิจกรรมเพ่ือสราง

ความสัมพันธกับ

ผูบังคับบัญชาและเพ่ือน

รวมงาน 

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 พบวา พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในงานอยูในระดับปานกลาง ( X =3.45 ) และพิจารณาเปนรายขอ

พบวา พนักงานสวนใหญคิดวาธนาคารมีความม่ันคงและมีเสถียรภาพ รองลงมาคือ ถาพนักงาน

ไดรับคําชมจากผูบังคับบัญชา  จะมีความรูสึกภูมิใจและมีความกระตือรือรนท่ีจะทํางานตอไป  และ 

เพื่อนรวมงานนั้นมีน้ําใจและอัธยาศัยไมตรีตอกัน( X = 4.09, 3.71, 3.67 ตามลําดับ ) 
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ตารางที ่3 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพชีวิตในการทํางานของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

         

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

1.การเลื่อนเงินเดือนในปที่

ผานมา ทานไดรับพิจารณาให

ไดรับการขึ้นเงินเดือนในอัตรา

ที่ไมเหมาะสมคุมคากับความ

อุตสาหะที่ทานไดปฏิบัติงาน 

15 

(7.1) 

39 

(18.4) 

128 

(60.4) 

25 

(11.8) 

5 

(2.4) 

3.16 0.81 ปาน

กลาง 

2.เมื่อเปรียบเทียบกับเพ่ือน

รวมอาชีพในหนวยงานอื่น

เงินเดือนและคาตอบแทนที่

ทานไดรับมีความทัดเทียมกัน

เหมาะสมคุมคากับอุตสาหะที่

ทานไดปฏิบัติงาน 

12 

(5.7) 

52 

(24.5) 

117 

(55.2) 

22 

(10.4) 

9 

(4.2) 

3.16 0.84 ปาน

กลาง 

3.องคการที่ทานทํางานอยูมี

แสงสวาง อุณหภูมิ ความ

สะอาด สุขาภิบาล ฯลฯ อยางดี

เสมอ 

19 

(9.0) 

99 

(46.7) 

81 

(38.2) 

12 

(5.7) 

1 

(0.5) 

3.58 0.75 มาก 

4.การทํางานในหนวยงานที่

ทานไดมีโอกาสใชความรู

ความสามารถในการ

ปฏิบัติงานอยางมาก 

16 

(7.5) 

79 

(37.3) 

102 

(48.1) 

13 

(6.1) 

2 

(0.9) 

3.44 0.76 ปาน

กลาง 

5.หัวหนางานยังไมเปดโอกาส

หรือใหการยอมรับทานที่จะ

ไดใชความคิดและนําเอา

ประสบการณในการทํางานมา

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.การปฏิบัติงานอยูกับ

หนวยงานน้ีทําใหทานไดรับ

ความกาวหนามากกวาที่อื่น 

12 

(5.7) 

59 

(27.8) 

116 

(54.7) 

20 

(9.4) 

5 

(2.4) 

3.25 0.79 ปาน

กลาง 

7.ทานพอใจในโอกาสที่จะ

กาวหนาในหนวยงานที่ทาน

เปนอยูในปจจุบัน 

19 

(9.0) 

68 

(32.1) 

96 

(45.3) 

23 

(10.8) 

6 

(2.8) 

3.33 0.89 ปาน

กลาง 

8.งานของทานเปดโอกาสให

ไดสรางความสัมพันธคุนเคย

กับเพ่ือนรวมงาน 

29 

(13.7) 

93 

(43.9) 

80 

(37.7) 

9 

(4.2) 

1 

(0.5) 

3.66 0.78 มาก 

9.ทานสามารถปรึกษาปญหา

สวนตัวกับเพ่ือนรวมงานได 

31 

(14.6) 

73 

(34.4) 

87 

(41.0) 

16 

(7.5) 

5 

(2.4) 

3.51 0.91 มาก 

10.ทานอยูในหนวยงานที่ขาด

ความเปนธรรม 

12 

(5.7) 

41 

(19.3) 

88 

(41.5) 

56 

(26.4) 

15 

(7.1) 

2.90 0.98 ปาน

กลาง 

11.หัวหนางานยอมรับฟง

ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

ของทาน 

17 

(8.0) 

72 

(34.0) 

103 

(48.6) 

17 

(8.0) 

3 

(1.4) 

3.39 0.80 ปาน

กลาง 

12.การบริหารงานใน

หนวยงานมีรูปแบบที่ชวยทํา

ใหอยากทํางาน 

12 

(5.7) 

68 

(32.1) 

113 

(53.3) 

16 

(7.5) 

3 

(1.4) 

3.33 0.75 ปาน

กลาง 

13.ปริมาณงานที่รับผิดชอบมี

มากจนสงผลกระทบตอชีวิต 

20 

(9.4) 

38 

(17.9) 

103 

(48.6) 

49 

(23.1) 

2 

(0.9) 

3.11 0.90 ปาน

กลาง 

14.ทานพอใจในความสมดุล

ของชวงเวลาของการทํางาน

และชวงเวลาที่อิสระจากงาน 

21 

(9.9) 

66 

(31.1) 

115 

(54.2) 

9 

(4.2) 

1 

(0.5) 

3.45 0.74 ปาน

กลาง 

15.ทานมีความภูมิใจที่จะให

คนอื่นทราบวาทานทํางานอยู

ที่น่ี 

39 

(18.4) 

76 

(35.8) 

85 

(40.1) 

10 

(4.7) 

2 

(0.9) 

3.66 0.86 มาก 

     



41 

    
              

ตารางที ่3 (ต่อ) 

 

ข้อความ 

ระดบัความคดิเห็น  

 

   X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด 

16.ถาเพ่ือนๆหรือนองๆมาขอ

คําแนะนําในเรื่องการ

ประกอบอาชีพ ทานอยาก

แนะนําใหมาทํางานที่น่ี 

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 พบวา พนักงานพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตในการทํางานในภาพรวมอยูในระดับปาน

กลาง ( X =3.34 ) และพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานสวนใหญมีความภูมิใจท่ีจะใหคนอ่ืนทราบ

วาตนเองทํางานอยูท่ี นี่ งานของ ตนเองนั้น เปดโอกาสใหไดสรางความสัมพันธคุนเคยกับเพื่อน

รวมงาน และองคการท่ีตนเองทํางานอยูมีแสงสวาง อุณหภูมิ  ความสะอาด สุขาภิบาล ฯลฯ อยางดี

เสมอ ( X = 3.66, 3.66, 3.58 ตามลําดับ ) 

ตารางที ่ 4 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของเจตคติการบริการของ  

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

         

 

ข้อความ 

ระดบัความเห็น  

 

  X  
 

 

 

 

(S.D.) 

 

 

แปลผล 

 

มาก

ที่สุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด  

1.ทานคิดวาลักษณะงานที่

ทานทําอยูตรงตามกับความ

ถนัดของทาน 

20 

(9.4) 

80 

(37.7) 

98 

(46.2) 

11 

(5.2) 

3 

(1.4) 

3.48 0.79 ปาน

กลาง 

2.ทานคิดวาการทํางานเปน

การทําแบบมีสวนรวม

ระหวางผูบริหารกับพนักงาน 

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.ทานรูสึกวาธนาคารเต็มใจที่

จะจายเงินใหมากขึ้นเมื่อทาน

ทําผลประโยชนใหธนาคาร 

20 

(9.4) 

64 

(30.2) 

95 

(44.8) 

29 

(13.7) 

4 

(1.9) 

3.31 0.89 ปาน

กลาง 

4.ทานเปนมิตรกับเพ่ือน

รวมงานที่อยูในองคกร 

49 

(23.1) 

106 

(50.0) 

53 

(25.0) 

3 

(1.4) 

1 

(0.5) 

3.93 0.76 มาก 

5.ทานรูสึกอิสระในการนํา

ความยากลําบากของงานไป

หางาน 

19 

(9.0) 

37 

(17.5) 

133 

(62.7) 

22 

(10.4) 

1 

(0.5) 

3.24 0.77 ปาน

กลาง 

6.ทานชอบงานที่มั่นคงอยูใน

ปจจุบันมากกวาความเปนนาย 

31 

(14.6) 

78 

(36.8) 

86 

(40.6) 

12 

(5.7) 

