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บทคดัย่อ 

 การวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์  1) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานใน          

การให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 2)เพื่อสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพ    

การปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) และ3)เพื่อทดลองใช้และ

ประเมินผลรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี 

จาํกัด (มหาชน)  ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน วิธีดาํเนินการวิจยัแบ่งเป็น 3 ระยะ คือ  ระยะท่ี  1  เป็นการศึกษา

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)  

พื้นท่ีการวิจยั คือ ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)ในประเทศไทย  ประชากร  คือ  พนกังานธนาคารยูโอ

ท่ีปฏิบติังานในสายงานเครือข่ายบริการลูกคา้และการขายจาํนวนพนักงาน 1,716  คน กลุ่มตวัอย่าง  

ไดม้าจากการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane  ได้กลุ่มตวัอย่าง  จาํนวน  325  คน  ผูว้ิจยั

ไดใ้ชว้ิธีการสุ่มแบบระบบ (Systematic Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์

ข้อมูลโดยใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ(Multiple Linear Regression) และใช้รูปแบบการ

วิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model : SEM) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล (LISREL)  

ตวัแปรสาเหตุ ประกอบด้วย  1) ความฉลาดทางอารมณ์  2) การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร  3) ความ

กระตือรือร้น  4) การรับรู้บทบาท  5) บรรยากาศของหน่วยงาน 6) การทาํงานเป็นทีม และ 7) ภาวะผูน้าํ  

ระยะท่ี  2  เป็นการสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของ

ธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ ลูกค้าหรือผูท่ี้มารับบริการท่ีธนาคารยูโอบี  

จาํนวน  10  คน พนกังานธนาคารยูโอบี  จาํนวน  10  คน  และนกัวิชาการ  จาํนวน  10  คน  รวมทั้งส้ิน  

30  คน โดยใชต้วัแปรท่ีมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 จากการวิจยัในระยะท่ี  1  มาเป็นประเด็นใน

การพิจารณาสร้างรูปแบบการพฒันา  ใช้วิธีการประชุมกลุ่มยอ่ย (Focus Groups) และ การระดมความ

คิดเห็นในท่ีประชุมใหญ่ (Brian Storming)  นาํรูปแบบท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ให้ผูเ้ช่ียวชาญ  จาํนวน  3  

 



ง 
 
ท่าน  ประเมินความเหมาะสม  และระยะท่ี  3  เป็นการทดลองใช้และประเมินผลรูปแบบการพฒันา

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)  กลุ่มทดลอง  

คือ  พนักงานธนาคารยูโอบีท่ีปฏิบติังานท่ี สาขาอุดรธานี  จาํนวน  13  คน  ระยะเวลาในการทดลอง  

จาํนวน  3  เดือน ประเมินผลการทดลอง โดยการเปรียบเทียบผลการทดลองก่อนและหลงัการทดลอง 

ดว้ยสถิติ Wilcoxon Signed Rank Test  โดยกาํหนดค่า ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5  

 ผลการวิจยัปรากฏ ดงัน้ี  (1) ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยู

โอบี จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 4  ตวัแปร เรียงตามลาํดบัอิทธิพล ไดด้งัน้ี  1) บรรยากาศองคก์ร  มี

ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากบั 0.41   2) สมาชิกท่ีดีองคก์ารมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม 

เท่ากบั 0.29    3) การรับรู้บทบาท  มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากบั 0.23  และ4)การทาํงานเป็น

ทีม มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากับ 0.11  (2)  ได้รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 15  กิจกรรมประกอบดว้ย   

1) ถอดรหัส   2) การพฒันาอารมณ์ 3) การพฒันาการพูด   4) การวิเคราะห์ตนเอง  5) การพฒันาจิตใจ   

6) ระดมสมองต้นไม้แห่งความคิด    7) ความคาดหวงัท่ีลูกค้าต้องการจากเรา  8) วิธีการบริการให้

ผูรั้บบริการประทบัใจ  9) การรู้จกัตวัเอง  10) การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม  11) เรียนรู้การพฒันาบุคคล

และทีมงาน  12) ช่วยฟังหน่อย 13) บทบาทและหนา้ท่ี  14) การแสดงบทบาทสมมติ  และ 15)  กิจกรรม 

ทีม  (3) หลงัการทดลองใช้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของ

ธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) ในกลุ่มทดลอง  มีการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ได้รับการพฒันาในการสร้างบรรยากาศองค์การ   

การเป็นสมาชิกท่ีดีองค์การ  การรับรู้บทบาท   และความสามารถในการทาํงานเป็นทีม  เพิ่มข้ึนจาก

ก่อนการใชรู้ปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ABSTRACT 

 This research aimed to (1 ) study  factors affecting work performance efficiency on customer,s 

service in UOB Bank, ( 2 )  formulate a development model of  work performance efficiency on 

customer,s service in UOB Bank and ( 3 )  implement and evaluate the developed model of  work 

performance efficiency. The research procedures were divided into 3 stages. In the first stage, it was a 

quantitative research, The researcher investigated factors which directly and indirectly affected work 

performance efficiency on customer,s service in UOB Bank by formulating a model of  work 

performance as an outcome variable. Seven causal factors used for the study. Three hundred and 

twenty five  officer in UOB Bank were selected and participated in the study and the required data 

were collected by using the questionnaire, were used for analyzing of data. Structural Equation Model 

: SEM, LISREL for Windows with Path Analysis at the .05 level  of statistical significance.  In the 

second stage, the researcher constructed the development model of work performance efficiency on 

customer,s service in UOB Bank by using the study result from the first stage. Thirty involved persons 

were participated in the workshop to co-operatively criticized and evaluated the model of  work 

performance efficiency.  In the third stage, the researcher implemented the model. After three mount 

of implementation, the model was evaluated by 12  officer in UOB Bank in Udon thani  and analyzed 

by Wilcoxon Signed Rank Test  at the .05 level  of statistical significance.   

 The major findings revealed the followings:  (1) The developed causal factors showed harmony 

with the empirical data. Four causal factors with total effects on work performance efficiency on 

customer,s service in UOB Bank were found including 1) Best office (0.41)  2)Good member (0 .29)  

3) Role (0.23)  and  4) Team ( 0.11)   (2) The  development  model  of  work performance efficiency 

consisted of  15  activities : 1)Secret key  2) Emotion development  3) Talking development   4) Self  



ฉ 
 
analyze  5) Mine development     6) Tree of Idea   7) Hope   8) Service mine  9) Know self  10)Team 

work 11) Life Position 12)Listen me 13) Role and duty  14) Role playing  15)  Team activities             

(3) The officer in UOB Bank showed higher work performance efficiency as a whole and in 2 aspects : 

service and support than before implementation of model at the .05  level of statistical significance 

both Wilcoxon Signed Rank Test.  
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

  

1.1 ทีม่าและความสําคญัของปัญหา 

 

 ธุรกิจการเงินการธนาคาร เป็นธุรกิจท่ีมีความสําคญั อยา่งยิ่ง ในระบบการเงินและเศรษฐกิจ

ของประเทศ เน่ืองจากการดําเนินงานของธนาคารพาณิชย์ (Commercial Bank) เก่ียวข้องกับ

ผลประโยชน์ของประชาชน และยงัเป็นส่วนหน่ึงของเสถียรภาพทางการเงินและเศรษฐกิจของ

ประเทศ โดยมีขนาดทรัพยสิ์นและหน้ีสินทางการเงินรวมเกินกวา่คร่ึงหน่ึงของมูลค่าทรัพยสิ์นและ

หน้ีสินทางการเงินรวมของสถาบนัการเงินทั้งระบบ การหมุนเวียนของเงินทุนของธนาคารพาณิชย์

ส่วนใหญ่จะเป็นการให้บริการด้านสินเช่ือแก่ภาคเศรษฐกิจต่าง ๆ และรับบริการเป็นท่ีปรึกษา

ทางดา้นการเงินการลงทุนให้กบัประชาชนทัว่ไป ดงันั้น บุคลากร ในองค์กรน้ีจึงมีบทบาทสําคญั 

ทั้งต่อการดาํเนินงานขององค์กรและต่อระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศด้วย โดยเฉพาะ

บุคลากรซ่ึงมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการดาํเนินงานให้บรรลุวตัถุประสงค์ตามท่ีองค์กรกาํหนดไว้

จะตอ้งดาํเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพ บุคลากรหรือทรัพยากรมนุษยคื์อองค์ประกอบท่ีสําคญัมาก

ประการหน่ึงขององค์กร ทั้งน้ี เพราะการท่ีองค์กรหน่ึง ๆ จะบรรลุเป้าหมายการดาํเนินงานไดน้ั้น 

จะต้องอาศัยความร่วมมือร่วมใจของบุคลากรภายในองค์กรนั้ น ๆ (สํานักงานคณะกรรมการ

พฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2539, น. 13) นอกจากนั้น เม่ือเปรียบเทียบกบัปัจจยัอ่ืน ๆ 

ของการดาํเนินงาน อนัไดแ้ก่ เงิน วตัถุดิบ เคร่ืองจกัร การตลาด และการจดัการแลว้ ทรัพยากรมนุษย์

คือ ปัจจยัท่ีมีความสําคญัท่ีสุดของการแข่งขนัทางธุรกิจ กล่าวคือ หากองค์กรต่าง ๆ มีทรัพยากร 

ด้านอ่ืน ๆ เหมือนกัน แต่มีผูป้ฏิบติังานและผูบ้ริหารต่างกันแล้ว ผลการดาํเนินงานย่อมต่างกัน  

(จาํเนียร จวงตระกูล, 2536, น. 5) 

 การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นประเทศไทย เร่ิมก่อกาํเนิดข้ึนตั้งแต่แผนพฒันาเศรษฐกิจและ

สังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 6 (พ.ศ. 2530-2534) และได้ดาํเนินต่อมาจนถึงแผนพฒันาเศรษฐกิจ และ

สังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 7 (พ.ศ. 2535-2539) โดยไดเ้น้นว่า “พฒันาทรัพยากรมนุษย ์เพื่อให้มีกาํลงั

งานท่ีมีความรู้ ความสามารถ มีคุณภาพเหมาะสมและเพียงพอกับความต้องการในการพฒันา

ประเทศดา้นต่าง ๆ” (จาํเนียร จวงตระกูล, 2537, น. 19) ในสภาพการณ์ปัจจุบนัของประเทศไทย 

ทรัพยากรมนุษย์ยิ่งมีความสําคัญ และจาํเป็นต้องได้รับการพฒันาอย่างรีบด่วนมากข้ึนไปอีก 
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แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 10 (พ.ศ. 2550-2554) ได้กาํหนดให้การพฒันา

ทรัพยากรมนุษยเ์ป็นหัวใจหลกัของแผนฯ ตามแนวคิดท่ีวา่ “การพฒันาประเทศคือ การพฒันาเพื่อ

คนโดยคน” กล่าวคือ การพฒันาคนจะตอ้งมุ่งพฒันาคนไทยทุกคนอย่างเต็มท่ีตามศกัยภาพทั้งทาง

ร่างกาย จิตใจ และสติปัญญา (สํานักงานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 

2539, น. 50) สภาพเศรษฐกิจและการแข่งขนัทางการคา้และธุรกิจไดมี้การเปล่ียนแปลงไปอย่างมาก

ในช่วงประมาณทศวรรษท่ีผา่นมาคือ ประเทศไทยไดร่้วมลงนามในขอ้ตกลงเก่ียวกบัภาษีและพิกดั

ศุลกากร (General Agreement on Tax Tariff : GATT)ในปี พ.ศ. 2536 และได้เขา้ร่วมเป็นสมาชิก 

ในองคก์ารคา้โลก (World Trade Organization)ซ่ึงไดส่้งผลใหป้ระเทศไทยตอ้งเปิดโอกาสให้บริษทั

ต่างประเทศเขา้มาแข่งขนัทางการคา้และการบริการไดอ้ย่างเสรีในอนาคต อนัจะส่งผลให้องค์กร

ธุรกิจเอกชนของไทยตอ้งเผชิญกบั การแข่งขนัอยา่งรุนแรงมากข้ึน 

 การทาํธุรกิจในปัจจุบนัซ่ึงเป็นธุรกิจยุคโลกาภิวตัน์ (Globalization) มีการแข่งขนัในการทาํ

ธุรกิจด้วยองค์ความรู้ ข้อมูลข่าวสาร และจากสภาพเศรษฐกิจและบริบทสังคมของทุกประเทศ 

ท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมทั้งความกา้วหนา้ทางวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยีต่าง ๆ ทาํใหมี้การแข่งขนักนั

สูงทั้งในดา้นธุรกิจ และดา้นการบริการ โดยทุกองค์กรต่างเน้นการผลิตสินคา้และการให้บริการท่ีมี

คุณภาพ อีกทั้งความรวดเร็ว และวิธีการของการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและ

ความคาดหวงั ความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสูงสุด ไม่วา่จะเป็นองคก์รภาครัฐ หรือเอกชน 

ต่างเรียนรู้ท่ีจะพฒันาและปรับตวัปรับปรุงองคก์รของตน ทั้งในดา้นคุณภาพ และการจดัการเพื่อสร้าง

ศกัยภาพในการแข่งขนัและการพฒันาสู่ความเป็นเลิศอยา่งต่อเน่ือง และย ัง่ยืน (อรพรรณ นคราวงศ์, 

2546, น. 1) ดงันั้น องคก์รธุรกิจเอกชนส่วนใหญ่ท่ีประสบความสําเร็จในปัจจุบนัลว้นเป็นผลจากการ

ปรับองคก์รให้มีความยืดหยุน่ มีการเรียนรู้ถึงวิธีการทาํงานแบบใหม่ ๆ  ท่ีมุ่งเนน้การตอบสนองความ

ตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการท่ีปรับเปล่ียนอยู่ตลอดเวลา คุณภาพการบริการ 

จึงเป็นส่ิงสําคัญและถูกนํามากล่าวถึงอย่างกวา้งขวางทั้ งในกลุ่มบุคคลท่ีเป็นผูรั้บบริการและ 

ผูใ้ห้บริการ (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร, 2544, น. 2) และในหลาย ๆ วิธีท่ีนาํมาสู่ความสําเร็จขององคก์ร 

ก็คือ การอาศยัการทาํงานเป็นทีมงานท่ีมีความพร้อมเพรียง และประสานการทาํงานเป็นอย่างดี 

เพื่อสร้างความพึงพอใจและตอบสนองความต้องการ ดงันั้น ผูบ้ริหารจึงเห็นความสําคญัในการ

พฒันาคุณภาพของผูใ้ห้บริการ โดยเนน้การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม เพื่อส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ 