5 

(2.4) 

3.55 0.89 มาก 

7.เมื่อทานทํางานผิดพลาด

ทานจะปฏิบัติอยาง

ตรงไปตรงมา ในกรณีที่ตอง

ทําการตัดสินใจ 

33 

(15.6) 

100 

(47.2) 

73 

(34.4) 

3 

(1.4) 

3 

(1.4) 

3.74 0.7 มาก 

8.ทานรูสึกวาไดรับเงินเดือน

อยางยุติธรรมเมื่อเทียบกับงาน

ในหนาที่ 

20 

(9.4) 

59 

(27.8) 

112 

(52.8) 

16 

(7.5) 

5 

(2.4) 

3.34 0.84 ปาน

กลาง 

9.ทานไดรับความสุขจากงาน

ของทานเหมือนกับเวลาวาง 

19 

(9.0) 

68 

(32.1) 

105 

(49.5) 

17 

(8.0) 

3 

(1.4) 

3.39 0.81 ปาน

กลาง 

10.ทานมีความพอใจในหนาที่

การงานของทานไมมีเจานาย

คนใดมาแทรกแซง กาวกาย 

22 

(10.4) 

67 

(31.6) 

101 

(47.6) 

18 

(8.5) 

4 

(1.9) 

3.40 0.85 ปาน

กลาง 

11.ทานรูสึกยินดีใหขอเสนอ 

แนะเพ่ือปรับปรุงงานใหดีขึ้น 

36 

(17.0) 

98 

(46.2) 

76 

(35.8) 

2 

(0.9) 

0 

(0.0) 

3.79 0.72 มาก 

12.ทานรูสึกมั่นใจวาสามารถ

อยูในงานของทานไดนาน

ตราบเทาที่ทานยังทํางานไดดี 

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.องคการที่ทานทํางานอยูมี

ความพรอมในสวนของ

เครื่องมืออุปกรณใชงานตางๆ 

33 

(15.6) 

89 

(42.0) 

80 

(37.7) 

8 

(3.8) 

2 

(0.9) 

3.67 0.81 มาก 

14.ทานคิดวาสามารถทํางาน

ใหดียิ่งขึ้น ถาใหโอกาส

ทํางานอื่นๆอีก 

26 

(12.3) 

89 

(42.0) 

93 

(43.9) 

3 

(1.4) 

1 

(0.5) 

3.64 0.73 มาก 

15.ทานคิดวาฝายบริหารจะ

บอกใหรูถึงเหตุผลเมื่อมีคําสั่ง

ใหใหมๆ 

21 

(9.9) 

64 

(30.2) 

101 

(47.6) 

21 

(9.9) 

5 

(2.4) 

3.35 0.87 ปาน

กลาง 

16.ทานคิดวาเจานายมีความ

ยุติธรรมใหทานเสมอ 

23 

(10.8) 

48 

(22.6) 

117 

(55.2) 

20 

(9.4) 

4 

(1.9) 

3.31 0.85 ปาน

กลาง 

17.ทานคิดวาคําสั่งตางๆของ

เจานายไดรับความเห็นชอบ

จากคนอื่นเสมอ 

13 

(6.1) 

59 

(27.8) 

116 

(54.7) 

20 

(9.4) 

4 

(1.9) 

3.26 0.7 ปาน

กลาง 

18.ทานคิดวาช่ัวโมงการ

ทํางานในปจจุบันของทาน

พอเหมาะพอดีไมยาวมาก

เกินไป 

23 

(10.8) 

68 

(32.1) 

108 

(50.9) 

8 

(3.8) 

5 

(2.4) 

3.45 0.82 ปาน

กลาง 

19.ทานเคยบอกใหเจานาย

ทราบเมื่อทานทํางานไดดี 

16 

(7.5) 

35 

(16.5) 

92 

(43.4) 

44 

(20.8) 

25 

(11.8) 

2.87 1.06 ปาน

กลาง 

20.ทานอยากมีสวนรวมดวย

กับองคการที่ทํางานอยู 

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 พบวา พนักงานพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความเห็นเกี่ยวกับเจตคติการบริการในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 

( X =3.47 ) และพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานสวนใหญ รูสึกยินดีใหขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุง
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งานใหดีข้ึน  รองลงมา คือ รูสึกม่ันใจวาสามารถอยูในงานของ ตนเองไดนานตราบเทาท่ี ตนเองยัง

ทํางานไดดี และเม่ือตนเองทํางานผิดพลาด ตนเองจะปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา ในกรณีท่ี  

ตองทําการตัดสินใจ ( X = 3.79, 3.74, 3.74 ตามลําดับ ) 

กกกกกกกกส่วนที ่3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสมมติฐาน 

กกกกกกกกสมมติฐาน ความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกัน

โดยรวมและมีความสัมพันธกันในแตละดาน 

ตารางที ่5 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน กับคุณภาพชีวิตในการทํางานใน 

                 ภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา X  
คาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ 
P-Value 

ความพึงพอใจในงาน 3.45   

  .845** 0.01 

คุณภาพชีวิตในการ

ทํางาน 3.34   

**p<0.01 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 5 พบวาความพึงพอใจในงานโดยรวม มีความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตใน

การ ทํางานโดยรวม อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 (คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ r =.845)  

ตารางที ่6 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน กับเจตคติการบริการในภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา X  
คาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ 
P-Value 

ความพึงพอใจในงาน 3.45   

  .801** 0.01 

เจตคติการบริการ 3.47   

**p<0.01 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 6 พบวาความพึงพอใจในงานโดยรวม มีความสัมพันธกับเจตคติการบริการ

โดยรวม อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 (คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ r =.801) 

 

ก 
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  ตารางที ่7 แสดงความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางาน กับเจตคติการบริการในภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา X  
คาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ 
P-Value 

คุณภาพชีวิตในการ

ทํางาน 3.34   

  .835** 0.01 

เจตคติการบริการ 3.47   

**p<0.01 

กกกกกกกก จากตารางท่ี 7 พบวาคุณภาพชีวิตในการทํางาน มีความสัมพันธกับเจตคติการบริการ

โดยรวม อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 (คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ r =.835) 
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         ตารางที ่8 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานและคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนรายดานและในภาพรวม 

 

 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

            **p<0.01                   

        หมายเหตุ : กําหนดตัวแปรท่ีศึกษา ดังนี้ กําหนดใหขอ 2 คือคุณภาพชีวิตในการทํางาน                                           

                 2.1 ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ                         2.5 ดานสังคมสัมพันธ 

                 2.2 ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย           2.6 ดานลักษณะการบริหารงาน 
                 2.3 ดานการพัฒนาศักยภาพ                                  2.7ดานภาวะอิสระจากงาน 
                 2.4 ดานความกาวหนา                                                           2.8 ดานความภูมิใจในองคการ

ตัวแปรท่ีศึกษา 
คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

รวม 
2.1 2.2 2.3 2.4 2.5 2.6 2.7 2.8 

1.ความพึงพอใจในงาน                   

     1.1งานท่ีทาทายระดับสติปญญา  .507** .312** .443** .534** .521** .461** .474** .509**  .680** 

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

     1.3การใหการสนับสนุนชวยเหลือ

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

     1.4การชวยเหลือสนับสนุนจาก

เพื่อนรวมงาน  .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 ผลการวิเคราะหคาสหสัมพันธในแตละดานระหวางความพึงพอใจใน

งานและ และคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

กกกกกกกกความพงึพอใจในงานด้านงานทีท้่ายทายระดับสติปัญญา มีความสัมพันธกันในทางบวก

กับคุณภาพชีวิตในการทํางานทุกดานท้ังทาง ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  ดานสภาพท่ี

ทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ 

ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการและมีความสัมพันธ

กับคุณภาพชีวิตในการทํางานอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 

 (r= .507, .312, .443, .534, .521, .461, .474, .509  ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวก 

กับคุณภาพชีวิตในการทํางานโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)อยางมี 

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .680 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงานด้านความเสมอภาคในการรับรางวลั  มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานทุกดานท้ังทาง ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  ดาน

สภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคม

สัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการ อยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  (r= .606, .423, .457, .670, .574, .393, .439, 