การทาํงานเป็นทีมจึงสามารถพฒันาบุคลากรให้เกิดความพึงพอใจในงานท่ีตนเองปฏิบติั ตลอดจนเต็ม

ใจท่ีจะเป็นสมาชิกของหน่วยงาน อนัจะทาํใหห้น่วยงานไดรั้บผลงานสูงทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ 

(สุพล วงัสินธ์ุ, 2533, น. 53) และการทาํงานเป็นทีมยงัช่วยให้งานดาํเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

มีเป้าหมายในการทาํงานร่วมกนั ซ่ึงเป้าหมายไดจ้ากการตกลงร่วมกนัของสมาชิกทั้งหมดของทีม 
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การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งสมาชิกในทีมสูงทาํให้เกิดความพึงพอใจในการทาํงาน สมาชิกมีส่วนร่วมใน

การตดัสินใจ สามารถใชค้วามรู้ความสามารถไดอ้ยา่งเตม็ท่ี เกิดความรู้สึกวา่ตนเองมีคุณค่าในการทาํ

ให้ทีมงานประสบความสําเร็จ (อรพรรณ นคราวงศ์, 2546, น. 2) การทาํงานในรูปแบบของทีมงาน 

ท่ีประกอบไปด้วย สมาชิกท่ีหลากหลายความสามารถจึงต้องมีการแบ่งงานแบ่งหน้าท่ีความ

รับผิดชอบให้กบัสมาชิกในทีมได้ปฏิบติังานได้ถูกตอ้งตรงตามตาํแหน่งบทบาทหน้าท่ีท่ีตนเอง

ปฏิบติัอยู่ และมีหลายบทบาทหน้าท่ีท่ีถูกกาํหนดมาพร้อมกบัตาํแหน่งท่ีบุคคลผูน้ั้นตอ้งดาํรงใน

องค์กร เช่น คนท่ีเป็นหัวหน้าอาจได้รับการคาดหมายว่าต้องเป็นผูอ้อกคาํสั่ง และคนเป็นครูถูก

คาดหมายวา่ตอ้งทาํการสอนนกัเรียน พฤติกรรมเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีคาดหมายโดยผูอ่ื้นว่าเป็นบทบาท

ของผูด้าํรงตาํแหน่งนั้น ซ่ึงเรียกวา่ บทบาทท่ีคาดหวงั (Expectation Role) ส่วนบทบาทท่ีผูน้ั้นมีตาม

ตําแหน่ง  เ รียกว่า  บทบาทหน้า ท่ีตามตําแหน่ง  ( Incumbent Role)  เ ช่น  ผู ้ท่ีดํารงตําแหน่ง

นายกรัฐมนตรีของไทย จะถูกคาดหมายในบทบาท ในฐานะท่ีเป็นบุคคลท่ีเขา้มาดาํรงตาํแหน่ง

นายกรัฐมนตรี และเม่ือนายกรัฐมนตรีคนใหม่เขา้รับตาํแหน่ง ย่อมถูกคาดหมายว่ามีบทบาทและ 

มีอาํนาจอย่างทางการ เช่นเดียวกับนายกรัฐมนตรี คนก่อน การท่ีบุคคลยอมรับต่อบทบาทและ

ยอมรับต่อบทบาทหนา้ท่ีตามตาํแหน่งของตนไดส้อดคลอ้งตรงกบับทบาทหนา้ท่ีซ่ึงคนอ่ืนคาดหวงั 

จะช่วยลดปัญหาความขดัแยง้ทางสังคมท่ีเกิดข้ึนจากผูต้ ั้งความคาดหวงัให้น้อยลง บางคร้ังมกัจะ

พบวา่ พนกังานเกิดความสับสนต่อส่ิงท่ีตนคาดวา่จะไดรั้บจากการทาํงาน เช่น มีอาํนาจในระดบัใด

หรือมีความรับผิดชอบเพียงไร หรือท่ีเรียกวา่ ความสับสนต่อบทบาท (Ambiguity Role) (จุฑามาศ 

ปุญญปุระ, 2543, น. 8) 

 ในการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมในองคก์ร มีนกัวิชาการไดพ้ิจารณาพฤติกรรมของสมาชิกใน

องค์กรจาํแนกตามบทบาทหน้าท่ีออกเป็น 2 พฤติกรรม ได้แก่ พฤติกรรมตามบทบาท (In - Role 

Behavior) และพฤติกรรมตามบทบาทพิเศษ (Extra - Role Behavior) อนัเป็นพฤติกรรม ท่ีปฏิบติั

นอกเหนือจากงานตามบทบาทท่ีองคก์รไดก้าํหนดไวแ้ลว้ แน่นอนวา่สมาชิกในองคก์ร จะมีบทบาท

หน้าท่ีของตนเองอย่างชัดเจน ด้วยการทาํงานจาํเป็นตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัสมาชิกอ่ืน ๆ ในหลาย

ระดบั เช่น ผูบ้งัคบับญัชา(หวัหนา้งาน) ผูร่้วมงาน และผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เป็นตน้ ดว้ยการมีปฏิสัมพนัธ์ 

น้ีเอง ทาํให้สมาชิกไม่เพียงแต่กระทาํพฤติกรรมตามบทบาทหนา้ท่ีของตนเองเท่านั้น แต่สมาชิกพึง

ต้องกระทาํพฤติกรรมบทบาทพิเศษด้วย และการศึกษาพฤติกรรมบทบาทพิเศษ ในงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมองค์กรท่ีผ่านมา (Brown and Peterson, 1993, p. 50) พบว่า พฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร (Organizational Citizenship Behaviors) เป็นพฤติกรรมบทบาทพิเศษ 

ท่ีส่งผลในทางบวกต่อประสิทธิภาพขององคก์ร และส่งผลใหก้ารปฏิบติังานของบุคคลดีข้ึน           
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 ด้วยภาระหน้าท่ีการปฏิบติังานของธนาคารพาณิชย ์ท่ีมีบทบาทในการทาํงานหลากหลาย 

เช่น การพฒันาศกัยภาพของตนเองและเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีองคก์รจดัข้ึน เป็นตน้ พนกังานธนาคารแต่

ละคนมีบทบาทหน้าท่ีท่ีหลากหลาย แต่ในขณะเดียวกันก็มีเวลาการปฏิบัติงานท่ีจํากัด บางคร้ัง 

ท่ีพนกังานธนาคารก็เกิดความสับสนดว้ยไม่เขา้ใจในบทบาทหน้าท่ีของตนเองอย่างแทจ้ริงหรือมี

ความคลุมเครือในบทบาท (Role Ambiguity) และบางคร้ังพนักงานธนาคารยงัเกิดความรู้สึก 

ท่ีขดัแยง้ในการแสดงบทบาทของตนเอง (Role Conflict) การท่ีพนกังานธนาคารมีความคลุมเครือ

ในบทบาทและมีความขดัแยง้ในบทบาทเกิดข้ึนนั้น แสดงให้เห็นว่า พนกังานธนาคารมีการรับรู้

บทบาทท่ีไม่ดี ซ่ึงจะส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารทาํให้ปฏิบติังานอย่างไม่มี

ประสิทธิภาพวา่ความคลุมเครือในบทบาทส่งผลทางลบต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน (ยศวรรณ 

พิพฒัน์ศิริผล, 2541, น. ก)   

 Robbins (2001, pp. 20 – 21) นกัวิชาการดา้นพฤติกรรมองคก์รไดอ้ธิบายปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งใน

ระดบับุคคลท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) อาทิเช่น 

ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม ความฉลาดทางอารมณ์ ความมุ่งมัน่ในการทาํงาน ความพึง

พอใจในงาน จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของกลุ่มและองค์กร นอกจากน้ีแล้ว 

ดว้ยลกัษณะของการปฏิบติังานทีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ผูม้ารับบริการและเนน้ความ

พึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการการสูงสุด พนกังานธนาคารจึงตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลรอบด้าน 

ทั้งกบัตวัลูกคา้ผูรั้บบริการ เพื่อนร่วมงาน ตลอดถึงทีมงานต่าง ๆ (ทีมขายสาขาต่าง ๆ สํานกังานเขต 

สํานกังานภาค สํานกังานใหญ่) การมีปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลรอบดา้นน้ีเอง ทาํให้พนกังานเขา้ไปร่วม

รับรู้ความรู้สึกและอารมณ์ของผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย จึงปฏิเสธไม่ไดว้า่ความสามารถในการเขา้ใจ

สภาวะของอารมณ์ความรู้สึกทั้งของตนเองและของผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย และการจดัการกบัอารมณ์

ความรู้สึกนั้น เป็นคุณสมบติัพื้นฐานท่ีสําคญัของพนกังานธนาคาร ความสามารถน้ี  เรียกวา่ ความ

ฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) หรือ อีคิว (EQ) ซ่ึงความฉลาดทางอารมณ์ส่งเสริมให้

พนกังานมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานดา้นบริการสูงข้ึนส่งผลดีต่อลูกคา้ (ผูรั้บบริการ) ทาํให้

ผลลพัธ์ (Outcomes) ของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึน และสามารถเผชิญกบัภาวะเครียดไดอ้ย่างเหมาะสม 

(เทิดศกัด์ิ เดชคง, 2543, น. 12) ความฉลาดทางอารมณ์มิไดก้าํหนดตายตวัมาจากพนัธุกรรม แต่ส่วน

ใหญ่เกิดจากการเรียนรู้และสามารถเกิดข้ึนไดต้ลอดทุกช่วงชีวิตของมนุษย ์ความฉลาดทางอารมณ์

จึงเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีบุคคลควรจะมีการพฒันาเพิ่มข้ึน เพื่อการมีชีวิตงานท่ีดีทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 

ซ่ึงในปัจจุบนัโลกของการทาํงานท่ีเปล่ียนแปลงไปจากอดีตอยา่งมากมาย องคก์รต่าง ๆ มีแนวโนม้

ของขนาดท่ีเล็กลง ทาํให้คนงานในองค์กรถูกกดดนัให้ลดจาํนวนน้อยลง แต่กบัถูกคาดหมายให้

ทาํงานมีคุณภาพยิง่ข้ึน คนเหล่าน้ีจึงไม่เพียงแต่มีความสามารถในการทาํงานหรือมีเชาวปั์ญญาดีข้ึน
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เท่านั้น แต่ตอ้งมีความสามารถในการทาํงานเป็นทีมไดอ้ย่างมีความรับผิดชอบ มีความเขา้ใจ และ

เอ้ืออาทรผูร่้วมงาน มีความต่ืนตวัท่ีจะเรียนรู้และพฒันาตนเองอยูเ่สมอ บุคคลจึงตอ้งมีการปรับตวั

อยา่งมากเพื่อการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพ ดงันั้น คนท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงเท่านั้นจึงจะสามารถ

ดาํรงตนอยูใ่นโลกการทาํงานปัจจุบนัไดดี้กวา่คนท่ีมีไอคิว ( IQ) สูง แต่มีอีคิว (EQ) ตํ่า ความฉลาดทาง

อารมณ์จึงจาํเป็นและเขา้มามีบทบาทต่อคนทาํงานในปัจจุบนัเป็นอย่างยิ่ง (สุเทพ พงศ์ศรีวฒัน์, 

2544, น. 68-69) และจากการศึกษาวิจยัด้านการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของธนาคาร

พาณิชย์ ของ เพ็ญจนัทร์ ประจนัตะเสน พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนกังานธนาคารพาณิชย ์โดยเรียงลาํดบัค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลจาก มากไปหานอ้ย คือ ปัจจยัความ

ฉลาดทางอารมณ์ (0.40) ปัจจยัความสามารถในการทาํงานเป็นทีม (0.38) ปัจจยัการรับรู้บทบาท 

(0.28) และ ปัจจยัการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร (0.17) ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวมีผลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานของพนักงานธนาคารพาณิชย์ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ตามการทดสอบ

สมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง โดยใชโ้ปรแกรมลิสเรล (LISREL for Windows ) และ

สหสัมพนัธ์เพียรสัน (Pearson’s Correlation ) (เพญ็จนัทร์ ประจนัตะเสน, 2555, น. 154)  

 ธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชย์ท่ีทาํธุรกิจทางด้านการเงินการธนาคาร 

เพื่อให้องคก์รประกอบทางธุรกิจไดรั้บผลกาํไรสูงสุด มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในดา้นการ

ดําเนินธุรกิจขององค์กร คุณภาพของการให้บริการจึงเป็นหัวใจหลักของ ธนาคารยูโอบี จาํกัด 

(มหาชน) เพื่อการถือครองสัดส่วนทางดา้นการตลาด ธนาคารยูโอบีไดมี้การพฒันาอย่างต่อเน่ือง 

และเพิ่มประสิทธิภาพให้กบัองคก์รมาตลอด เป้าหมายเพื่อยกระดบัการแข่งขนัทางดา้นการเงินการ

ธนาคารให้ทดัเทียมกบัโลกทุนนิยมและเป็นธนาคารท่ีไดรั้บความไวว้างใจท่ีสุดในโลกให้ไดต้าม

วสิัยทศัน์ของธนาคารท่ีไดต้ั้งไว ้การทาํธุรกิจการเงินจะดาํรงอยูไ่ดภ้ายใตก้รอบการแข่งขนัท่ีรุนแรง 

จะตอ้งทาํให้ลูกคา้พึงพอใจสูงสุดในรูปแบบของการให้บริการ โดยการมุ่งเน้นให้พนักงานของ

ธนาคารยูโอบีให้บริการกบัลูกคา้โดยเน้นความประทบัใจมากท่ีสุด การบริการท่ีรวดเร็ว มีความ

สะดวกมากท่ีสุด เพราะถา้ลูกคา้ใหค้วามเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการอยา่งยโูอบีแลว้ ลูกคา้ก็จะนึกถึงเรา

แลว้ไม่ไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน และจะส่งผลดีไปถึงตวัพนกังานและองคก์รอีกดว้ย และในการปฏิบติังาน

ของพนักงานธนาคารท่ีทําหน้าท่ีในการให้บริการทั้ งในสํานักงานใหญ่ และตามสาขาต่าง ๆ 

ทัว่ประเทศ ในการพฒันาและเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานด้านบริการของพนักงาน

ธนาคาร ยูโอบี จาํกดั (มหาชน) มุ่งเน้นไปในทิศทางท่ีให้ความรู้ในการให้บริการอย่างมืออาชีพท่ี

สามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัจากลูกคา้หรือผูม้ารับบริการในด้านการเงิน 

โดยหวงัว่าจะเกิดกระบวนการแห่งการเรียนรู้ เพื่อพฒันาคุณภาพในองค์กรของธนาคารอย่าง

ต่อเน่ือง และจะส่งผลให้พนกังานของธนาคารมีการพฒันาศกัยภาพในการคิด และเปล่ียนแปลง
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ส่ิงแวดลอ้มรอบตวัให้ดีข้ึน มีการปรับเปล่ียนบรรยากาศในการทาํงานให้เป็นไปในเชิงสร้างสรรค์

และมีการประสานงานท่ีดีในหน่วยงานของธนาคาร เน่ืองจากพนกังานธนาคารเป็นผูท่ี้มีบทบาทต่อ

การทาํธุรกิจทางการเงินของธนาคาร เป็นผูท่ี้หารายไดเ้ขา้องคก์ร เป็นเสมือนสายเลือดใหญ่ หล่อเล้ียง

ให้องค์กรสามารถดาํรงอยู่ในแวดวงธุรกิจทางการเงิน ดว้ยเหตุน้ี พนกังานธนาคารจึงตอ้งมีความรู้ 

ความสามารถสูง มีการรับรู้ในบทบาทหน้าท่ีของตนเอง มีความฉลาดทางอารมณ์ รู้เขารู้เรา เขา้ใจ

เพื่อนร่วมงาน และลูกคา้ผูม้ารับบริการ  

 จากความเป็นมาและความสําคญัดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้่า การทาํงานเป็นทีม การรับรู้

บทบาท การมีความฉลาดทางอารมณ์ การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร การมีบรรยากาศของหน่วยงาน

ท่ีดี การมีความกระตือรือร้นในการทาํงาน และผูน้าํท่ีมีความรู้ความสามารถในการมอบหมายงานท่ี

เหมาะสม  จะส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ดงันั้น ผูว้ิจยั

จึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของ

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) วา่ มีปัจจยัใดบา้งท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) เพื่อนาํขอ้คน้พบดงักล่าวมาสร้างรูปแบบการ

พฒันาประสิทธิภาพของการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 

ตลอดจนนาํรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพของการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยู

โอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีพฒันาข้ึน ไปทดลองและประเมินผลการทดลองใชต่้อไป เพื่อประโยชน์ใน

การพฒันาปรับปรุงประสิทธิภาพของการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั 

(มหาชน) ใหดี้ข้ึน สร้างความเจริญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศต่อไป 

 

1.2 คาํถามการวจิัย 

 

 1.2.1 มีปัจจยัใดบ้างท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

 1.2.2 รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคาร 

ยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ควรเป็นเช่นใด 

 1.2.3 รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคาร 

ยโูอบีจาํกดั (มหาชน) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน เม่ือนาํไปทดลองใชแ้ลว้ จะไดผ้ลเป็นอยา่งไร 
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1.3 วตัถุประสงค์การวจิัย 

 

 1.3.1 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

 1.3.2 เพื่อสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

 1.3.3 เพื่อทดลองใชแ้ละประเมินผลรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน  

 

1.4 สมมติฐานการวจิัย 

 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (กล่าวไวใ้นบทท่ี 2) ผูว้ิจยั

นาํมาเป็นสมมติฐาน เพื่อใชท้ดสอบความถูกตอ้งของทฤษฎี ไดว้า่ 

  สมมติฐานท่ี 1 ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี

จาํกดั (มหาชน) ไดรั้บผลโดยตรงและโดยออ้มจากตวัแปร ความฉลาดทางอารมณ์ การเป็นสมาชิกท่ี

ดีขององค์กร ความกระตือรือร้น และการรับรู้บทบาท และไดรั้บผลโดยตรงจาก บรรยากาศของ

หน่วยงาน การทาํงานเป็นทีม และภาวะผูน้าํ 

  สมมติฐานท่ี 2 หลงัการทดลองใชรู้ปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) มีประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกคา้ ดีกวา่ ก่อนการทดลอง อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5     

 

1.5 ขอบเขตการวจิัย 

 

 1.5.1 พื้นท่ีเป้าหมาย เป็นการศึกษาเขตพื้นท่ีธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ทัว่ประเทศ คือ 

ธนาคารยูโอบี สังกดัสายงานเครือข่ายบริการลูกคา้และการขาย แบ่งเป็นเขตบริการและการขาย 

11 เขต สาขาทั้งหมด 156 สาขาทัว่ประเทศ 

 1.5.2 ระยะการวจิยั การวจิยัคร้ังน้ีแบ่งเป็น 3 ระยะ คือ 

   ระยะท่ี 1 เป็นการศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน)  
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  ระยะท่ี 2 เป็นการสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกคา้ของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) 

  ระยะท่ี 3 เป็นการทดลองใช้และประเมินผล รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน)  

 1.5.3 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 

   การวจิยัระยะท่ี 1  

    1.5.3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง (Population & Sample)   

      1) ประชากร คือ พนักงานธนาคารยูโอท่ีปฏิบติังานในสายงานเครือข่าย

บริการลูกคา้และการขาย ทัว่ประเทศ (Unit of Analyze) มีทั้งหมด 11 เขต รวม 156 สาขา มีจาํนวน

พนกังาน 1,716 คน  

      2) กลุ่มตวัอยา่ง ไดม้าจากการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane. 

(1967 : 158) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 325 คน ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิการสุ่มแบบระบบ (Systematic Random 

Sampling)  

    การวจิยัระยะท่ี 2 

   ประชากรกลุ่มเป้าหมาย คือ ผู ้มีส่วนเก่ียวข้องในการพัฒนาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบีจาํกัด (มหาชน) ได้แก่ ลูกคา้หรือผูท่ี้มารับ

บริการท่ีธนาคารยูโอบี จาํนวน 10 คน พนกังานธนาคารยูโอบีท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 10 คน 

และนกัวชิาการ จาํนวน 10 คน รวมทั้งส้ิน 30 คน 

   การวจิยัระยะท่ี 3  

   ประชากรกลุ่มทดลองในการวิจยัระยะท่ี 3 ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารยูโอบีท่ีปฏิบติังาน 

ท่ี สาขาอุดรธานี จาํนวน 13 คน 

 1.5.4 ตวัแปรท่ีศึกษา 

   การวจิยัระยะท่ี 1  

    1.5.4.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  ซ่ึงเป็นปัจจัย เชิงสาเหตุของ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ คือ 

     1) ความกระตือรือร้น 

     2)  ความฉลาดทางอารมณ์  

     3) การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร 

     4) การรับรู้บทบาท  
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    1.5.4.2 ตวัแปรคัน่กลาง คือ  

     1) บรรยากาศของหน่วยงาน  

     2) การทาํงานเป็นทีม  

     3) ภาวะผูน้าํ 

    1.5.4.3 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ซ่ึงเป็นปัจจยัผลลพัธ์ คือ ประสิทธิภาพ 

การปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน)  

   การวจิยัระยะท่ี 3 

   การวิจัยระยะน้ี เป็นขั้นตอนการทดลองใช้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน)  

    1.5.4.1 ตวัแปรอิสระ คือ รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) ท่ีไดจ้ากการวจิยัระยะท่ี 2 

    1.5.4.2 ตวัแปรตาม คือ ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของ

ธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน)  

 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 “รูปแบบการพฒันา” หมายถึง วิธีการ กิจกรรม โครงการหรือแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) ท่ีก่อให้เกิดการปรับปรุง

เปล่ียนแปลงทางท่ีดีข้ึนกบัการปฏิบติังานของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) 

 “ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)” หมายถึง พนกังานธนาคารยูโอบี ท่ีสังกดัสายงานเครือข่าย

บริการลูกคา้และการขาย (พนกังานท่ีปฏิบติังานในสาขาทัว่ประเทศ) 

 “ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)”

หมายถึง ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) ซ่ึงวดัจากพฤติกรรมตามบทบาทหน้าท่ีมี 2 ดา้น คือ 1) ดา้นการปฏิบติังานด้านบริการ 

2) ด้านสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารยูโอบี โดยใช้เคร่ืองมือวดัของ วิริณธ์  

ธรรมนารถสกุล (2544, น. 89-92) 

 “การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร” หมายถึง การปฏิบัติของพนักงานนอกเหนือจากงาน 

ในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายจากหน่วยงานและกระทาํดว้ยความสมคัรใจ โดยการทาํงานตามหนา้ท่ี

ของตนเอง ส่งเสริมให้หน่วยงานมีประสบความสําเร็จและมีประสิทธิภาพ และกระทาํโดยไม่ได้
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คาํนึงถึงผลตอบแทนตามระบบของรางวลัท่ีหน่วยงานกาํหนด ผูว้ิจยัจะใชเ้คร่ืองมือวดัของ วิริณธ์ิ 

ธรรมนารถสกุล (2544, น. 68-70) 

 “การรับรู้บทบาท” หมายถึง การรับรู้ภาระ หนา้ท่ี ท่ีจะตอ้งปฏิบติัเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

ของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน)ท่ีเก่ียวข้องกับบทบาท และการปฏิบติัหน้าท่ีตาม

บทบาทท่ีไดรั้บจากหน่วยงานและการปฏิบติังานตามความคาดหวงัจากบุคคลท่ีเขา้ไปมีปฏิสัมพนัธ์

ด้วย ในการวดัการรับรู้บทบาทของพนักงานธนาคาร ผูว้ิจยัจะใช้เคร่ืองมือวดัของ เพ็ญจนัทร์ 

ประจนัตะเสน (2555, น. 116)  

 “การทาํงานเป็นทีม” หมายถึง พนกังานธนาคารมีความรู้และทกัษะท่ีเหมาะสมในการทาํงาน

ร่วมกบับุคคลอ่ืนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยความรู้ทกัษะ สามารถนาํมาพฒันาและปรับปรุงให้

การทาํงานดียิ่งข้ึน ในการวดัความสามารถในการทาํงานเป็นทีมของพนกังานธนาคาร ผูว้ิจยัจะใช้

เคร่ืองมือวดัของ Woodlock (1989, pp. 220-227)           

 “ความฉลาดทางอารมณ์” หมายถึง ความสามารถของพนกังานธนาคารในการรับรู้ถึงอารมณ์

ความรู้สึกของตนเองและผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย โดย 1) มีความเขา้ใจอารมณ์ของตนเอง และผูท่ี้มี

ปฏิสัมพนัธ์ด้วย 2) มีการแสดงออกทางอารมณ์ท่ีเหมาะสมและมีความเขา้ใจการแสดงออกของ

อารมณ์ของผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย 3) มีความสามารถในการจดัการกบัอารมณ์ของตนเอง และของผูท่ี้

มีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย ในสถานการณ์เฉพะหนา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 4) มีความเขา้ใจ และมีความรู้ในเร่ืองท่ี

เก่ียวขอ้งกบัอารมณ์ และสามารถนาํมาใช้ในการแกปั้ญหาไดอ้ย่างสร้างสรรค ์ในการวดัความฉลาด

ทางอารมณ์ของพนกังานธนาคาร ผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือวดัความฉลาดทางอารมณ์ของ กรมสุขภาพจิต 

(กรมสุขภาพจิต, 2544, น. 122-123) 

 “บรรยากาศของหน่วยงาน” หมายถึง การรับรู้ของพนกังานธนาคารท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มใน

การทาํงานในสาขาท่ีตนเองปฏิบติังานอยู ่โดยการรับรู้บรรยากาศของสถานท่ีท่ีทาํงาน เช่น นโยบาย

การสร้างมาตรฐานการปฏิบติังาน กฎระเบียบ การยกย่องชมเชย ความรับผิดชอบความอบอุ่นใน

การปฏิบติังาน เป็นตน้ ในการวดับรรยากาศของหน่วยงานของพนกังานธนาคาร ผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือ

วดัของ วรีะนุช มยเุรศ (2544, น. 89-95) 

 “ภาวะผูน้าํ” หมายถึง ความสามารถของพนกังานธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) ท่ีมีอิทธิพล

ต่อกลุ่ม เพื่อให้ดาํเนินงานไดบ้รรลุเป้าหมาย ในการวดัพฤติกรรมภาวะผูน้าํ ผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือของ 

สุเทพ พงษศ์รีวฒัน์ (2544, น. 189) 

 “ความกระตือรือร้นมุ่งมัน่” หมายถึง (Enthusiasm) พฤติกรรมในการทาํงานท่ีการแสดงออก

ถึงการมีใจฝักใฝ่  มีความตั้งใจ  มีความมุ่งมัน่ ขยนัขนัแข็ง มีความเอาใจใส่ รับผิดชอบต่องาน 

ท่ีไดรั้บมอบหมาย ทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายทนัที ไม่ชอบผลดัวนัประกนัพรุ่ง มีการต่ืนตวั มีการ
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วางแผนและเตรียมพร้อมสําหรับการทาํงานอยูต่ลอดเวลา แสวงหาความรู้และวธีิการใหม่ ๆ ในการ

ปฏิบติังานมีอาํนาจในการตดัสินใจ เพื่อให้การปฏิบติังานคล่องตวัและสําเร็จตามเป้าหมายของ

องคก์าร ในการวดัความกระตือรือร้นมุ่งมัน่ ผูว้จิยัใชเ้คร่ืองมือของ รังสรรค ์สิงหเลิศ (2548, น. 172)  

 “การใหบ้ริการลูกคา้” หมายถึง การใหบ้ริการของพนกังานธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) ต่อ

ผูม้ารับบริการจากธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) 

 “อิทธิพลทางตรง (Direct Effects)” หมายถึง ค่าท่ีแสดงถึงอิทธิพลของตวัแปรอิสระ หรือตวั

แปรตน้ในงานวจิยั ท่ีส่งผลโดยตรง ต่อตวัแปรตามในงานวจิยั 

 “อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effects)” หมายถึง ค่าท่ีแสดงถึงอิทธิพลของตวัแปรอิสระ หรือ

ตวัแปรตน้ในงานวจิยั ท่ีส่งผลโดยตรง ต่อตวัแปรคัน่กลาง แลว้ทาํใหต้วัแปรคัน่กลาง ส่งผลโดยตรง

ต่อตวัแปรตามในงานวจิยั 

 “อิทธิพลโดยรวม (Total Effects)” หมายถึง ค่าท่ีแสดงถึงผลรวมของค่าอิทธิพลทางตรง 

(Direct Effects) กบั อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effects) ในงานวจิยั 

 

1.7 ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ 

 

 1.7.1 ในเชิงทฤษฏี  

   1.7.1.1 เพื่อให้เกิดความชัดเจนเชิงประจักษ์ ในการประเมินประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพการปฏิบติังานจริงของพนกังานธนาคาร ผลการวจิยัจะเป็นแนวทาง

สําหรับการวิจยัเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังานของธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน)