.574 ตามลําดับ ) และมีความสัมพันธกันในทางบวก กับคุณภาพชีวิตในการทํางานโดยรวมของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ .756 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงา นด้านการให้การสนับสนุนช่วยเหลอืเกีย่วกบังาน  มีความสัมพันธ

กันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานทุกดานท้ังทางดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  

ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย  ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดาน

สังคมสัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการ 

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  (r = .471, .385, .427, .455, .373, 

.475, .434, .441 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวก กับคุณภาพชีวิตในการทํางาน

โดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .662 

กกกกกกกกความพงึพอใจในงานด้านการช่วยเหลอืสนับสนุนจากเพือ่นร่วมงาน มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานทุกดานท้ังทาง ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  

ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย  ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดาน
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สังคมสัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการ

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  (r= .470, .461, .360, .623, .679, 

.376, .414, .671 ตามลําดับ ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน

โดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .750 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงานโดยรวม  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานทุกดานท้ังทางดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะ

และปลอดภัย  ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดานลักษณะการ

บริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน ดานความภูมิใจในองคการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01โดยมี

คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ( r= .616, .477, .506, .686, .649, .513, .530, .663 ตามลําดับ) และมี

ความสัมพันธกันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย  

จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .845 

ตารางที ่9 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานและเจตคติการบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนราย

ดานและในภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
3.เจตคติการบริการ 

รวม 
3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 

1.ความพึงพอใจในงาน            

     1.1 งานท่ีทาทายระดับ

สติปญญา  .694**  .546**  .632**  .443**  .597**  .685** 

     1.2 ความเสมอภาคใน

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

     1.3 การใหการ

สนับสนุนชวยเหลือ

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

     1.4 การชวยเหลือ

สนับสนุนจากเพื่อน

รวมงาน  .688** .491** .653** .583** .543**  .699** 

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

**p<0.01 
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หมายเหตุ : กําหนดตัวแปรท่ีใชในการศึกษา ดังนี้ กําหนดใหขอ 3 คือ เจตคติการบริการ 

กกกกกกกก3.1 ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ 

กกกกกกกก3.2 ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน 

            3.3 ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ 

            3.4 ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ 

            3.5 ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ 

กกกกกกกก จากตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะหคาสหสัมพันธในแตละดานระหวางความพึงพอใจใน

งาน และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวา 

 กกกกกกกก ความพงึพอใจในงานด้านงานทีท้่ายทายระดับสติปัญญา  มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอ

เงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน

เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ  (r= .694, .546, .632, .443, .597 ตามลําดับ)โดยรวม และมีความสัมพันธกันในทางบวก

กับเจตคติการบริการโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .685 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงานด้านความเสมอภาคในการรับรางวลั  มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอ

เงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน

เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ (r= .641, .513, .659, .533, .658 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจต

คติการบริการโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .709 

กกกกกกกก ความพงึพอใจในงา นด้านการให้การสนับสนุนช่วยเหลอืเกีย่วกบังาน  มีความสัมพันธ

กันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  

ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ (r= .498, .417, .475, .460, .548 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการโดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .699 
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กกกกกกกกความพงึพอใจในงานโดยรวม มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 

ดาน ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการ

บริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ( r= .760, .592, .729, .609, .704 

ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการโดยรวม ของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
.801 
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 ตารางที ่10 แสดงความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางานและเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนรายดานและในภาพรวม 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
3.เจตคติการบริการ 

รวม 
3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 

2.คุณภาพชีวิตในการทํางาน             

2.1 ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ  .542** .510** .576** .424**  .592**  .624** 

2.2 ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภยั  .415** .301** .432** .296**  .312**  .413** 

2.3 ดานการพัฒนาศักยภาพ  .474** .410** .436** .326**  .537**  .515** 

2.4 ดานความกาวหนา  .646** .574** .674** .522** .618**  .716** 

2.5 ดานสังคมสัมพันธ  .590** .389** .571** .484** .449**  .585** 

2.6 ดานลักษณะการบริหารงาน  .388** .412** .405** .355**  .458**  .478** 

2.7 ดานภาวะอิสระจากงาน  .449** .481** .452** .349**  .545**  .538** 

2.8 ดานความภูมิใจในองคการ  .657** .591** .685** .529**  .534**  .707** 

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

                      **p<0.01 

 หมายเหตุ : กําหนดตัวแปรท่ีใชในการศึกษา ดังนี้ กําหนดใหขอ 3 คือ เจตคติการบริการ 

                3.1 ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ                               3.4 ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ 

                3.2 ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน                             3.5 ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ 

                3.3 ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ 
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กกกกกกกกจากตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะหคาสหสัมพันธในแตละดานระหวางระหวางคุณภาพ

ชีวิตใน การทํางานและเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงานด้าน ผลตอบแทนทียุ่ติธรรมและเพยีงพอ มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอ

เงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน

เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ (r= .542, .510, .576, .424, .592 ตามลําดับ)และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการโดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.01โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .624 

กกกกกกกก คุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านสภาพทีท่าํงานทีถู่กสุขลกัษณะและปลอดภัย  มี

ความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงาน

บริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการ

ปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมี

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

ทางบวกกับเจตคติบริการโดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .413 

กกกกกกกก คุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านการพฒันาศักยภาพ  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ

เจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 

 (r= .474, .410, .436, .326, .537 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา 

 สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .515 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านความก้าวหน้า มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติ

การบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  

ดาน เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
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 (r= 646, .574, .674, .522, .618 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .716        

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านสังคมสัมพนัธ์ มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติ

การบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  

ดาน เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  

(r= .590, .389, .571, .484, .449 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .585 

กกกกกกกก คุณภาพชีวติในการทาํงาน ด้านลกัษณะการบริหารงาน มีความสัมพันธกันในทางบวก

กับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  

(r= .388, .412, .405, .355, .458 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา 

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .478 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงานด้านภาวะอสิระจากงาน มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  

(r=  .449, .481, .452, .349, .545 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการ

โดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา 

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .538 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงานด้านความภูมิใจในองค์การ มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  
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(r= .657, .591, .685, .529, .534 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ

โดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ .707 

กกกกกกกกคุณภาพชีวติในการทาํงานโดยรวม มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ 

ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดานเจตคติ

ตอการบริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการ

บริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ( r= .763, .667, .777, .602, 

.728 ตามลําดับ) และมีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติบริการโดยรวม ของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
.835 
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บทที ่5 

 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

กกกกกกกก การวิจัยเร่ืองความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา ( Descriptive Research) ประชากรท่ีศึกษา คือ พนักงาน

ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีจํานวนประชากรรวมท้ังส้ิน 230 คน จํานวน 8 สาขา 

สรุปการวจัิย 

กกกกกกกกผลการวิจัยพบดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกก ประชากรท่ีศึกษา คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงมีจํานวนประชากรรวมท้ังส้ิน 230 จํานวน 8สาขา ไดแก สาขาพระปนเกลา สาขาราชดําเนิน 

สาขาสะพานขาว  สาขาบางโพ สาขาถนนขาวสาร สาขาบางขุนนนท สาขาส่ีแยกสะพานกรุงธน 

และสาขาส่ีแยกบานแขก ซ่ึงประชากรท่ีท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้สวนใหญเปนผูหญิงจํานวน 143 คน 

คิดเปนรอยละ 67.5 ชวงอายุมากกวา 35 ป มีจํานวนสูงสุดจํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 43.4 ระดับ

การศึกษาสูงสุดคือระดับปริญญาตรีจํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 72.6 อายุการทํางานในชวง 10 ป

ข้ึนไป มีจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 49.1 สวนใหญมีรายไดเฉล่ียอยูในชวง

มากกวา 15,000 บาทเปนจํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 68.9  

กกกกกกกกเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม ซ่ึงผูวิจัยใชแบบวัด 3 แบบวัด ดังนี้  

กกกกกกกกกกกกกกกก 1.) แบบวัดความพึงพอใจในงานมาจากงานวิจัยของ ณัฐพันธ เขจรนันท 

(2551)ตามแนวคิดของ เฮอรซเบิรก (ณัฏฐพันธ เขจรนันทน  2551 : 102-103) มีองคประกอบ 4 ดาน

ดังนี้  ดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญา  ดานความเสมอภาคในการรับรางวัล ดานใหการสนับสนุน

ชวยเหลือเกี่ยวกับงาน และดานการสนับสนุนชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน จํานวน 31 ขอ    

กกกกกกกกกกกกก  2.) แบบวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงาน ซ่ึงผูวิจัยสราง

แบบสอบถามดวยตัวเอง โดยอางอิงมาจากแบบวัดคุณภาพชีวิตในการทํางานของ ศิริพร พันธุรี 

(2546) มีองคประกอบ 8 ดาน ไดแก 
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ดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย 

ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดาน

ภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ จํานวน 16 ขอ    

กกกกกกกกกกกกกกกก3.) แบบวัดเจตคติการบริการของพนักงาน โดยผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมา

จากงานพิภพ ชวังเงิน  (2547) มีองคประกอบ  5 ดาน ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดาน

เจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงาน

บริการ  ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการจํานวน 20 ฉบับ  

กกกกกกกกในการเก็บรวบรวมขอมูลทําโดยใชกลุมตัวอยางแบบเจาะจงตอบแบบสอบถามแลวนํา

แบบสอบถามมาวิเคราะหหาคาความถ่ี รอยละ เพื่อศึกษาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางและทําการ

ทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหสหสัมพันธ แบบเพียรสัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับคุณภาพชีวิตใน

การทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.845) 

กกกกกกกกกกกกกกกก 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานและเจตคติการ

บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมี

ความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.801) 

กกกกกกกกกกกกกกกก4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางานกับเจตคติการ

บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมี

ความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.835) 

อภิปรายผลการวจัิย 

กกกกกกกกจากผลการวิจัยความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร อภิปรายผลไดดังนี้ 

กกกกกกกกสมมติฐาน  ความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธโดยรวม

และมีความสัมพันธกันเม่ือจําแนกเปนรายดาน 

กกกกกกกกสมมติฐานนี้ไดรับการสนับสนุน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 

กกกกกกกก1. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.845) 
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กกกกกกกกงาน  เปนหนึ่งในปจจัยจูงใจท่ีจะทําใหคนเกิดความพึงพอใจในงาน หากบุคคลมี

ความพึงพอใจในงานจะแสดงออกถึงความปติยินดี มีความสุข และเต็มใจท่ีจะทํางานอยางเต็ม

ศักยภาพ สามารถใชความรู ความสามารถ ความคิดสรางสรรคในการทํางาน สามารถแกปญหาได

เหมาะสมเพื่อใหองคการบรรลุเปาหมาย นอกจากนั้นยังสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดอยางมี

ความสุข ซ่ึงเปนผลนําไปสูการมีคุณภาพชีวิตในการทํางานท่ีดีดวย 

กกกกกกกกซ่ึงสอดคลองกับ Huse & Cumming (2001, อางถึงใน ศิริพร พันธุรี  2546) งานเปน

ปจจัยหนึ่งซ่ึงสามารถบอกถึงคุณภาพชีวิตการทํางานของพนักงานในองคการ หากพนักงานใน

องคการมีความพึงพอใจในคุณลักษณะงานท่ีทํายอมกอใหเกิดความสุขในการทํางาน ซ่ึงคุณภาพใน

การทํางานมาจากประสบการณทํางานของพนักงานทําใหมีความสุขในการทํางานและมีสุขภาพจิตดี 

อันเปนผลจะชวยเพิ่มผลผลิตขององคการ ชวยเพิ่มขวัญกําลังใจของผูปฏิบัติงาน ตลอดจนเปน

แรงจูงใจในการทํางาน อีกท้ังยังชวยปรับปรุงศักยภาพของผูปฏิบัติงาน ซ่ึงจะสงผลตอประสิทธิภาพ

ของบุคคลและองคกรตอไป 

กกกกกกกกจากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับคุณภาพ

ชีวิตในการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา ความพึงพอใจในงานกับคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 โดยมี

คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ เทากับ .845 

กกกกกกกกจากการวิเคราะหความสัมพันธในรายดานของงานวิจัยนี้ พบวา ความพึงพอใจในงาน

ดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญามีความสัมพันธกันในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานดาน

ผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการ

พัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระ

จากงาน และดานความภูมิใจในองคการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .507, .312, .443, .534, 

.521, .461, .474, .509) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจในงานดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญามี

ความสัมพันธกันกับคุณภาพชีวิตในการทํางานในทุกๆดาน  

กกกกกกกก ความพึงพอใจในงานดานความเสมอภาคในการรับรางวัลมีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางาน

ท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดาน

ลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.01 (r = .606, .423, .457, .670, .574, .393, .439, .574) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจใน
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งานดานความเสมอภาคในการรับรางวัลมีความสัมพันธกันกับคุณภาพชีวิตในการทํางานใน

ทุกๆดาน  

กกกกกกกกความพึงพอใจในงานดานใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ีทํางาน

ท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดาน

ลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.01 (r = .471, .385, .427, .455, .373, .475, .434, .441) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจใน

งานดานใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน มีความสัมพันธกันกับคุณภาพชีวิตในการทํางานใน

ทุกๆดาน  

กกกกกกกกความพึงพอใจในงานดานการสนับสนุนชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกกับคุณภาพชีวิตในการทํางานดานผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ ดานสภาพท่ี

ทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ 

ดานลักษณะการบริหารงาน ดานภาวะอิสระจากงาน และดานความภูมิใจในองคการ อยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .470, .461, .360, .623, .679, .376, .414, .671) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความ

พึงพอใจในงานดานการสนับสนุนชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธกันกับคุณภาพชีวิต

ในการทํางานในทุกๆดาน  

กกกกกกกก 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานและเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกันใน

ทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.801) 

กกกกกกกกเจตคติการบริการ เปนความรูสึกนึกคิด ความเช่ือของบุคคลในการบริการ อันสงผลให

บุคคลนั้นมีปฏิกิริยาตอบสนองตอการบริการเปนแนวทางในการปฎิบัติเกี่ยวกับการบริการตอลูกคา 

ซ่ึงงานนั้นก็เปนปจจัยหนึ่งท่ีจะนํามาซ่ึงสรางเจตคติการบริการใหเกิดข้ึนกับพนักงาน ดังนั้นหาก

พนักงานมีความพึงพอใจในงาน มีความพึงพอใจในหนาท่ี และปฎิบัติตามบทบาท หนาท่ีท่ีไดรับ

มอบหมาย ก็ยอมเปนผลทําใหเกิดเจตคติการบริการ อันจะนํามาสูการยึดถือเพื่อเปนแนวทางในการ

บริการตอลูกคา 
กกกกกกกกซ่ึงสอดคลองกับ งานวิจัยของแอลเซฟฟ (1986, อางถึงใน อภิวันท วีระเดโช  2552) ได

ทําการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของบุคลากรในการปฏิบัติงานการบริการสาธารณะในประเทศซูดาน  

พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  ผลการปฏิบัติงาน และจํานวนตัวแปร

มีผลตอเจตคติของลูกจางโดยเฉพาะวัฒนธรรมในการทํางานและศาสนาอิสลาม  สวนแรงจูงใจ

ภายในไดแกผลสัมฤทธ์ิ 
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กกกกกกกกจากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในงานและ

เจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร  

พบวา ความพึงพอใจในงาน และเจตคติการบริการ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย มีความสัมพันธ

กันทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ.801 
กกกกกกกกจากการวิเคราะหความสัมพันธในรายขอความพึงพอใจในงานดานตางๆ พบวา ความ

พึงพอใจในงานดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญา มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการ

บริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดาน

เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .694, .546, .632, .443, .597 

ตามลําดับ  ) ดังนั้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจในงานดานงานท่ีทาทายระดับสติปญญามี

ความสัมพันธกับเจตคติการบริการในทุกๆดาน 

กกกกกกกก ความพึงพอใจในงานดานความเสมอภาคในการรับรางวัล มีความสัมพันธกันใน

ทางบวกกับเจตคติการบริการ ทางดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และดานเจต

คติตอสภาพแวดลอมของการบริการบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .641, .513, .659, 

.533, .658 ตามลําดับ ) 

กกกกกกกกความพึงพอใจในงา นดานการใหการสนับสนุนชวยเหลือเกี่ยวกับงาน  มีความสัมพันธ

กันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และดานเจต

คติตอสภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .498, .417, .475, .460, .548