ในการใหบ้ริการลูกคา้ในอนาคตต่อไป 

   1.7.1.2 เพื่อความชัดเจนในการอธิบายอิทธิพลของปัจจัยเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพ การปฏิบติังาน โดยมีปัจจยัเชิงสาเหตุจากปัจจยัในองค์กร โดยศึกษาในลกัษณะของ

สมการโครงสร้างเชิงเส้นจะทาํใหท้ราบถึงปัจจยัใดวา่ ส่งผลอยา่งไรต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 

ซ่ึงผลการวิจยัน้ีจะช่วยเพิ่มพูนองคค์วามรู้เก่ียวกบัพฤติกรรมองคก์รในสังคมไทย และเป็นแนวทาง

สาํหรับการวจิยัในอนาคต 

 1.7.2 ในเชิงวชิาชีพ  

 การปฏิบติังานดา้นบริการ เพื่อให้เกิดความตระหนกัในอิทธิพลของปัจจยัเชิงสาเหตุ ท่ีส่งผล

ต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ คุณลกัษณะของการปฏิบติังานและปัจจยัท่ีเกิดข้ึนเม่ือเป็น

สมาชิกในองคก์ร ไดแ้ก่ การรับรู้บทบาทหน้าท่ี และดว้ยรูปแบบการศึกษาแบบสมการโครงสร้าง

เชิงเส้นจะทาํให้ทราบรูปแบบความสัมพนัธ์ของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีศึกษา อนัจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
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การปฏิบติังานในการนาํผลการวิจยัน้ีไปใชใ้นการพฒันาทรัพยากรบุคคล และการเตรียมบุคลากร

ก่อนเขา้สู่การปฏิบติังาน 

 1.7.3 ในระดับองค์กร  

 เพื่อความกระจ่างในอิทธิพลของปัจจยัในองค์กร โดยศึกษาเป็นปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ผลการวจิยัท่ีไดจ้ะมีประโยชน์ต่อองคก์รในการนาํผลการศึกษาน้ีไปใช้

พฒันาทรัพยากรบุคคลในองค์กร แนวคิดและแนวปฏิบติัดั้ งเดิมในสังคมไทย ผลของการพฒันา

ทรัพยากรบุคคลในองคก์รจะทาํใหพ้นกังานท่ีปฏิบติังานดา้นบริการเป็นผูมี้ศกัยภาพในการปฏิบติังาน

อยา่งมีคุณภาพและต่อเน่ืองในการพฒันาตนเองต่อไป ส่วนการวิจยัท่ีจะนาํไปสู่ปัจจยัระดบับุคคล 

คือ คุณสมบติัของการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ ความสามารถในการทาํงานเป็นทีมความฉลาดทางอารมณ์

เป็นปัจจยัท่ีสามารถเกิดข้ึนในตวับุคคลก่อนเขา้สู่องคก์ร ดงันั้น ผลการวจิยัจะมีประโยชน์ต่อองคก์ร

ในการนาํมาใชใ้นการคดัสรรบุคคลเพื่อเขา้สู่องคก์รต่อไป  

 1.7.4 ในเชิงการพฒันาองค์กร  

 ผลจากการสร้างและพฒันารูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกคา้ ของธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) และผลจากการนาํไปทดลองใช้จะทาํให้ไดรู้ปแบบการ

พฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบีจาํกัด (มหาชน) 

เพื่อนําไปใช้ในการพัฒนาธนาคารอ่ืน ๆ และหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ

ประชาชนต่อไป 

 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษา รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคาร

ยโูอบี จาํกดั (มหาชน) นบัวา่มีความสาํคญัยิง่ ดว้ยประสิทธิภาพของการปฏิบติังานเป็นภาพสะทอ้น

ถึงคุณภาพการให้บริการกับลูกค้า หรือผูม้ารับบริการ ผลการศึกษาท่ีได้จะเป็นแนวทางในการ

พฒันาพนกังานให้มีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม และมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกค้า ท่ีดีข้ึนต่อไป และเกิดความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกัด 

(มหาชน) ผูว้จิยัไดศึ้กษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตามลาํดบัหวัขอ้ต่อไปน้ี 

  1.  บริบทของธนาคารพาณิชย ์

  2.  ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

  3.  ปัจจยัเชิงสาเหตุของประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคาร

ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

  4.  ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

  5.  วิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

  6.  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

2.1 บริบทของธนาคารพาณชิย์ (Commercial Banks)  

 

 2.1.1 ประวตัิความเป็นมาของธนาคาร 

 ในปัจจุบนัน้ีธนาคารพาณิชยท่ี์ดาํเนินกิจการในโลกของเราน้ีเป็นท่ีรู้จกักนัอย่างกวา้งขวาง 

ไม่ว่าจะเป็นเด็กหรือผูใ้หญ่ ซ่ึงเป็นท่ีเรารู้ว่าเป็นแหล่งในการเก็บออม และแหล่งของเงินกู้ชนิด 

ต่าง ๆ ซ่ึงคาํวา่ธนาคารนั้นตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ Bank ซ่ึงแปลงมาจากคาํวา่ Bench ซ่ึงแปลวา่ 

มา้นัง่ ทั้งน้ี เน่ืองจากในสมยัก่อนมีพวกพ่อคา้ท่ีทาํหน้าท่ีคอยรับเปล่ียนเงิน จากผูม้าติดต่อทัว่ไป

มกัจะนั่งอยู่บนหลงัมา้ ต่อมาศพัท์ดงักล่าวจึงได้มีการปรับปรุงและพฒันา จนมาเป็นคาํว่า Bank 

ท่ีเรารู้จกักนัในปัจจุบนั 
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 ถา้หากเราจะทาํการศึกษาถึงประวติัศาสตร์ของธนาคารพาณิชยแ์ลว้นั้น เราลองมาทาํความ

รู้จกักบัวิวฒันาการของธนาคารพาณิชยก์นัดีกว่าว่ามีรูปแบบหรือการกาํเนิดมาจากไหน ธนาคาร 

ท่ีถูกคน้พบและมีความเช่ือวา่ เป็นธนาคารแห่งแรกนั้น เกิดเม่ือ 3,500 ก่อนคริสตกาล ณ เมืองอุรุก 

(Ourouk) ในอาณาจกัรบาบิโลน โดยธนาคารน้ีไดเ้ปิดดาํเนินการภายในวดั โดยมีนกับวชในวดัเป็น

นายธนาคาร โดยสินทรัพยท่ี์ให้สําหรับการกูย้ืมก็จะเป็นส่ิงของท่ีมีผูน้าํมาสักการะ เทพเจา้ในวดั

นั่นเอง ต่อมาก่อนคริสตกาลประมาณ 1,000 ปี ทางประเทศจีนก็มีธนาคารเกิดข้ึน โดยตั้งอยู่ใน

มณฑลชานสี ซ่ึงคอยทาํหนา้ท่ีในการโอนเงินและแลกเปล่ียนเงินใหแ้ก่พวกพอ่คา้ท่ีคอยส่งส่ิงคา้ไป

ยงัมณฑลอ่ืน ๆ ต่อมาประมาณ 600 ปี ก่อนคริสตกาล ณ ประเทศกรีก ก็ไดเ้กิดธนาคารข้ึนหลาย

ธนาคาร ไม่วา่จะดาํเนินการโดยภาครัฐ หรือเอกชน ตลอดจน ศาสนจกัร ทั้งน้ี เน่ืองจากกรีกได้นาํ

แบบอยา่งในการดาํเนินกิจการเขา้มาใชใ้นประเทศของตน จนกระทัง่ถึงในสมยัโรมนัธนาคารก็ไดมี้

การพฒันาเทคนิคในการดาํเนินการใหม่ ๆ เช่น การใชห้ลกัประกนัในการกูย้ืม การหกับญัชีการคา้ 

ตลอดจนการรับรองหน้ี อีกทั้ งในสมัยน้ีก็ได้มี การออกกฎหมายธนาคารข้ึน จนกระทั่งหลัง 

คริสตศกัราช 487 คือ อาณาจกัรโรมนัพินาศ ฝ่ายศาสนจกัรเขา้มามีบทบาทมากข้ึน ไดมี้การกาํหนด

ขอ้ห้ามข้ึนมาเก่ียวกบัการคิดดอกเบ้ีย  ซ่ึงถือได้ว่าเป็นบาป ซ่ึงทาํให้กิจการของธนาคารในยุคน้ี

หยุดชะงกัตวัลงไป จนกระทัง่ถึงศตวรรษท่ี 10 ก็ได้เกิดสงครามศาสนาข้ึน คือ สงครามครูเสด 

กิจการธนาคารก็ไดพ้ฒันาข้ึนอย่างรวดเร็ว ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่ มีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งใช้เงินเพื่อซ้ือ

อาวธุยทุโธปกรณ์ ตลอดจนเสบียงอาหารเพื่อใชใ้นยามสงคราม นบัแต่นั้นมากิจการธนาคารก็ไดถู้ก

พฒันาอยูเ่ร่ือย ๆ มาจนถึงปัจจุบนั 

 จากขอ้ความขา้งตน้เราจะเห็นได้ว่า ธนาคารพาณิชยน์ั้นมีการดาํเนินการมานาน นบัร้อยปี

แลว้ ถา้จะกล่าวถึงธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยนั้น เร่ิมเม่ือปี พ.ศ. 2431 โดยธนาคารท่ีเขา้มาเปิด 

คือ ธนาคารฮ่องกง และ เซ่ียงไฮ ้ของประเทศองักฤษ ซ่ึงเน้นการให้บริการในดา้นการคา้ระหวา่ง

ประเทศ ส่วนธนาคารพาณิชยข์องไทยแห่งแรก คือ บริษทัแบงคส์ยามกมัมาจลทุน จาํกดั เม่ือปี พ.ศ. 

2449 และได้เปล่ียนช่ือมาเป็น ธนาคารไทยพาณิชย  ์เม่ือปี พ.ศ. 2482 และต่อมาก็ได้มีการจดัตั้ ง

ธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นของไทยเพิ่มข้ึน จนกระทัง่ถึงวกิฤตเศรษฐกิจทาํใหท้างกระทรวงการคลงัและ

ธนาคารแห่งประเทศไทยประกาศใช้มาตรการในการแกไ้ขปัญหาระบบสถาบนัการเงิน เม่ือวนัท่ี  

14 สิงหาคม พ.ศ. 2541 ซ่ึงส่งผลใหธ้นาคารพาณิชยข์องไทยท่ียงัสามารถดาํเนินการต่อไปไดมี้เพียง

แค่ 10 แห่งเท่านั้น 

 สาํหรับมาตรการฟ้ืนฟูระบบสถาบนัการเงินนั้นมีดงัต่อไปน้ี  
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ตารางที ่2.1  

มาตรการฟ้ืนฟูระบบสถาบันการเงิน ณ วิกฤติเศรษฐกิจ 

ธนาคารพาณิชยท่ี์รัฐบาลเขา้แทรกแซง : การหยดุดาํเนินการ การควบกิจการ และกาํหนดการขายหลกัทรัพย ์

มาตรการ วนั เดือน ปี 

ธนาคารศรีนคร และธนาคารนครหลวงไทย : ทาํการแปรรูป 

   การเพ่ิมเงินกองทุนต่อสินทรัพยท่ี์มีความเส่ียงใหถึ้งร้อยละ 8.5 หลงัจากท่ีกนั 

       สาํรอง เตม็อตัราเตม็อตัรา 

31สิงหาคม พ.ศ.2541 

   การคดัเลือกท่ีปรึกษาทางการเงินเพ่ือดาํเนินการประมูลขาย 15 กนัยายน พ.ศ.2541 

   การประกาศขั้นตอนการประมูลขาย 30 กนัยายน พ.ศ.2541 

   การรับขอ้เสนอของการประมูลขาย และการโอนไปใหผู้ล้งทุนรายใหม่ 31 กนัยายน พ.ศ.2541 

ธนาคารกรุงเทพฯ : แปรสภาพเป็น บบส.เอกชน และหยดุดาํเนินกิจการ 

   ใบประกอบอนุญาตการธนาคารพาณิชยย์งัคงอยู ่แต่ถูกจาํกดัการประกอบธุรกิจ   

       ดา้น ฝาก การใหกู้ ้ธุรกิจเงินตะรางต่างประเทศ หรือการก่อภาระผกูพนัรายใหม่ 
17 สิงหาคม พ.ศ.2541 

   กระทรวงการคลงั และธนาคารแห่งประเทศไทยประกาศแนวทางการรับโอน 

       สินทรัพยดี์ เงินฝาก และหน้ีสินอ่ืน ๆ ใหก้บัธนาคารกรุงไทย 
17 สิงหาคม พ.ศ.2541 

   ใชสิ้ทธิในการบอกเลิกสญัญาการจา้งบริหารกบับรรษทัเงินทุนอุตสาหกรรมแห่ง 

       ประเทศไทยตามระบุในสญัญา 

31 สิงหาคม พ.ศ.2541 

   โอนสินทรัพยดี์ เงินฝาก และหน้ีสินอ่ืน ๆ ใหก้บัธนาคารกรุงไทย 30 กนัยายน พ.ศ.2541 

   การคืนใบอนุญาตประกอบธุรกิจตามธนาคารพาณิชย ์และแปรสภาพเป็น บบส.  

       เอกชน 

31 ตุลาคม พ.ศ.2541 

ธนาคารพาณิชยท่ี์รัฐบาลเขา้แทรกแซง : การหยดุดาํเนินการ การควบกิจการ และกาํหนดการขายหลกัทรัพย ์

   การจดัทาํแผนการหยดุดาํเนินการของธนาคารกรุงเทพฯ และแผนการดาํเนินการท่ี 

       เก่ียวกบัพนกังาน สาํนกังานสาขา การจดัการสินทรัพยท่ี์ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ห ้

       เสร็จส้ินภายในวนัท่ี 3 ธนัวาคม พ.ศ.2542 

31 ตุลาคม พ.ศ.2541 

ธนาคารมหานคร : รวมกิจการกบัธนาคารกรุงไทย  

   ธนาคารกรุงไทย เขา้บริหารงานธนาคารมหานคร 17 สิงหาคม พ.ศ.2541 

   การเพ่ิมเงินกองทุนต่อสินทรัพยเ์ส่ียงใหไ้ดถึ้งร้อยละ 8.5 หลงัจากท่ีกนัสาํรองเตม็ 

       อตัรา 

30 กนัยายน พ.ศ.2541 

   กระทรวงการคลงั และธนาคารแห่งประเทศไทยใหค้วามเห็นแผนการรวม   

       ธนาคารมหานคร เขา้กบัธนาคารกรุงไทย 
30 กนัยายน พ.ศ.2541 

   การโอนกิจการทั้งหมดของธนาคารมหานคร เขา้กบัธนาคารกรุงไทย 31 ธนัวาคม พ.ศ.2541 
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ตารางที ่2.2  

รายช่ือสถาบันการเงินท่ีดาํเนินงานตามปกติ 

ลาํดบั

ท่ี 

ธนาคารพาณิชย ์ ลาํดบั

ท่ี 

บริษทัเงินทุน และบริษทัเงินทุน

หลกัทรัพย ์

1. ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 1. บริษทัเงินทุนทกัษิณธนากิจ 

2. ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 2. บริษทัเงินทุนธนชาติ (มหาชน) 

3. ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 3. บริษทัเงินทุนภทัรธนกิจ (มหาชน) 

4. ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 4. บริษทัเงินทุนรัตนทุน (มหาชน) 

5. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) 5. บริษทัเงินทุนสหสิน 

6. ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 6. บริษทัเงินทุนเอเชียไฟแนนซ์ 

(มหาชน) 

7. 