ตามลําดับ)  

กกกกกกกกความพึงพอใจในงานดานการชวยเหลือสนับสนุนจากเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธกัน

ในทางบวกกับเจตคติการบริการ ทุกดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอ

เงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และ

ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .688, .491, .653, 

.583, .543 ตามลําดับ)  

กกกกกกกก3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางานกับเจตคติการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 8 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกันใน

ทางบวกอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( r =.835) 
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กกกกกกกก เจตคติการบริการ เปนความรูสึกนึกคิด ความเช่ือของบุคคลในการบริการ อัน

สงผลใหบุคคลนั้นมีปฏิกิริยาตอบสนองตอการบริการเปนแนวทางในการปฎิบัติเกี่ยวกับการบริการ

ตอลูกคา ซ่ึงถือเปนส่ิงสําคัญอยางยิ่งสําหรับการใหบริการ ซ่ึงการใหบริการลูกคานั้นตองใหบริการ

ลูกคาดวยความยิ้มแยม สุภาพออนนอม ดูแลลูกคาดวยความหวงใย และสรางความประทับใจให

ลูกคา ส่ิงซ่ึงเปนส่ิงสําคัญพื้นฐานอันจะนําไปสูการสรางเจตคติท่ีดีตอการบริการในแตละบุคคลได

นั้น ส้ิงหนึ่งข้ึนอยูกับการมีสุขีการทํางานของพนักงานดวยเชนกัน ดังนั้นการเล็งเห็นความสําคัญ

และเอาใจใสถึงสภาพความเปนอยูหรือความสุขของชีวิตโดยรวมท่ีเปนอยูในท่ีทํางานจึงเปนส่ิง

สําคัญเชนกัน 

กกกกกกกกซ่ึงสอดคลองกับ กนกวรรณ รวมไทย ( 2530, อางถึงใน  วัชรินทร หนูสมตน  2547) 

ศึกษาการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางานท่ีมีผลกระทบตอเจตคติตองานใหบริการลูกคาของพนักงาน

บริษัท เดินอากาศไทย จํากัด พบวาระดับการศึกษาและระยะเวลาการทํางานมีความสัมพันธเชิง

ผกผันกับเจตคติในการใหบริการลูกคา และพบวาการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางานในมิติดาน

ความรูสึกเกี่ยวกับการใหรางวัลและการลงโทษเพียงมิติเดียวเทานั้นท่ีมีความสัมพันธกับเจตคติการ

ใหบริการลูกคา โดยเฉพาะพนักงานท่ีมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และทํางานมาแลว 6 ปข้ึนไป 

กกกกกกกกจากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของวิจัยนี้ ระหวางระหวางคุณภาพชีวิตใน

การทํางานกับเจตคติการบริการโดยรวม ของพนักงานธนาคารกรุงไทย พบวา คุณภาพชีวิตในการ

ทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย มีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ .835 

กกกกกกกก จากการวิเคราะหลึงลงไปรายขอพบวา คุณภาพชีวิตในการทํางานดาน ผลตอบแทนท่ี

ยุติธรรมและเพียงพอ มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน 

เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดาน เจตคติตอการบริหารการ

บริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ และดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมี

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

กกกกกกกกนอกจากนั้นพบวา  คุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานสภาพท่ีทํางานท่ีถูกสุขลักษณะและ

ปลอดภัย  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติการบริการ ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  

ดาน เจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดาน เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการ

ปฏิบัติงานบริการ และดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01  

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

กกกกกกกก คุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานการพัฒนาศักยภาพ  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ

เจตคติการบริการทางดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดานเจต
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คติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  และดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .474, .410, .436, .326, .537 

ตามลําดับ)  

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานความกาวหนา  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติ

การบริการดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  ดานเจตคติตอการ

บริหารการบริการ ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ ดานเจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .646, .574, .674, .522, .618 ตามลําดับ)  

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานสังคมสัมพันธ  มีความสัมพันธกันในทางบวกกับเจตคติ

การบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน  

ดาน เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดาน เจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดาน เจตคติตอ

สภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .590, .389, .571, .484, .449 

ตามลําดับ) 

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานลักษณะการบริหารงาน มีความสัมพันธกันในทางบวก

กับเจตคติการบริการทางดานเจตคติตอลักษณะงานบริการ ดานเจตคติตอเงื่อนไขผลตอบแทน ดาน 

เจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติตอสภาพแวดลอม

ของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .388, .412, .405, .355, .458 ตามลําดับ) 

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางานดานภาวะอิสระจากงาน มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพแวดลอมของการบริการ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .449, .481, .452, .349, .545 

ตามลําดับ) 

กกกกกกกกคุณภาพชีวิตในการทํางานดานความภูมิใจในองคการ มีความสัมพันธกันในทางบวกกับ 

เจตคติการบริการท้ัง 5 ดาน ไดแก ดาน เจตคติตอลักษณะงานบริการ  ดาน เจตคติตอเงื่อนไข

ผลตอบแทน ดานเจตคติตอการบริหารการบริการ  ดานเจตคติตอการปฏิบัติงานบริการ  ดานเจตคติ

ตอสภาพ แวดลอมของการบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 (r = .657, .591, .685, .529, .534 

ตามลําดับ) 

ข้อเสนอแนะในการนําผลวจัิยไปประยุกต์ใช้ 

กกกกกกกก ผลการวิจัยคร้ังนี้เปนประโยชนอยางยิ่งตอองคการธุรกิจธนาคารในการนําไป

ประยุกตใชเพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงานธนาคาร สงเสริมคุณภาพชีวิตในการทํางานของ

พนักงานโรงแรมใหดียิ่งข้ึนและเสริมสรางเจตคติการบริการในการบริการท่ีดีใหเกิดแกพนักงาน 
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อันจะเปนพลังผลักดันเสริมสรางขวัญกําลังใจใหพนักงานทํางานในองคกรไดอยางมี

ความสุข สรางสรรคและนําองคกรสูความสําเร็จตอไป 

1. ดานการบริหารงานบุคคล 

กกกกกกกกจากการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจในงาน  คุณภาพชีวิตในการทํางาน และ 

เจตคติการบริการซ่ึงมีความสัมพันธ ในขยายผลเชิงปฏิบัติ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะใหผูบริหารดังนี้  

กกกกกกกก1.1 ผูบริหารควรคํานึงถึงความสําคัญเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการ

ทํางานและเจตคติการบริการของพนักงานธนาคาร โดยมีการสํารวจความตองการภายในองคการ

แผนกงานบริการของพนักงานธนาคาร วามีปจจัยตัวใดบางท่ีมีความสําคัญและพนักงานไดรับ

การตอบสนองเพียงพอแลวหรือไม เพื่อนํามาปรับใชและตอบสนองแกพนักงาน เพื่อใหพนักงานมี

แรงจูงใจในการทํางานท่ีดี ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและมีความสุขกับงานท่ีทํา อันจะนําไปสู

ความสําเร็จขององคการในการสรางความกาวหนาและความเปนเลิศ สูงสุดในดานการบริการตอไป

ในอนาคต 

กกกกกกกก 1.2 ผลักดันใหพนักงานมีโอกาสในการพัฒนาศักยภาพในการทํางานใหมากข้ึน และ

เปดโอกาสใหพนักงานไดคนหาความถนัดหรือความชอบของตนเอง อันจะนําไปสูการจัดสรร

บุคลากรใหเหมาะสมกับงานเพื่อความถูกตองตอไป  เชน  ควรเปดโอกาสใหมีการฝกอบรมเสริม

ความรู ทักษะ รวมถึงเทคนิควิธีการตางๆในการทํางานบริการรวมถึงการสรางจิตสํานึกในการ

บริการใหแกพนักงานทุกๆคนดวย 

กกกกกกกก1.3 เปดโอกาสใหพนักงานไดใชความรูความสามารถอยางเต็มท่ี และมีโอกาสกาวหนา

ในสายงานโดยมีการประเมินผลอยางยุติธรรม เชนการใชวิธีประเมินผลการทํางานแบบถวงน้ําหนัก 

กกกกกกกก1.4 จัดใหมีอุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัยและมีความปลอดภัยตลอดจนมีการใหความรูถึง

วิธีการปฏิบัติตนท่ีถูกตอง เพื่อเปนการลดอันตรายท่ีเกิดข้ึนจากเคร่ืองมือหรืออุปกรณตางๆรวมท้ัง

จัดสภาพแวดลอมในสถานท่ีทํางานใหมีบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน  เชน จัดหองทํางานใหนาอยู มี

แสงไฟอยางเพียงพอ มีการรณรงคทํา 5 ส.ทุกๆวันศุกรเพื่อใหโตะทํางานมีความเปนระเบียบ 

เรียบรอย สะอาด และนาอยู  

กกกกกกกก 1.5 ผลตอบแทนท่ียุติธรรมและเพียงพอ เปนปจจัยพื้นฐานท่ีนําไปสูแรงจูงใจในการ

ทํางาน หากมีเพียงพอกับความตองการของพนักงานทุกคน ก็จะนําไปสูการทํางานบริการท่ีดี และมี

ประสิทธิภาพ  

กกกกกกกก1.6 ผูบริหารควรจะใหพนักงานทํางานดานบริการไดมีโอกาสรับรูถึงผลการปฏิบัติของ

ตนเอง วาดีหรือไมอยางไรซ่ึงถาผลการปฏิบัติงานนั้นเปนท่ีนาพอใจก็จะกอใหเกิดแรงจูงใจในการ

ทํางานข้ึน  ดังนั้นจึงควรใหความสําคัญกับผลสะทอนกลับของงานกับพนักงานมากข้ึน  โดย
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สามารถทําไดอยางเปนทางการและไมเปนทางการท้ังในทางบวกและทางลบ ควรมีการเปด

ชองทางใหพนักงานไดรับขอมูลยอนกลับมากข้ึนดวย เชน ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน อาจนํา

ผลสะทอนกลับจากงาน ของพนักงานมาจากหลายๆแหลง เชน การสังเกตการณของเพื่อนรวมงาน 

ของหัวหนางาน การสังเกตการณของผูบริหารแผนกอ่ืนๆ และขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะจาก

ลูกคาท่ีมาใชบริการอันมาจากคําชมเชยหรือคําตําหนิจากการบริการของพนักงาน 

กกกก 1.7 การทํางานบริการ จําเปนอยางยิ่งท่ีผูใหบริการควรเล็งเห็นถึงความสําคัญของงานท่ี

ตนเองทําวามีความสําคัญตอองคการและผูมาใชบริการมากนอยเพียงใด ซ่ึงหากพนักงานเห็นถึง

ความสําคัญนั้น ก็จะชวยสรางแรงจูงใจภายในการทํางานของพนักงานได เพราะฉะนั้นผูบริหารควร

ใหพนักงานมีสวนรวมในการรับรู ความพึงพอใจ ความประทับใจ  ความรูสึกดีๆของลูกคาท่ีมาใช

บริการ  รวมท้ังความไมพึงพอใจ ความไมประทับใจ ในการใหบริการของพนักงาน เพื่อให

พนักงานเห็นความแตกตางของผลกระทบ ของท้ัง 2 ดานเพื่อจะไดรู วางานบริการท่ีพนักงานทํานั้น

มีความสําคัญตอลูกคาและองคกรอยางไรใหพนักงานไดรับรูถึงคุณคาและความหมายของงานดวย

ตัวเอง อันจะสามารถดึงเอาศักยภาพในตัวมาใชใหเกดประโยชนและยอมรับในขอจํากัดของตัวเอง

มากข้ึน และพรอมท่ีจะประสบปญหาในการทํางานดวยใจท่ีเปดกวางและสามารถเอาชนะอุปสรรค

ไดในท่ีสุด และหากเกิดความผิดพลาดก็สามารถท่ีจะสรางความหวังและสามารถแกไขปรับปรุง

ความผิดพลาดนั้นไปได 

กกก 1.8 ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันของงาน คือการท่ีทุกคนจะตองเขาใจในขอบขายงาน

ของตนเองใหชัดเจน เนื่องจากวาการทํางานบริการตองอาศัยการทํางานเปนทีม ท่ีจะตองประสาน

รวมมือกัน ผูบริหารจึงควรมอบหมายงานท่ีพนักงานสามารถรูถึงขอบขายความรับผิดชอบและ

ตนเองอยางชัดเจน และควรมีการแจงขอมูลความสําเร็จของงานใหแกพนักงานท่ีประสานงาน

รวมมือกันไดรับทราบถึงความสําเร็จนั้นดวย 

2. ดานการบริการ 

กกก 2.1 ผูบริหารควรจะสรางเจตคติ ในดานความภาคภูมิใจในการบริการจะตองทําให 

พนักงานมีความรูสึกความพึงพอใจและรูสึกถึงความสําเร็จของงานบริการ ทําใหพนักงานเกิดความ

ภาคภูมิใจในความสําเร็จ เชนการใหรางวัลแกพนักงานท่ีมีบริการดีเยี่ยมประจําเดือน หรือประจํา

ไตรมาส 

กกก 2.2 ผูบริหารควรจะสนับสนุนเจตคติเกี่ยวกับความสนใจเกี่ยวกับงานบริการ ซ่ึง

หมายถึงความสัมพันธระหวางพนักงานกับงานบริการท่ีทํา ควรจะสงเสริมใหพนักงานได

แสดงออกซ่ึงความคิดเห็น และการมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ เชน จัดใหมี

กลองการแสดงความคิดเห็นเพื่อใหพนักงานไดมีโอกาสเสนอความคิดเห็นของตนเกี่ยวกับการ
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พัฒนาองคกรใหดียิ่งข้ึน  และขอเสนอแนะท่ีเปนการพัฒนา  อันจะเปนการสนับสนุนใหเกิด

การสรางเจตคติตอความสนใจเกี่ยวกับงานบริการ 

กกกกก 2.3 ผูบริหารควรท่ีจะสรางเจตคติตอการมุงอนาคต ซ่ึงหมายถึง ความปารถนาอยางแรง

กลาตออาชีพงานบริการท่ีจะทําใหประสบความสําเร็จตามเปาหมายท่ีวางไวอยางมีเหตุผลใน

อนาคต เชน การใหเห็นถึงผูท่ีประสบความสําเร็จในงานบริการ โดยผานวารสารพนักงาน จัด

สัมมนาโดยเชิญผูท่ีประสบความสําเร็จในอาชีพการใหบริการมาเปนวิทยากร อันจะเปนการจุด

ประกายความคิดของพนักงานใหเกดความอยากท่ีจะเปนเหมือนดั่งบุคคลท่ีประสบความสําเร็จ

เหลานั้น อยากท่ีจะไดรับการยกยอง ไดรับการยอมรับนับถือจากสังคม โดยพยายามท่ีจะมุงม่ันการ

ใหบริการกับลูกคาใหดี มีประสิทธิภาพเพื่อใหงานออกมาประสบความสําเร็จ 

กกกกก 2.4 สรางจิตสํานึกการบริการใหเกิดข้ึนกับพนักงาน โดยจัดใหมีการฝกอบรม 

เสริมสรางทักษะ รวมท้ังเทคนิควิธีการตางๆ ในการทํางานบริการใหแกพนักงานธนาคารเพื่อให

พนักงานสามารถไปประยุกตใชในการทํางานบริการตอไปได 

ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 

กกกกก 1. ควรทําการศึกษาในหัวขอเดียวกันนี้กับประชากรธุรกิจบริการอ่ืนๆท่ีการใหบริการมี

บทบาทสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจ เชน สายการบิน บริษัทประกันภัย บริษัททองเท่ียว 

ภัตตาคาร “ฟาสตฟูด” เพื่อเปรียบเทียบดูวา ตัวแปรความพึงพอใจในงาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

และ 

เจตคติการบริการ มีความสัมพันธกับกลุมประชากรอ่ืนๆนอกเหนือจากกลุมพนักงานธนาคาร

หรือไม เพื่อเปนมาตราวัดความเช่ือม่ันของตัวแปรความพึงพอใจในงาน  คุณภาพชีวิตในการทํางาน 

และเจตคติการบริการ  

กกกกก 2. ควรจะมีการศึกษาดานปจจัยอ่ืน ท่ีนาจะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงาน 

คุณภาพชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการ เชนภาวะผูนําของผูบริหาร ความผูกพันยึดม่ันใน