8. 

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

ธนาคารธนชาติ จาํกดั (มหาชน) 

7. บริษทัเงินทุนหลกัทรัพยก์รุงเทพธ

นาทร (มหาชน) 

9. 

10. 

 

ธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั (มหาชน) 

ธนาคารแลนด์แอนเฮาส์ จาํกดั 

(มหาชน) 

8. บริษทัเงินทุนหลกัทรัพยก์รุงไทยธน

กิจ (มหาชน) 

11. 

 

12. 

ธนาคารซีไอเอม็บีไทย จาํกดั 

(มหาชน) 

ธนาคารทิสโก ้จาํกดั (มหาชน) 

9. บริษทัเงินทุนหลกัทรัพยก์รุงศรีอยธุยา 

(มหาชน) 

13. 

14. 

 

15. 

ธนาคารไอซีบีซีไทย จาํกดั (มหาชน) 

ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ดไทย  

จาํกดั(มหาชน) 

ธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอ่ย จาํกดั 

(มหาชน) 

 

10. 

 

11. 

 

12. 

 

13. 

บริษทัเงินทุนหลกัทรัพยเ์กียรตินาคิน 

(มหาชน) 

บริษทัเงินทุนหลกัทรัพยซิ์ต้ีคอร์ป

(ประเทศไทย) 

บริษทัเงินทุนหลกัทรัพยทิ์สโก

(มหาชน) 

บริษทัเงินทุนหลกัทรัพยไ์ทยซากุระ 

  14. บริษทัเงินทุนหลกัทรัพยไ์ทยแคปิตอล 
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 2.1.2 ความหมายของธนาคารพาณชิย์ 

 ตามพระราชบญัญติัธนาคารพาณิชย ์พ.ศ. 2522 มาตรา 4 ไดก้าํหนดความหมายของธนาคาร

พาณิชยว์่า ธนาคารพาณิชย ์หมายถึง การประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือทวง

ถามหรือเม่ือส้ินระยะเวลากาํหนดไวแ้ละใช้ประโยชน์เงินนั้นในทางหน่ึงหรือหลายทาง เช่น 

ให้กู ้ยืม ซ้ือขาย หรือเก็บเงินตามตัว๋แลกเงินหรือตราสาร ซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ ซ่ึงสําหรับ

ประเภทของการบริการของธนาคารพาณิชยน์ั้น ภายใตพ้ระราชบญัญติัการธนาคารพาณิชยโ์ดยส่วน

ใหญ่มกัจะให้บริการในลกัษณะต่าง ๆ ดงัน้ี คือ การให้เบิกเงินเกินบญัชี การให้กูย้ืม การรับซ้ือลด

เช็คหรือตัว๋เงิน การคํ้าประกนั การรับโอนและเรียกเก็บเงิน การรับฝากเงินในระยะสั้นและระยะยาว 

การซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ บริการอ่ืน ๆ เช่น ออกเครดิตการ์ด ออกเช็คของขวญั รวมไปถึงการ

ใหเ้ช่าตูนิ้รภยั เป็นตน้ 

 2.1.3 หน้าที ่และบทบาทของธนาคารพาณชิย์ 

 คราวน้ีเราลองมาพิจารณาในเร่ืองของหน้าท่ีของธนาคารพาณิชยก์นับา้งว่า ธนาคารพาณิชย ์

ท่ีเรารู้จักนั้ นนั้ นมีหน้าท่ีอย่างไร ซ่ึงถ้าจะกล่าวในปัจจุบนัแล้วนั้ น ธนาคารพาณิชย์ก็จัดได้ว่า 

เป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความสําคญัยิ่งของประเทศ ทั้งน้ี เพราะธนาคารพาณิชย์นั้นถูกจดัได้ว่า 

เป็นแหล่งเงินกูร้ายใหญ่ท่ีสุดของประเทศ ทีน้ีเราลองมาพิจารณาหนา้ท่ีของธนาคารพาณิชยท่ี์มีต่อ

ระบบเศรษฐกิจก็คือ การมีหนา้ท่ีโดยตรงต่อปริมาณเงิน 

 หน้าท่ีของธนาคารพาณิชย์ท่ีมีต่อปริมาณเงิน มีพระราชบญัญติัของธนาคารพาณิชย์ ได้

กาํหนดเอาไวใ้นปี พ.ศ. 2505 และปี พ.ศ. 2522 (ซ่ึงเป็นฉบบัปรับปรุง) โดยจะตอ้งมีหน้าท่ีหลกั ๆ 

ดงัต่อไปน้ี  

  1. หน้าท่ีในการรับฝากเงิน ธนาคารพาณิชยมี์หน้าท่ีในการรับฝากเงินจากประชาชน

ทัว่ไป โดยท่ีผูฝ้ากสามารถท่ีจะเรียกร้องเงินท่ีฝากคืนไดต้ามกาํหนดระยะเวลาท่ีไดท้าํความตกลงกนั

ไว ้ซ่ึงเราสามารถท่ีจะแยกประเภทของเงินฝากได้ ดงัน้ี 1) เงินฝากประเภทจ่ายคืนเม่ือทวงถาม  

2) เงินฝากประเภทออมทรัพย ์และ 3) เงินฝากประเภทจ่ายคืนเม่ือส้ินระยะเวลา  

  2. หน้าท่ีในการจ่ายเงิน นอกจากธนาคารพาณิชยจ์ะมีหน้าท่ีในการรับฝากเงินแล้วนั้น 

ยงัมีหนา้ท่ีในการจ่ายเงิน ซ่ึงหมายถึง หนา้ท่ีในการจ่ายเงินฝากคืนแก่ผูท่ี้นาํมาฝาก มิไดร้วมถึงการ

ใหกู้ย้มื ซ่ึงตามปกติแลว้ธนาคารจะตอ้งเตรียมเงินสดส่วนหน่ึงสาํหรับลูกคา้ท่ีนาํเงินมาฝากสามารถ

ถอนได ้โดยการดาํรงเงินสดสํารองตามกฎหมาย ซ่ึงอตัราจะเป็นเท่าใดนั้น ก็ข้ึนอยูก่บัทางธนาคาร

แห่งประเทศไทยเป็นผูก้าํหนด ซ่ึงเราจะไดเ้รียนรู้ในบทอ่ืนต่อไป 
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  3. หน้าท่ีในการให้กูแ้ละลงทุน หน้าท่ีน้ีเกิดจากการท่ีธนาคารพาณิชยไ์ด ้ระดมทุนเงิน

ออมประเภทต่าง ๆ แลว้นาํไปให้กูย้ืม หรือลงทุนในหลกัทรัพยต่์าง ๆ โดยลกัษณะ การให้กูย้ืมของ

ธนาคารพาณิชยน์ั้น สามารถท่ีจะแยกไดโ้ดยทัว่ ๆ ไปไดอ้ยู ่3 ลกัษณะคือ 

   3.1 การให้กูโ้ดยทาํสัญญา (Loans) คือ การให้กูย้ืมโดยทัว่ไป เช่น การกูย้ืมเพื่อนาํไป

ลงทุนหรือการบริโภคอุปโภค เป็นตน้ ซ่ึงผูท่ี้กูอ้าจจะตอ้งผอ่นชาํระเป็นรายเดือน หรือแลว้แต่ตามท่ี

สัญญากาํหนดเอาไว ้สาํหรับสูตรอยา่งง่ายในการหาดอกเบ้ียท่ีคิดเป็นรายเดือน มีดงัน้ี  

 

     ดอกเบ้ีย = ยอดเงินฝาก x 365
30

 x อตัราดอกเบ้ียต่อปี 

 

   3.2 การเบิกเกินบญัชี (Over Drafts) ลกัษณะการเบิกเงินเกินบญัชีน้ี   เป็นการให้กูใ้น

อีกรูปแบบหน่ึง ซ่ึงทางธนาคารยอมให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะลูกคา้ท่ีตอ้งมี การหมุนเวยีนเงินในบญัชี

กระแสรายวนัอยูต่ลอด แต่วา่จะตอ้งอยูใ่นวงเงินท่ีลูกคา้ไดก้าํหนดเอาไว ้

   3.3 การซ้ือลดตัว๋เงิน (Discounting) คือ การท่ีผูท่ี้ไดรั้บตัว๋เงิน แต่ทว่า มีความจาํเป็น 

ท่ีจะตอ้งใช้เงินก่อนท่ีตัว๋เงินจะครบกาํหนด ดงันั้น จึงได้นาํไปขายลดราคาแก่ ธนาคารพาณิชย ์

โดยท่ีธนาคารพาณิชยจ์ะหกัดอกเบ้ียออกจากเงินตน้ก่อนตามอตัราดอกเบ้ีย และระยะเวลาท่ีกาํหนด

ไวใ้นตัว๋เงินดงักล่าว ซ่ึงอตัราดอกเบ้ียท่ีธนาคารหกัออกจากตัว๋เงินดงักล่าวเราเรียกวา่ อตัราซ้ือลด 

(Discount Rate) 

  4. หนา้ท่ีในการให้บริการทางการเงิน ซ่ึงเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการให้บริการ ทางการเงินทั้ง

ในและนอกประเทศ มีรูปแบบดงัต่อไปน้ี 1) การโอนเงิน 2) การเรียกเก็บเงินตามตราสาร เช่น 

เช็ค ดราฟท์ ตัว๋แลกเงิน 3) การรับรองและการคํ้ าประกนั 4) การลงทุนในหลักทรัพย  ์5) ธุรกิจ

ต่างประเทศ เช่น การโอนเงินระหวา่งประเทศหรือการรับแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 

 2.1.4 การพจิารณาความรับผดิชอบของธนาคารพาณชิย์ 

 ในการพิจารณาความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชยน์ั้น เราสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กรณี 

ดงัน้ี 1) ความรับผดิชอบในเร่ืองของความปลอดภยัและความมัน่คง 2) ความรับผดิชอบในเร่ืองของ

การมีประสิทธิภาพ ซ่ึงในแต่ละหวัขอ้พอท่ีจะสรุปออกมาไดด้งัน้ี  

   2.1.4.1 ความรับผิดชอบในเร่ืองของความปลอดภัยและความมั่นคง ธนาคาร

พาณิชยจ์าํเป็นท่ีจะตอ้งให้มีการดาํรงสภาพคล่องไวม้ากพอเพียง ทั้งน้ีก็เพื่อท่ีจะสามารถสนองตอบ

การถอนเงินของผูฝ้ากได้ตลอดเวลา ซ่ึงสามารถวดัได้จากความสามารถในการทาํกาํไร และ

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการถอนเงินฝากของประชาชน 
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   2.1.4.2 ความรับผิดชอบในเร่ืองของการมีประสิทธิภาพ ความรับผิดชอบในเร่ืองของ

การมีประสิทธิภาพ ในท่ีน้ีเราสามารถท่ีจะวดัจากการระดมเงินฝากและการใหเ้ครดิตในดา้นเงินฝาก 

โดยจะตอ้งทาํการพิจารณาถึงในเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 

     1) ประสิทธิภาพในการผลิต โดยธนาคารตอ้งระดมเงินฝากให้ได้มากท่ีสุด 

และสร้างสินทรัพยท่ี์มีรายไดม้ากท่ีสุดท่ีจะทาํได ้ ซ่ึงวิธีการท่ีนิยมใชคื้อ 1) การระดมเงินออม และ 

2) การใหเ้ครดิต 

     2) ประสิทธิภาพในการกระจายทรัพยากร ธนาคารพาณิชยค์วรท่ีจะสนบัสนุน

การจดัสรรเครดิตใหแ้ก่ภาคเศรษฐกิจท่ีก่อใหเ้กิดความเจริญเติบโตกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจ รวมไปถึง

การหลีกเล่ียงการจดัสรรเครดิตในทางท่ีนาํความเสียหายมาสู่ระบบเศรษฐกิจและศีลธรรม 

     3) ประสิทธิภาพในการสนองตอบนโยบายการเงิน เป็นเพราะว่า บางคร้ัง  

การดาํเนินงานของธนาคารพาณิชย์เป็นการกระทาํท่ีซํ้ าเติมต่อภาคเศรษฐกิจ ซ่ึงขดัต่อนโยบาย

การเงิน ยกตวัอย่างในปี พ.ศ. 2516 ซ่ึงประเทศไทยเราเกิดเงินเฟ้ออย่างรุนแรง แต่ทางธนาคาร 

ก็ยงัคงได้ทาํการขยายสินเช่ือ เพื่อการคา้ส่งและคา้ปลีกเพิ่มข้ึน เพราะการดาํเนินการลกัษณะน้ี 

จะช่วยส่งเสริมใหผู้ท่ี้ขอรับสินเช่ือนาํสินเช่ือไปกกัตุนสินคา้ ตลอดจนปัจจยั 4 ต่าง ๆ  

     4) ประสิทธิภาพในการกระจายทรัพยากร ธนาคารพาณิชยค์วรจะสนบัสนุน

การจดัสรรเครดิตให้ภาคเศรษฐกิจท่ีก่อให้เกิดความเจริญเติบโตกา้วหน้าทางเศรษฐกิจ หลีกเล่ียง

การจดัสรรเครดิตในทางท่ีนาํความเสียหายมาสู่เศรษฐกิจและเส่ือมเสียศีลธรรม 

 2.1.5 ระบบธนาคารพาณชิย์ (The Banking System) 

 ซ่ึงระบบของธนาคารพาณิชย์โดยทัว่ ๆ ไปแล้ว ถ้าหากพิจารณาในเร่ืองของการบริหาร

จดัการ ตลอดจนขอบเขตของการดาํเนินธุรกิจแลว้นั้น เราสามารถท่ีจะแบ่งประเภทของ  ธนาคาร