องคกร ความฉลาดทางอารมณ และปจจัยบุคลิกภาพอ่ืนๆเพื่อขยายแนวคิดทางการศึกษาใหกวางข้ึน 

กกก 3. เนื่องจากการทําวิจัยคร้ังนี้ผูศึกษาเฉพาะกลุมพนักงานแผนกบริการของธนาคาร

เทานั้นจึงเห็นควรวานาจะมีการทําวิจัยเปรียบเทียบระหวางผูบริหารธนาคารกับพนักงานปฏิบัติ

เพื่อใหไดขอสรุปชัดเจนยิ่งข้ึนในการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน คุณภาพ

ชีวิตในการทํางาน และเจตคติการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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ชุดที ่ ��� 

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจในงาน คุณภาพชีวติในการทาํงาน 
และเจตคตกิารบริการของพนักงาน 

กรณศึีกษา ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

คาํช้ีแจง 

       1.  แบบสอบถามเปนเร่ืองเกี่ยวกับความคิดเห็นของทานในประเด็นตางๆท่ีเกี่ยวของกับการ

ทํางาน ขอมูลท่ีไดจะนําไปประกอบการวิเคราะหขอมูลโดยจะนําเสนอโดยรวม และจะไมมี

ผลกระทบตอผูตอบไมวากรณีใดๆจึงขอความอนุเคราะหทานในการตอบคําถาม โปรดตอบคําถาม

ทุกขอ เนื่องจากคําตอบของทานจะเปนประโยชนอยางมากตอการวิเคราะหผลการศึกษาวิจัยใน 

คร้ังนี้ 

       2.  แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 5 สวน ดังนี ้

                สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                สวนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจในงาน  

                สวนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพชีวิตในการทํางาน 

                สวนท่ี 4 แบบสอบถามเจตคติการบริการ 

                สวนท่ี 5 ความคิดเห็นอ่ืนๆ หรือ ขอเสนอแนะ 

3. โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชอง         หนาขอความท่ีเปนคําตอบของทาน และเติม

ขอความในชองวาง 

         

 

 

     ผู้จัดทาํ 

                                                                                                        นางสาวปฤษณี สนธิเณร 

                                                                                                        นางสาวพัชรา นารีมนต 

นักศึกษาสาขาการจัดการธุรกิจท่ัวไป 

                                                                                       คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร    
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แบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง  ขอใหทานตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง  ขอมูลท่ีไดจะนําไปประกอบใน

การวิจัยขอมูลท่ีทานตอบในแบบสอบถามนี้จะนําเสนอโดยรวมและไมมีผลโดยรวมและไมมี

ผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถามไมวากรณีใดๆท้ังส้ิน โปรดตอบทุกขอ 

 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 

โปรดทําเคร่ืองหมาย หรือกรอกขอมูลตอไปนี้ท่ีตรงกับตัวทาน 

1. เพศ    ชาย   หญิง  

 

2.อายุ   ต่ํากวา 20 ป  21-25 ป   26-30ป 

 

   30-35 ป   มากกวา 35 ป 

 

3.ระดับการศึกษาสูงสุดของทาน 

 ประถมศึกษาหรือเทียบเทา   มัธยมศึกษาหรือ ปวช . 

 

 อนุปริญญาหรือ ปวส.    ปริญญาตรี  

 

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

 

4. อายุการทํางานของทาน 

 ต่ํากวา 3 ป     3-5 ป 

 

 5 – 10 ป     10 ปข้ึนไป 

 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน 

 0-5,000 บาท     5,001-10,000 บาท 

 

 10,001-15,000 บาท    มากกวา 15,001 บาท 

 

สําหรับผู้วจัิย 

1. (     ) 

       

     2. (     ) 

 

 

 

3. (     ) 

 

 

 

 

 

 

 

4. (     ) 

 

 

 

 

5. (     ) 
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คาํช้ีแจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

ส่วนที ่2   แบบสอบถามความพึงพอใจในงาน 

ขอความ 

ระดับความเห็น  สําหรับผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

1.ทานคิดวาปริมาณงานท่ีทาน

รับผิดชอบมีความเหมาะสม            
1.(     ) 

2.ในการปฏิบัติหนาท่ีท่ีไดรับ

มอบหมายนั้นทานมีโอกาสมากใน

การตัดสินใจดวยตนเอง            

2.(     ) 

3.ทานมีอิสระในการทํางานท่ีตนเอง

รับผิดชอบ            
3.(     ) 

4.ทานคิดวางานท่ีปฏิบัติตรงกับ

ความรูและความถนัด            
4.(     ) 

5.ทานคิดวางานท่ีไดรับมอบหมายมี

ความทาทายในการทํางาน            
5.(     ) 

6.ทานมีความอิสระและมีสวนรวม

ในการจัดระบบการทํางาน            
6.(     ) 

7.ทานเช่ือวา อาชีพการใหบริการใน

ธนาคารมีความเหมาะสมสามารถ

เล้ียงตัวเองและครอบครัวได            

7.(     ) 

8.ทานคิดวาการปรับเงินเดือนข้ึน

ประจําปมีความยุติธรรม            
8.(     ) 

9.เงินโบนัสประจําปท่ีทานไดรับมี

ความเหมาะสม            
9.(     ) 

10.ทานคิดวาสวัสดิการเงินทุน

สํารองเล้ียงชีพมีความเหมาะสม            
10.(     ) 

11.สวัสดิการรักษาพยาบาลมีความ

เหมาะสม             
11.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น 
 
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

12.ทานคิดวาสวัสดิการใหกูยืมเงิน

ทุกประเภทมีความเหมาะสม            

12.(     ) 

13.ทานคิดวาสวัสดิการเงินกองทุน

ทดแทนมีความเหมาะสม            

13.(     ) 

14.ทานคิดวาสวัสดิการเคร่ืองแบบ

พนักงานมีความเหมาะสม            

14.(     ) 

15.ทานคิดวาธนาคารมีความม่ันคง

และมี เสถียรภาพ            

15.(     ) 

16.ทานคิดวาธนาคารมีความ

เหมาะสมในระบบการประเมินผล

การปฏิบัติงานและการประเมิน

ศักยภาพของพนักงาน            

16.(     ) 

17.ธนาคารมีหลักเกณฑท่ีเหมาะสม

ในการโยกยายตําแหนงงานการ

โอนยายสังกัดและการเล่ือนข้ันเล่ือน

ตําแหนง            

17.(     ) 

18.ธนาคารมีความยุติธรรมในการ

เล่ือนข้ันเล่ือนตําแหนง            

18.(     ) 

19.การกําหนดความกาวหนาของแต

ละตําแหนงงานมีความเหมาะสม             

19.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น 
 

สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

20.ทานคิดวาการสนับสนุนและ

สงเสริมเพื่อศึกษาตอของธนาคารมี

ความเหมาะสม            

20.(     ) 

21.การไดรับความไววางใจจาก

ผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน 
           

21.(     ) 

22.ทุกคร้ังท่ีทานไดรับคําชมจาก

ผูบังคับบัญชา ทานจะมีความรูสึก

ภูมิใจและมีความกระตือรือรนท่ีจะ

ทํางานตอไป            

22.(     ) 

23.หนวยงานของทานมีอุปกรณ

เคร่ืองใชตางๆท่ีมีคุณภาพและไมเปน

อันตรายตอการทํางาน 
           

23.(     ) 

24.หนวยงานของทานมีอุปกรณและ

ระบบปองกันอุบัติภัย(เชน เคร่ือง

ดับเพลิง สัญญาณเตือนภัย)ในสภาพ

ท่ีพรอมใชงาน            

24.(     ) 

25.สภาพหองน้ําไมมีความสะอาด

และขาดความเอาใจใสดูแลรักษา            

25.(     ) 

26.ท่ีทํางานของทานมีระบบระบาย

อากาศท่ีด ี             
26.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น  สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

27.ทานคิดวาบรรยากาศการ

ทํางานรวมกันในสาขามีความ

ใกลชิดสนิทสนมกัน 
           

27.(     ) 

28.ในธนาคารมีการชวยเหลือ

เกื้อกูลจากผูบังคับบัญชาและ

เพื่อนรวมงาน 
           

28.(     ) 