พาณิชย์ ได้เป็น 3 ระบบ ได้แก่ 1) ธนาคารเด่ียว 2) ธนาคารสาขา และ 3) ธนาคารลูกโซ่และ 

กลุ่มธนาคาร ซ่ึงแต่ระบบนั้นมีลกัษณะการดาํเนินงานดงัต่อไปน้ี 

   2.1.5.1 ระบบธนาคารเด่ียวหรืออิสระ (Independent or Unit Banking System) คือ 

ธนาคารท่ีมีผูป้ระกอบกิจการไม่ใช่คน ๆ เดียวกนั โดยการบริหารงานนั้นจะเป็นอิสระไม่ข้ึนต่อกนั 

หรืออาจจะกล่าวไดว้า่ไม่ข้ึนตรงกบัธนาคารใดธนาคารหน่ึง ซ่ึงธนาคารแบบน้ีมีลกัษณะเป็นเหมือน

ธนาคารทอ้งถ่ิน ผูท่ี้อยูใ่นทอ้งถ่ินนั้นอาจจะเป็นผูถื้อหุ้นหรือกรรมการ ลกัษณะของธนาคารแบบน้ี

จะเห็นมากในประเทศสหรัฐอเมริกา 

   2.1.5.2 ระบบธนาคารสาขา (Branch Banking System) คือ ระบบธนาคารท่ีแต่ละ

ธนาคารในระบบต่างก็มีสาขากระจายอยูต่ามท่ีต่าง ๆ และมีสาํนกังานใหญ่เป็นศูนยก์ลางการบริหาร

และดาํเนินการโดยเจา้หนา้ท่ีระดบัสูงของสาขาไดรั้บการแต่งตั้งไปจากสํานกังานใหญ่ ซ่ึงโดยส่วน
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ใหญ่แลว้เรามกัจะพบเห็นกนัโดยทัว่ไป เช่น ธนาคารทหารไทย สาขาอาํเภอเมือง ธนาคารทหาร

ไทย สาขาบางรัก เป็นตน้ 

   2.1.5.3 ระบบธนาคารลูกโซ่และกลุ่มธนาคาร (Chain and Group Banking System) 

เป็นระบบธนาคารท่ีถูกนาํมาใช้แทนระบบธนาคารสาขา โดยท่ีธนาคารลูกโซ่นั้นเป็นการนาํเอา

ธนาคารตั้งแต่ 2 ธนาคารข้ึนไป ซ่ึงมีเจา้ของและพนกังานลูกจา้งต่างชุดกนัมาไวภ้ายใตก้ารควบคุม

เดียวกนั การควบคุมน้ีจะใช้วิธีใดก็ได้ท่ีไม่ใช่การควบคุมจากสํานักงานใหญ่หรือบริษทัผูถื้อหุ้น 

โดยแต่ละธนาคารภายใตก้ารดาํเนินงานในรูปแบบของธนาคารกลุ่มน้ีจะมีบริษทัผูถื้อหุ้นหรือบริษทั

ในเครือของบริษทัผูถื้อหุ้นเป็นผูค้วบคุมหรือเจา้ของโดยทางตรงหรือโดยทางออ้ม ซ่ึงบริษทัผูท่ี้ถือ

หุน้ใหญ่นั้นอาจจะประกอบกิจการอะไรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ไดเ้ป็นธนาคาร 

 2.1.6 ข้อดีและข้อจํากดัของธนาคารในรูปแบบต่าง ๆ 

 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นธนาคารนั้ นมีอยู่ 3 รูปแบบใหญ่ ในแต่ละรูปแบบนั้ นย่อมมี ข้อท่ี

ไดเ้ปรียบและขอ้จาํกดัในตวัเอง โดยหวัขอ้น้ีเราจะลองพิจารณาถึงขอ้ดีและขอ้จาํกดัของธนาคารใน

แต่ละรูปแบบมาพิจารณาวา่เป็นอยา่งไร 

 

ตารางที ่2.3  

ข้อดีและข้อจาํกัดของระบบธนาคารเด่ียว 

ขอ้ดี ขอ้จาํกดั 

1. สามารถตอบสนองความตอ้งการของ 

   ทอ้งถ่ินไดดี้ 

1. การตดัสินใจให้เครดิตแก่ลูกคา้มีโอกาสเกิด 

   ขอ้ผดิพลาดไดง่้าย 

2. โอกาสท่ีเงินทุนของทอ้งถ่ินหน่ึงจะถูกนาํ 

   ออกไปใชป้ระโยชน์ในทอ้งถ่ินอ่ืน 

   เป็นไปไดย้าก 

2. โอกาสท่ีจะตอบสนองความตอ้งการเงินกู ้

   จาํนวนมากมายมีอยา่งจาํกดัมาก 

 
3. ธนาคารตอ้งลม้เลิกกิจการไดง่้ายถา้หากวา่ 

   ประชาชนแตกต่ืนถอนเงินกนัมาก 

 

4. ค่าใชจ่้าย/หน่วย ค่อนขา้งสูง  

   เพราะเป็นกิจการขนาดเล็ก จึงไม่ช่วยใหเ้กิด 

   การประหยดั อนัเน่ืองมาจากขนาดของ 

   กิจการ (Economies of Scale) 
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ตารางที ่2.4  

ข้อดีและข้อจาํกัดของระบบธนาคารสาขา 

ขอ้ดี ขอ้จาํกดั 

1. ระบบธนาคารสาขายอ่มมีความมัน่คง 

   เป็นปึกแผน่ซ่ึงเป็นการยากท่ีกิจการจะลม้ 

   ไดง่้าย ๆ ดว้ยเหตุท่ีวา่ธนาคารแบบสาขา  

   มีเงินทุน และปริมาณเงินมากพอท่ีจะจา้ง  

   ผูมี้ความรู้ความสามารถสูงเขา้มาบริหารงาน 

   ของธนาคาร อีกทั้งยงัเป็นการลดความเส่ียง 

   ต่อการขาดทุน และประหยดัค่าใชจ่้าย 

   ดาํเนินงานต่อหน่วย ทั้งน้ีเน่ืองจาก 

   ความมีขนาดของกิจการท่ีใหญ่มาก  

1. ไม่สามารถอาํนวยประโยชน์ใหก้บัทอ้งถ่ิน 

   ไดม้ากเท่ากบัระบบธนาคารอิสระ 

2. ไม่สามารถสร้างความเจริญใหแ้ก่ทอ้งถ่ินได ้

   เท่าท่ีควร 

3. อาจนาํไปสู่การผกูขาดในกิจการธนาคาร 

   พาณิชยไ์ด ้

4. ถา้หากวา่ มีสาขามากเกินไป และมีอาณาเขต 

   ในการดาํเนินการท่ีกวา้งขวางก็จะเป็น 

   การยากลาํบากในการควบคุมไดท้ัว่ถึง 

2. ธนาคารแบบสาขามีเงินทุนมากมาย  

   จึงมีความสามารถท่ีจะใหกู้ย้มืไดค้ราวละ 

   มาก ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิง่มีความจาํเป็น 

   สาํหรับการลงทุนในกิจการท่ีมีขนาดใหญ่ 

5. ถา้ธนาคารใดธนาคารหน่ึงประสบความ 

   ลม้เหลวจนไม่สามารถท่ีจะดาํรงกิจการ 

   อยูไ่ด ้ผลเสียหายน้ีก็จะแผข่ยายไปทั้งระบบ 

3. สามารถใหบ้ริการธนาคารอยา่งกวา้งขวาง 

   และครอบคลุมทัว่ไปแมก้บัชุมชนท่ีเล็ก 

   ท่ีสุดเพราะถึงแมจ้ะขาดทุนก็สามารถนาํ 

   กาํไรของสาขาอ่ืนมาชดเชยใหส้ามารถ 

   ดาํรงอยูไ่ด ้

 

4. สามารถเคล่ือนยา้ยทุนจากแหล่งท่ีมีเงินทุน 

   เหลือใชไ้ปสู่แหล่งท่ีขาดแคลนเงินทุน  

   ซ่ึงทาํใหก้ารใชเ้งินทุนเป็นไปอยา่งมี 

   ประสิทธิภาพ 
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ตารางที ่2.5 

ข้อดีและข้อจาํกัดของระบบธนาคารลูกโซ่ และกลุ่มธนาคาร  

ขอ้ดี ขอ้จาํกดั 

1. สามารถท่ีจะนาํมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือใน 

   การแกไ้ขขอ้บกพร่องของระบบ 

   ธนาคารเด่ียวท่ีไม่อาจจะเปิดสาขาใน 

   การดาํเนินการของตนไดอ้ยา่งดี 

1. จากการท่ีมกัจะประกอบไปดว้ยธนาคาร 

   ขนาดเล็กโดยส่วนใหญ่ และมีการประกอบ 

   ธุรกิจท่ีคลา้ยคลึงกนั จึงส่งผลใหก้ารกูย้มืนั้น 

   ไม่ส่งผลใหมี้การกระจายเงินทุนออกไปสู่ 

   ธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ มากนกั 

2. ธนาคารท่ีอยูใ่นเครือเดียวกนันั้นสามารถ 

   ท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือกนัในเร่ืองของ 

   เงินทุน อีกทั้งยงัรวมไปถึงการไดรั้บ 

   ผลประโยชน์ดา้นเทคนิคท่ีใชใ้น 

   การดาํเนินงานร่วมกนั มีโอกาสท่ีจะ 

   ใหบ้ริการลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน 

2. ผูบ้ริหารธนาคารมกัจะเป็นผูก่้อตั้งธนาคาร 

   ซ่ึงอาจจะไม่ใช่นายธนาคารท่ีแทจ้ริง  

   จึงอาจจะนาํไปสู่การใชเ้งินทุนผดิ ๆ ได ้ 

   โดยเฉพาะอยา่งยิง่การนาํไปใชใ้นกิจการ 

   อยา่งอ่ืน ๆ ของตนเองหรือใหเ้ฉพาะธุรกิจ 

   ท่ีตนเองพอใจใหกู้ย้มืเท่านั้น 

 3. ธนาคารอ่ืน ๆ ท่ีตั้งเขา้มาเป็นกลุ่มนั้นต่างก็ 

   บริหารงานท่ีเป็นอิสระต่อกนั ซ่ึงเป็นการยาก 

   ท่ีจะเขา้ไปควบคุมดู และบางคร้ังจึงอาจจะ 

   ส่งผลใหมี้การใชเ้งินทุนในทางท่ีผดิ หรือใช ้

   เพื่อการแสวงหากาํไรเกินควร 

 

 2.1.7 การสร้างและการทาํลายเงินฝากของธนาคารพาณชิย์ 

 ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินรูปแบบหน่ึงท่ีสามารถสร้างเงินฝาก เพระว่า การทาํ

หน้าท่ีดงักล่าวนั้น สามารถท่ีจะช่วยให้มีปริมาณเงินและเครดิตหมุนเวียนไดต้ลอดเวลา ในระบบ

เศรษฐกิจ ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของการคา้ การผลิตหรือการอุปโภคบริโภค แต่ในการสร้างเงินฝาก

ของธนาคารพาณิชยน์ั้น ตอ้งอยู่ในขอบเขตโดยการใช้อตัราเงินสดสํารองตามกฎหมายมาใช้เป็น

เคร่ืองมือในการควบคุม ตลอดจนวิธีการอ่ืน ๆ ทั้งน้ีรวมไปถึงวิธีการในทาํลายเงินฝาก ซ่ึงเราจะ

ศึกษาในรายละเอียดต่อไปดงัน้ี 
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   2.1.7.1 การสร้างเงินฝากโดยระบบธนาคารพาณิชย์ (The Creation of Deposits by 

Bank System) 

   จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ ทางธนาคารพาณิชยส์ามารถท่ีจะสร้างเงินฝากโดย

การใชอ้ตัราเงินสดสํารองตามกฎหมายเป็นเคร่ืองมือในการควบคุม ทั้งน้ี เพื่อมิให้สร้างเงินฝากใน

ปริมาณท่ีเกินความจาํเป็น โดยทัว่ไปแลว้นั้นเงินฝากท่ีสร้างข้ึนมามกัจะอยูใ่นรูปของเช็ค หรือเงิน

ฝากเม่ือทวงถาม ซ่ึงในการสร้างเงินฝากของธนาคารพาณิชยน์ั้นมกัจะอยู่ภายใตห้ลกัเกณฑ์ดงัน้ี 

(อา้งถึงใน สินีนาฎ สุภรณ์ไพบูลยม์ 2547, น. 113) ประการแรก ธนาคารมีขอ้ผูกพนักบัผูฝ้ากวา่เงิน

ท่ีนาํมาฝากนั้นจะตอ้งจ่ายคืนเม่ือมีการถวงถาม ซ่ึงตามความเป็นจริงคือ ผูท่ี้นาํเงินมาฝากไม่ไดเ้รียก

ถอนเงินสดจากธนาคารพร้อม ๆ กนั และหากมีการถอนก็ไม่ได้ถอนคืนไปทั้งหมด อีกทั้งก็ยงัมี 

ผูฝ้ากรายอ่ืน ๆ นาํเงินเขา้มาฝาก ดงันั้น จากส่ิงเหล่าน้ีทาํให้ธนาคารพาณิชยส์ามารถท่ีจะนาํเงินสด

ส่วนท่ีเหลือไปขยายเครดิตหรือสร้างเงินฝากต่อไปได ้ประการท่ีสอง ลกัษณะพิเศษของเงินฝากคือ 

ลูกคา้มีสิทธ์ิท่ีจะเขียนเช็คเพื่อใชใ้นการสั่งจ่ายแก่ผูอ่ื้นได ้โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการนาํเงินฝากออมมา

ให้กูย้ืมมากข้ึนก็ยอ่มท่ีจะทาํให้ปริมาณเงินในระบบเศรษฐกิจนั้นมีมากข้ึนตามไปดว้ย จากขอ้ความ

ขา้งตน้จะเห็นไดว้่า การท่ีธนาคารสร้างเงินได ้เน่ืองจากธนาคารพาณิชยรั์บฝากเงินกระแสรายวนั 

ซ่ึงถือเป็นเงินธนาคารใช้วิธีเพิ่มบญัชีเงินฝากกระแสรายวนั เม่ือให้ลูกคา้กูย้ืมเงิน หรือลงทุนซ้ือ

หลกัทรัพย ์การสร้างเงินของธนาคารเกิดจากการให้ลูกคา้กูย้ืมเงินหรือลงทุนซ้ือหลกัทรัพย ์ ซ่ึงเงิน

จาํนวนน้ีจะตอ้งถูกนาํไปใช้จ่ายอย่างแน่นอน เป็นเหตุให้ธนาคารตอ้งสูญเสียเงินสดสํารองให้แก่

ธนาคารอ่ืน ซ่ึงธนาคารจะสูญเสียเกินกวา่เงินสดสํารองส่วนเกินไม่ได ้เพราะจะกระทบต่อเงินสด

สํารองท่ีตอ้งดาํรง ดงันั้น ธนาคารจึงให้กูย้ืมหรือลงทุนซ่ึงเป็นการสร้างเงินได้โดยไม่เกินเงินสด

สาํรองส่วนเกินท่ีมีอยู ่   

   วธีิการสร้างเงินของระบบธนาคารพาณิชย ์

ในการสร้างเงินของธนาคารพาณิชยท่ี์มีอยู่รวมกนัทั้งหมดนั้น เราสามารถ ท่ีจะแยกพิจารณาได ้3 

กรณีดงัน้ี 

    1) เม่ือไม่มีการถอนเงินฝากกระแสรายวนัเป็นเงินสดและเป็นเงินฝากประจาํ 

    2) เม่ือมีการถอนเงินฝากกระแสรายวนับางส่วนไปฝากประจาํ แต่ไม่มีการถอน

เป็นเงินสด  

    3) เม่ือมีการถอนเงินฝากกระแสรายวนับางส่วนเป็นเงินสดและไปฝากประจาํ 

ทั้งน้ีเพื่อใหเ้ป็นการง่ายในการอธิบาย จึงใคร่ขอกาํหนดสัญลกัษณ์ดงัต่อไปน้ี    
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∆A = การเปล่ียนแปลงเงินสดสาํรองส่วนเกินท่ีเกิดข้ึนในระบบ 

  ธนาคารเป็นคร้ังแรก 

r = อตัราเงินสดสาํรองตามกฎหมายของเงินฝากกระแสรายวนั 

b = อตัราเงินสดสาํรองตามกฎหมายของเงินฝากประจาํ 

∆D = การเปล่ียนแปลงของเงินฝากกระแสรายวนั 

n = อตัราส่วนระหวา่งการเปล่ียนแปลงในเงินฝากประจาํ และการ 

  เปล่ียนแปลง  ในเงินฝากกระแสรายวนัซ่ึงหาไดจ้าก  

  (n = ∆T / ∆D) 

∆T = กรเปล่ียนแปลงเงินฝากประจาํ ซ่ึงสมมุติใหเ้ป็นสัดส่วนของการ 

  เปล่ียนแปลง  ในเงินฝากกระแสรายวนั (T= n x ∆D) 

S = อตัราส่วนระหวา่งการไหลออกสุทธิของเงินสดจากระบบ 

  ธนาคาร และการเปล่ียนแปลงในเงินฝากกระแสรายวนั 

  (S = ∆C / ∆D) 

∆C = การไหลออกสุทธิขอเงินสดจากระบบธนาคาร ซ่ึงคิดเป็น 

  สัดส่วนของเงินฝากกระแสรายวนั(C = S x ∆D) 

∆L = การเปล่ียนแปลงในเงินกู ้และหลกัทรัพยท่ี์ระบบธนาคารถืออยู ่

∆M = การเปล่ียนแปลงของปริมาณเงินในความหมายแคบ ซ่ึงเท่ากบั  

  (∆D + ∆C) 

∆Mw = การเปล่ียนแปลงของปริมาณเงินในความหมายกวา้ง ซ่ึงเท่ากบั  

  (∆D + ∆T) 

 

   พิจารณาในกรณีท่ี 1 ท่ีไม่มีการถอนเงินฝากกระแสรายว ันออกไปฝากประจํา 

(∆T = 0) อีกทั้งไม่มีการถอนเงินสด (∆C =0) โดยท่ีสมมุติให้ธนาคารกู้เงินจากธนาคารกลางมา 

100 ลา้นบาท (∆A = 100) และขณะนั้นมีการกาํหนดอตัราเงินสดสํารองตามกฎหมายของเงินฝาก

กระแสรายวนัคือ 0.15 (r = 0.15) โดยเราสามารถเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี 

 

∆A = r ∆D 
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   แทนค่า 

100 = 0.15 ∆D 

100 
= ∆D 

0.15 

666.67 ลา้นบาท = ∆D 

      

   จากตวัเลขท่ีได้สามารถอธิบายได้ว่า ระบบธนาคารพาณิชย์จะสามารถสร้างเงิน 

ไดม้ากท่ีสุด 666.67 ลา้นบาท ซ่ึงจะมีผลต่อการเปล่ียนแปลงในงบดุลระบบของธนาคารดงัน้ี 

 

สินทรัพย ์ หน้ีสิน 

เงินสดสาํรอง (∆A) 

เงินใหกู้ ้และลงทุน (∆L)  

+ 100.00 

+ 666.67 

เงินกูจ้ากธนาคารกลาง 

เงินฝากกระแสรายวนั (∆D) 

+ 100.00 

+ 666.67 

 

   ในกรณีท่ีสอง ไม่มีการถอนเงินสดจากเงินฝากกระแสรายวนั (∆C = 0) แต่มีการถอน

เงินฝากกระแสรายวนัไปฝากประจาํ ( n > 0) โดยท่ีสมมุติใหธ้นาคารกูเ้งินจาก ธนาคารกลางมา 100 

ล้านบาท (∆A = 100) และขณะนั้นมีการกาํหนดอตัราเงินสดสํารองตามกฎหมายของเงินฝาก

กระแสรายวนัคือ 0.15 (r = 0.15) และอตัราเงินสดสํารองตามกฎหมายของ เงินฝากประจาํเป็น (b = 

0.04) และกาํหนดให้อตัราส่วนระหวา่งการเปล่ียนแปลงในเงินฝากประจาํ และการเปล่ียนแปลงใน

เงินฝากกระแสรายวนัมีค่าคือ (n = ½) โดยเราสามารถเขียนเป็นสมการ ไดด้งัน้ี 

 

r x ∆D+ b x ∆T  = A 

 

    เน่ืองจาก 

∆T = n x ∆D 

 

    แสดงวา่ 

r x ∆D + b(n x ∆D) = ∆A 
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   จดัรูปแบบสมการใหม่จะไดว้า่ 

 

∆D (r + bn) = ∆A 

   

   แทนค่า 

∆D  = ∆A 

  [0.15 + (0.04 x ½) ] 

   แทนค่าหา ∆T 

∆T = n x ∆D 

∆T = ½ x 588.23 

∆T = 294.12 ลา้นบาท 

 

    และหาค่า ∆L 

∆L = ∆D + ∆T 

∆T = 588.23 + 294.12 

∆T = 882.35 ลา้นบาท 

 

   โดยท่ีการเปล่ียนแปลงในปริมาณเงิน (∆M) ตามความหมายแคบ = ∆D = 588.23 

ลา้นบาท และความหมายกวา้ง (∆Mw) คือ ∆D + ∆T = 588.23 + 294.12 = 882.35 ลา้นบาท 

ซ่ึงจะมีผลต่อการเปล่ียนแปลงในงบดุลระบบของธนาคารดงัน้ี 

 

สินทรัพย ์ หน้ีสิน 

เงินสดสาํรอง (∆A) 

เงินใหกู้ ้และลงทุน (∆L)  

+ 100.00 

+ 882.35 

เงินกูจ้ากธนาคารกลาง 

เงินฝากกระแสรายวนั (∆D) 

เงินฝากประจาํ (∆T) 

+ 100.00 

+ 588.23 

+ 294.12 

 

   เม่ือเปรียบเทียบวธีิการทั้งสองแลว้จะเห็นไดว้า่มีขอ้แตกต่างกนัดว้ยเหตุท่ีวา่ 

    1) การขยายตวัของเงินฝากนั้นจะมีมากกวา่ในกรณีท่ี 1 ดว้ยเหตุท่ีค่าของ อตัราเงิน

สดสํารองตามกฎหมายของเงินฝากประจาํ (b) นั้น มีค่าน้อยกว่าอตัราเงินสดสํารอง ตามกฎหมาย
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ของเงินฝากกระแสรายวนั (r) ซ่ึงทาํให้อตัราส่วนระหว่างการเปล่ียนแปลงในเงินฝากประจาํ และ

การเปล่ียนแปลงในเงินฝากกระแสรายวนั(n) นั้น มีขนาดใหญ่ข้ึน 

    2) การขยายตวัของเงินให้กู ้และเงินลงทุนก็จะมีมากกว่ากรณีท่ี 1 เพราะว่าส่วน

ร่ัวไหลนั้น มีน้อยกว่าทาํให้ธนาคารมีโอกาสท่ีจะใช้เงินฝากประจาํและกระแสรายวนัในการเพิ่ม

รายไดม้ากข้ึน 

    3) การขยายตวัของเงินฝากกระแสรายวนันั้นมีนอ้ยกวา่วธีิท่ี 1 ดว้ยเหตุท่ีวา่ เงินสด

สํารองท่ีเพิ่มข้ึนส่วนหน่ึงนั้นจะถูกนาํไปใช้เป็นเงินสดสํารองตามกฎหมาย แต่หากอตัรา เงินสด

สํารองตามกฎหมายของเงินฝากประจาํเป็นศูนย ์ก็จะสามารถขยายเงินฝากกระแสรายวนัไดเ้ท่ากบั

วธีิท่ี 1 

    4) ปริมาณเงินตามความหมายแคบนั้นจะน้อยกว่าวิธีท่ี 1 ด้วยเหตุท่ีว่า เงินฝาก

กระแสรายวนัส่วนหน่ึงไดถู้กถอนไปฝากเป็นเงินฝากประจาํ 

   ในกรณีท่ี 3 มีการถอนเงินสดส่วนหน่ึงออกจากระบบธนาคาร (S > 0) และถอนเงิน

ฝากกระแสรายวนัส่วนหน่ึงไปฝากประจาํ (n >0) ซ่ึงในกรณีน้ีอยูภ่ายใตส้มมุติฐานท่ีวา่ปริมาณเงิน

สดสุทธินั้นไม่มีการไหลออกไปจากระบบของธนาคารดงักรณีท่ี 2 โดยเราสมมุติให้ธนาคารกู้เงิน

จากธนาคารกลางมา 100 ลา้นบาท (∆A = 100) และขณะนั้นมีการกาํหนดอตัราเงินสดสํารองตาม

กฎหมายของเงินฝากกระแสรายวนัคือ 0.15 (r = 0.15) อตัราเงินสดสํารองตามกฎหมายของเงินฝาก

ประจาํเป็น (b = 0.04) อตัราส่วนระหวา่งการเปล่ียนแปลงในเงินฝากประจาํ และการเปล่ียนแปลง

ในเงินฝากกระแสรายวนัมีค่าคือ (n = 0.5) และอตัราส่วนระหวา่งการไหลออกสุทธิของเงินสดจาก

ระบบธนาคารและการเปล่ียนแปลงในเงินฝากกระแสรายวนัเป็น 0.23 (S = 0.23) โดยท่ีเราสามารถ

เขียนใหอ้ยูใ่นรูปของสมการไดด้งัน้ี 

 

    ∆A  =  r x ∆D + b x ∆T + ∆C 

      =  r x ∆D + bn x ∆D + S x ∆D (ดว้ยเหตุท่ีวา่ ∆T = n x x ∆D และ  

       ∆C = S x ∆D) 

      =  ∆D x (r + nb +S) 

   

 

 

 

 



28 

   แทนค่า 

∆D = 
∆A 

(r + nb + S) 

 = 100 

  (0.15 + (0.5 x 0.04) +0.23) 

 = 250 ลา้นบาท 

   

   หาค่า ∆T 

∆T = n x ∆D 

∆T = 0.5 x 250 

∆T = 125 ลา้นบาท 

   หาค่า ∆C 

∆C = S x ∆D 

∆C = 0.23 x 250 

∆C = 57.50 ลา้นบาท 

 

    และหาค่า ∆L 

∆L = ∆D + ∆T + ∆C 

∆T = 250 + 125 + 57.50  

∆T = 432.50 ลา้นบาท 

 

   โดยท่ีการเปล่ียนแปลงในปริมาณเงิน (∆M) ตามความหมายแคบ = ∆D + ∆C =  

250 + 57.50 = 307.50 ลา้นบาท และความหมายกวา้ง (∆Mw) คือ ∆D + ∆T + ∆C = 250 + 125 + 

57.50 = 432.50 ลา้นบาท ซ่ึงจะมีผลต่อการเปล่ียนแปลงในงบดุลระบบของธนาคารดงัน้ี 
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สินทรัพย ์ หน้ีสิน 

เงินสดสาํรอง (∆A) 

หกั การไหลออกของเงินสด 

 

เงินใหกู้ ้และลงทุน (∆L)  

+ 100.00 

- 57.50 

+ 42.50 

+ 432.50 

+ 475.00 

เงินกูจ้ากธนาคารกลาง 

เงินฝากกระแสรายวนั (∆D) 

เงินฝากประจาํ (∆T) 

+ 100.00 

+ 250.00 

+ 125.00 

 

+ 475.00 

 

   เม่ือนาํผลจากกรณีท่ี 3 ไปเปรียบเทียบกบักรณีท่ี 1 และ 2 จะเห็นไดว้่า การไหลออก

ของเงินสดจากระบบธนาคารนั้ น จะมีผลการทาํให้การขยายตัวของเงินฝากลดลง ทั้งน้ีก็เป็น

เพราะวา่เงินฝากนั้นถูกถอนออกไปจากระบบของธนาคารนั้น 

   2.1.7.2 การทาํลายเงินฝากโดยระบบธนาคารพาณิชย์ (The Deposit Destructive of 

Commercial Bank Operation) 

   ธนาคารพาณิชยส์ร้างเงินโดยวิธีให้กูย้ืมหรือลงทุนซ้ือหลกัทรัพย ์ดงันั้น เม่ือธนาคาร

เรียกเงินกู้คืนหรือขายหลกัทรัพย ์จึงให้ผลเหมือนกบัการให้กูย้ืมหรือซ้ือหลกัทรัพย ์ทุกประการ 

แต่เป็นผลตรงกนัขา้มคือ ทาํลายเงิน ยกตวัอยา่ง ธนาคารซ้ือหลกัทรัพย ์200 ลา้นบาท โดยท่ีธนาคาร

สามารถสร้างเงินได้ 150 ล้านบาท ต่อมาธนาคารได้ขายหลกัทรัพยจ์าํนวนน้ีออกไป เงินฝากใน

กระแสรายวนัของธนาคารจึงจะตอ้งลดไป 150 ลา้นบาท ซ่ึงส่งผลให้ปริมาณเงินลดลงไป 150 ลา้น

บาท เน่ืองจากผูซ้ื้อไดเ้ซ็นเช็คจ่ายธนาคาร ซ่ึงวิธีการน้ีคือ การทาํลายเงินนั้นเอง เราจะแสดงให้เห็น