29.ทานคิดวาเพื่อนรวมงานมีน้ําใจ

และอัธยาศัยไมตรีตอกัน 

           

29.(     ) 

30.การทํางานในธนาคารมีความ

เปนกันเองของผูบังคับบัญชาและ

เพื่อนรวมงาน 

           

30.(     ) 

31.มีการจัดกิจกรรมเพื่อสราง

ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา

และเพื่อนรวมงาน 

           

31.(     ) 
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ส่วนที ่3  แบบสอบถามคุณภาพชีวิตในการทํางาน 

ขอความ 

ระดับความคิดเห็น  
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

1.การเล่ือนเงินเดือนในปท่ีผานมา 

ทานไดรับพิจารณาใหไดรับการข้ึน

เงินเดือนในอัตราท่ีไมเหมาะสมคุมคา

กับความอุตสาหะท่ีทานไดปฏิบัติงาน            32.(     ) 

2.เม่ือเปรียบเทียบกับเพื่อนรวมอาชีพ

ในหนวยงานอ่ืนเงินเดือนและ

คาตอบแทนท่ีทานไดรับมีความ

ทัดเทียมกันเหมาะสมคุมคากับ

อุตสาหะท่ีทานไดปฏิบัติงาน            33.(     ) 

3.องคการท่ีทานทํางานอยูมีแสงสวาง 

อุณหภูมิ ความสะอาด สุขาภิบาล ฯลฯ 

อยางดีเสมอ            34.(     ) 

4.การทํางานในหนวยงานท่ีทานไดมี

โอกาสใชความรูความสามารถในการ

ปฏิบัติงานอยางมาก            35.(     ) 

5.หัวหนางานยังไมเปดโอกาสหรือให

การยอมรับทานท่ีจะไดใชความคิด

และนําเอาประสบการณในการทํางาน

มาใช            36.(     ) 

6.การปฏิบัติงานอยูกับหนวยงานนี้ทํา

ใหทานไดรับความกาวหนามากกวาท่ี

อ่ืน            37.(     ) 

7.ทานพอใจในโอกาสท่ีจะกาวหนาใน

หนวยงานท่ีทานเปนอยูในปจจุบัน            38.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น  
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1    

8.งานของทานเปดโอกาสใหไดสราง

ความสัมพันธคุนเคยกับเพื่อนรวมงาน            
39.(     ) 

9.ทานสามารถปรึกษาปญหาสวนตัวกับ

เพื่อนรวมงานได            
40.(     ) 

10.ทานอยูในหนวยงานท่ีขาดความเปน

ธรรม            
41.(     ) 

11.หัวหนางานยอมรับฟงความคิดเห็น

และขอเสนอแนะของทาน            
42.(     ) 

12.การบริหารงานในหนวยงานมีรูปแบบ

ท่ีชวยทําใหอยากทํางาน            
43.(     ) 

13.ปริมาณงานท่ีรับผิดชอบมีมากจน

สงผลกระทบตอชีวิตของทาน            
44.(     ) 

14.ทานพอใจในความสมดุลของชวงเวลา

ของการทํางานและชวงเวลาท่ีอิสระจาก

งานในแตละวัน            

45.(     ) 

15.ทานมีความภูมิใจท่ีจะใหคนอ่ืนทราบ

วาทานทํางานอยูท่ีนี ่            
46.(     ) 

16.ถาเพื่อนๆหรือนองๆมาขอคําแนะนํา

ในเร่ืองการประกอบอาชีพ ทานอยาก

แนะนําใหมาทํางานท่ีนี ่         

  

  

47.(     ) 
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ส่วนที ่4   แบบสอบถามเจตคติการบริการ 

 

ขอความ 

ระดับความเห็น  
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1    

1.ทานคิดวาลักษณะงานท่ีทานทําอยูตรง

ตามกับความถนัดของทาน            
48.(     ) 

2.ทานคิดวาการทํางานเปนการทําแบบมี

สวนรวมระหวางผูบริหารกับพนักงาน            

49.(     ) 

3.ทานรูสึกวาธนาคารเต็มใจท่ีจะจายเงินให

มากข้ึนเม่ือทานทําผลประโยชนใหกับ

ธนาคาร            

50.(     ) 
 

4.ทานเปนมิตรกับเพื่อนรวมงานท่ีอยูใน

องคกรเดียวกัน       

51.(     ) 

5.ทานรูสึกอิสระในการนําความ

ยากลําบากของงานไปหางาน       

52.(     ) 

6.ทานชอบงานท่ีม่ันคงอยูในปจจุบัน

มากกวาความเปนนาย            

53.(     ) 

7.เม่ือทานทํางานผิดพลาดทานจะปฏิบัติ

อยางตรงไปตรงมา ในกรณีท่ีตองทําการ

ตัดสินใจ            

54.(     ) 

8.ทานรูสึกวาไดรับเงินเดือนอยางยุติธรรม

เม่ือเทียบกับงานในหนาท่ี            

55.(     ) 

9.ทานไดรับความสุขจากงานของทาน

เหมือนกับเวลาวาง            

56.(     ) 

10.ทานมีความพอใจในหนาท่ีการงานของ

ทานไมมีเจานายคนใดมาแทรกแซง กาว

กาย            

57.(     ) 
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ขอความ 

ระดับความเห็น   
สําหรับ
ผูว้จัิย 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1     

11.ทานรูสึกยินดีใหขอเสนอแนะเพื่อ

ปรับปรุงงานใหดีข้ึน             

58.(     ) 

12.ทานรูสึกม่ันใจวาสามารถอยูในงาน

ของทานไดนานตราบเทาท่ีทานยังทํางาน

ไดด ี             

59.(     ) 

13.องคการท่ีทานทํางานอยูมีความพรอม

ในสวนของเคร่ืองมืออุปกรณใชงานตางๆ             

60.(     ) 

14.ทานคิดวาสามารถทํางานใหดียิ่งข้ึน ถา

ใหโอกาสทํางานอ่ืนๆอีก             

61.(     ) 

15.ทานคิดวาฝายบริหารจะบอกใหรูถึง

เหตุผลเม่ือมีคําส่ังใหใหมๆ            

62.(     ) 

16.ทานคิดวาเจานายมีความยุติธรรมให

ทานเสมอ            

63.(     ) 

17.ทานคิดวาคําส่ังตางๆของเจานายไดรับ

ความเห็นชอบจากคนอ่ืนเสมอ            

64.(     ) 

18.ทานคิดวาช่ัวโมงการทํางานในปจจุบัน

ของทานพอเหมาะพอดีไมยาวมากเกินไป            

65.(     ) 

19.ทานเคยบอกใหเจานายทราบเม่ือทาน

ทํางานไดด ี            

66.(     ) 

20.ทานอยากมีสวนรวมดวยกับองคการท่ี

ทํางานอยู            

67.(     ) 

ส่วนที ่5   ความคิดเห็นอ่ืนๆ หรือ ขอเสนอแนะ 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกุล                        นางสาวปฤษณี     สนธิเณร  
ท่ีอยู                  20/1 หมูท่ี 2   ถนนอูทอง ตําบลหนองขาว อําเภอทามวง  
                                            จังหวัดกาญจนบุรี 71110 
ประวัติการศึกษา       
กกก พ.ศ 2546                    สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนจากโรงเรียนกาญจนานุเคราะห  
                                            จังหวัดกาญจนบุรี 

กกก พ.ศ 2549                   สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายจากโรงเรียนวิสุทธรังษี  

                                            จังหวัดกาญจนบุรี                    
กกก พ.ศ 2552     ศึกษาตอระดับปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ  
                                            ธุรกิจท่ัวไป คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปการ 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกุล                          นางสาวพัชรา   นารีมนต  
ท่ีอยู                                     109/131 หมูบานรติรมย ซอย 5 ถนน บางกรวย-จงถนอม  
  ตําบลมหาสวัสดิ์อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี 11130  
ประวัติการศึกษา       
กกก พ.ศ 2546                    สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนจาก 

                                           โรงเรียนเขมะสิริอนุสสรณ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

กกก พ.ศ 2549                   สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายจาก 

                                          โรงเรียนเขมะสิริอนุสสรณ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

กกก พ.ศ 2552                   ศึกษาตอระดับปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ  
                                           ธุรกิจท่ัวไป คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปการ 
 
 