ถึงการทาํลายเงินและการสร้างเงินโดยการใชง้บดุลเป็นตวัอธิบายไดด้งัน้ี 

 

งบดุลแสดงถึงการสร้างเงิน 

สินทรัพย ์ หน้ีสิน 

หลกัทรัพย ์   + 100.00 เงินฝากกระแสรายวนั  + 100.00 

 

งบดุลแสดงถึงการทาํลายเงิน 

สินทรัพย ์ หน้ีสิน 

หลกัทรัพย ์   - 100.00 เงินฝากกระแสรายวนั  - 100.00 
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   จากขอ้ความขา้งตน้เราจะเห็นไดว้า่ ธนาคารพาณิชยน์ั้นเป็นสถาบนัการเงิน ท่ีแตกต่าง

จากสถาบนัการเงินอ่ืน ๆ ดว้ยเหตุท่ีวา่ ธนาคารพาณิชยน์ั้นสามารถสร้างและทาํลายเงินฝากในระบบ

ของธนาคารพาณิชยเ์องได ้ซ่ึงสําหรับการสร้างเงินฝากจะข้ึนอยูก่บัผลของตวัทวีเงินฝากวา่ จะมาก

นอ้ยเพียงใด แต่สําหรับในการทาํลายเงินฝากนั้นจะข้ึนอยูก่บัผลของตวัทวีเงินฝาก และปริมาณเงิน

ฝากท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป 

 

2.2 ธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) 
 

 2.2.1 ประวตัิความเป็นมา 

 ธนาคารยโูอบี คือธนาคารพาณิชยช์ั้นนาํระดบัภูมิภาคท่ีมุ่งมัน่นาํเสนอผลิตภณัฑ์คุณภาพและ

บริการชั้นเลิศแก่ลูกคา้ นับตั้งแต่ก่อตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2478 “กลุ่มธนาคารยูโอบี ประเทศสิงคโปร์” 

เติบโตอย่างมัน่คงสู่เครือข่ายท่ีแข็งแกร่งในภูมิภาคเอเชีย โดยเฉพาะในประเทศสิงคโปร์ มาเลเซีย 

อินโดนีเซีย ไทย และจีน จวบจนถึงวนัน้ี กลุ่มธนาคารยูโอบี มีเครือข่ายสํานักงานกว่า 500 แห่ง 

ใน 19 ประเทศและเขตการปกครอง ทั้งในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก ยโุรปตะวนัตก และอเมริกาเหนือ 

 ธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) คือส่วนหน่ึงของ กลุ่มธนาคารยูโอบี ประเทศสิงคโปร์ 

จึงนบัเป็นธนาคารชั้นนาํระดบัภูมิภาคท่ีมีรากฐานมัน่คงในประเทศไทย ท่ีพร้อมนาํประโยชน์จาก

ความเช่ียวชาญและเครือข่ายท่ีแข็งแกร่งระดบัภูมิภาคมาสู่ลูกคา้ ทั้งยงัไดรั้บการจดัอนัดบัให้เป็น

ธนาคารท่ีมีความแข็งแกร่งทั้ งในระดับสากล และภายในประเทศจากบริษัทจัดอันดับความ

น่าเช่ือถือชั้นนํา ได้แก่ มูด้ีส์ อินเวสเตอร์ เซอร์วิส (ความน่าเช่ือถือแบบสากล ระยะยาว Baa1) 

สแตนดาร์ด แอนด์ พัวส์ (ความน่าเช่ือถือแบบสากล ระยะยาว BBB+) และฟิทช์ เรทต้ิงส์ 

(ความน่าเช่ือถือภายในประเทศระยะยาวสูงสุด AAA(tha)) ปัจจุบนัธนาคารยูโอบีมีเครือข่ายทัว่

ประเทศ 156 สาขา เคร่ืองเอทีเอ็ม 367 เคร่ือง บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 34 แห่ง และ

ศูนยบ์ริการ Call Center ตลอด 24 ชัว่โมง  

 นอกจากน้ี ธนาคารยูโอบี ยงัดาํเนินกิจกรรมเพื่อสังคมอย่างต่อเน่ือง โดยมุ่งเน้นท่ีกลุ่มเด็ก

และเยาวชน การศึกษา และศิลปะ ผ่านกิจกรรมเดิน/วิ่ง “ยูโอบี ฮาร์ทบีท รัน แอนด์ วอล์ค” และ

กิจกรรมประกวดภาพวาด “ยโูอบี เพน้ตต้ิ์ง ออฟ เดอะ เยยีร์” เป็นประจาํทุกปี 

 2.2.2 พนัธกจิ 

 ธนาคารยูโอบี คือ ธนาคารชั้นนาํในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก เรามุ่งมัน่ท่ีจะนาํเสนอผลิตภณัฑ์

ทางการเงินท่ีมีคุณภาพ และบริการชั้นเลิศแก่ลูกคา้ของเรา 
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 2.2.3 คุณค่าทีธ่นาคารมุ่งหวงั  

   2.2.3.1 ดาํรงไวซ่ึ้งมาตรฐานสูงสุดแห่งจริยธรรม ศีลธรรม และการเคารพต่อกฎหมาย

ในการทาํธุรกิจกบัลูกคา้และกบัสาธารณชน โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 

   2.2.3.2 เน้นการทาํงานเป็นทีม พนักงานทุกระดับชั้นจะผนึกกาํลงักนัเพื่อผลกัดนั 

ใหแ้ต่ละคนและองคก์รบรรลุสู่เป้าหมายดว้ยความร่วมมือร่วมใจ และภกัดีต่อกนั 

   2.2.3.3 ปฏิบติัตนต่อลูกคา้ และเพื่อนร่วมงาน ดว้ยความซ่ือสัตย ์เปิดเผย มีไมตรีจิต 

ใหเ้กียรติต่อกนั เพื่อใหไ้ดรั้บความไวว้างใจและการยอมรับนบัถือซ่ึงกนัและกนั 

   2.2.3.4 ยดึมัน่ในหลกัการระเบียบวนิยัในการปฏิบติังานท่ีดีเสมอ 

   2.2.3.5 ปฏิบติังานให้ดียิ่งๆข้ึนเสมอตามปณิธานท่ีไดต้ั้งไวเ้พื่อให้ธนาคารเป็นผูน้าํใน

ตลาดและนาํไปสู่การพฒันาและการขยายตวัในอนาคต 

 2.2.4 พนักงานและเครือข่ายบริการ 

 ธนาคารเล็งเห็นคุณค่าของพนกังานในทุกระดบัชั้น มุ่งสร้างเสริมใหพ้นกังาน ไดท้าํงานอยา่ง

เต็มท่ี เต็มความสามารถ เพื่อบริการลูกคา้ให้เกิดความประทบัใจ กบัจาํนวนสาขาท่ีเพิ่มข้ึนอย่าง

ต่อเน่ือง ซ่ึงแสดงถึงประสิทธิภาพในการทาํงานท่ีสูงข้ึน จุดบริการเครือข่ายพื้นท่ีท่ีครอบคลุมเพิ่ม

มากยิง่ข้ึน เพื่อมุ่งหวงัท่ีจะสร้างความสะดวกสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้  

 

2.3 ปัจจัยเชิงสาเหตุของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารพาณิชย์ใน

การให้บริการลูกค้า 

 

 ในการอธิบายเก่ียวกบัพฤติกรรมองคก์ร รอบบินส์ (Robbins, 2001, pp. 20 - 21) ไดเ้สนอตวั

แบบจาํลองพฤติกรรมองค์กร (Basic Organizational Behavior Model) โดยมีปัจจยัในระดบับุคคล 

เช่น ความสามารถในการทาํงานเป็นทีมจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคล และ

องคก์ร ขณะท่ีปัจจยับรรยากาศของหน่วยงานก็ส่งผลไปยงัประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคคล

และส่งผลต่อประสิทธิภาพขององค์กร เน่ืองจากบรรยากาศในหน่วยงานซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติัทาํงาน โดยปัจจยัเหล่านั้นเป็นเสมือนกับส่ิงท่ีกาํหนดให้สมาชิกใน

องค์กรไดรั้บรู้บทบาทของตนเองและจะสะทอ้นออกมาในดา้นพฤติกรรมการทาํงาน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี

องคก์รไดรั้บจากสมาชิกในองคก์รโดยตรงและโดยออ้ม 

 ดว้ยความสัมพนัธ์ของปัจจยัในหลาย ๆ ดา้น ทาํให้พฤติกรรมองคก์รไม่ใช่พฤติกรรม ท่ีหยุด

น่ิง แต่เป็นพฤติกรรมองค์กรท่ีมีรูปแบบท่ีมีความเคล่ือนไหวตลอดเวลา ดังนั้ น พฤติกรรม 

การปฏิบติังานของสมาชิกในองค์กรจะสะท้อนและส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
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ซ่ึงอาจจะทาํให้ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานเพิ่มข้ึนหรือลดลงได ้ดงันั้น การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยั

เชิงสาเหตุ จึงมีความสําคัญยิ่งต่อการพัฒนาและการเพิ่มศักยภาพในการทํางานของสมาชิก 

ในองค์กร สําหรับการศึกษาน้ีผูว้ิจ ัยมุ่งท่ีจะอธิบายประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนักงาน

ธนาคารพาณิชยใ์นการให้บริการลูกคา้ ซ่ึงเป็นตวัแปรอีกหน่ึงตวัในระดบับุคคลและเพื่อให้เกิด

ความชัดเจนในการอธิบายประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารพาณิชย์ ในการ

ปฏิบติังานและการบริการลูกคา้นั้น พนกังานธนาคารจาํเป็นตอ้งมีความรู้ในศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การบริการและตอ้งรู้จกัศิลปะของ การให้การบริการ ตลอดรวมถึงศิลปะในการทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้น

ทั้งบุคลากรทางดา้นต่าง ๆโดยเฉพาะรูปแบบการใหก้ารบริการของธนาคารนั้นพนกังานเพียงผูเ้ดียว

ไม่สามารถท่ีจะให้บริการลูกคา้หรือผูม้ารับบริการได้อย่างครบถ้วนสมบรูณ์ ดว้ยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ในการบริการผูรั้บบริการนั้นมีความหลากหลาย โดยมีทั้งงานให้บริการต่อผูรั้บบริการโดยตรงและ 

งานด้านการติดต่อประสานงานกับบุคลากรฝ่ายต่าง ๆ ในหน่วยงาน รวมทั้ งหน่วยงานอ่ืน ๆ 

ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงันั้นรูปแบบการทาํงานดา้นการบริการภายในหน่วยงานจึงถูกกาํหนดข้ึนให้มีลกัษณะ

ของการทาํงานเป็นทีม โดยพนกังานในระดบัต่าง ๆ ในหน่วยงาน จะตอ้งทาํงานร่วมมือประสานกนั 

พนกังานเพียงผูเ้ดียวไม่สามารถใหก้ารบริการและดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้นสมบรูณ์ในระยะเวลา

ท่ีกาํหนด ดงันั้นแลว้ทีมงานดา้นบริการจึงถูกจดัตั้งข้ึน เพื่อใหก้ารบริการและดูแลลูกคา้งานเดียวกนั 

แต่มีระดบัความรู้ ทกัษะในการทาํงาน ความสามารถในการรับผิดชอบแตกต่างกนั และเม่ือไดร่้วม

ทาํงานดว้ยกนัแลว้ สมาชิกในทีมจะมีเป้าหมายและแผนงานของทีมในการทาํงานเป็นสาํคญั บาร์บา

รา กลีนอรา และ แพทรีเซีย (Barbara, Glenora and Patricia, 1989, p. 237)ไดก้ล่าวถึงลกัษณะในการ

ปฏิบติังานเป็นทีมว่า เป็นการมอบหมายงานให้การบริการลูกคา้ภายใตก้ารบริการแบบมืออาชีพ 

โดยทีมงาน ประกอบด้วย พนักงานปฏิบัติการท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงานท่ีแตกต่างกัน 

มีเป้าหมายในการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และผูรั้บบริการ และผูใ้หบ้ริการ 

ประสิทธิภาพของการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารในการให้บริการลูกคา้ จึงข้ึนอยู่กบัปัจจยั 

หลายประการ ทั้งปัจจยัด้านตวับุคคลเองและปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมในการทาํงาน อนัหมาย

รวมถึงบรรยากาศในการทาํงานร่วมกัน สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงานและส่ิงอาํนวยความ

สะดวกสบายในการปฏิบติังาน อนัสนบัสนุนให้เกิดประสิทธิภาพในการทาํงานสูงสุด โดยปัจจยั 

ท่ีนาํมาศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้บทวนเอกสาร วรรณกรรม งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งถึง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนักงานในการให้บริการลูกคา้ พฤติกรรมการปฏิบติังานของ

บุคคล การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร พฤติกรรมตามบทบาทหนา้ท่ี รายละเอียดของตวัแปรต่าง ๆ 

ท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชยมี์ดงัน้ี 
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 2.3.1 ความสามารถในการทาํงานเป็นทมี 

   2.3.1.1 ความหมาย 

   ทีม (Team) หมายถึง การรวมกลุ่มขนาดเล็กของบุคคลอย่างเหมาะสม โดยคาํนึงถึง

องค์ประกอบและทกัษะท่ีจดัไวเ้ฉพาะ มีการพึ่งพาอาศยักนัในการทาํงาน เกิดสัมพนัธภาพภายใน

ทีม เป็นส่วนหน่ึงของระบบสังคม มีความรับผิดชอบร่วมกนัในการกาํหนดเป้าหมายในการทาํงาน

ท่ีชดัเจน เพื่อนาํไปสู่ความสําเร็จ รวมทั้งมีความรับผิดชอบต่อผลลพัธ์ของงานร่วมกนั (Cohen and 

Bailey, 1997, p. 240) 

   ทีมงาน (Work Team) หมายถึง กลุ่มท่ีมีลกัษณะพิเศษประเภทหน่ึง เพราะสมาชิกยึด

ความสําคญัท่ีผลงานรวมของกลุ่มมากกว่าผลงานของส่วนบุคคล ทุกคนมีความรับผิดชอบต่อ

ผลงานร่วมกนั มีความผูกพนัต่อวตัถุประสงค์เดียวกนั (สุเทพ พงศ์ศรีวฒัน์, 2544, น. 155) บุคคล

มากกวา่หน่ึงคนรวมตวักนั โดยมีเป้าหมายร่วมกนั มีการแบ่งหนา้ท่ีกนั มีปฏิกิริยา และการรับรู้ต่อ

การรวมตวักัน มีการใช้ทรัพยากรร่วมกนัทาํให้เกิดพลงัรวมด้านบวก ซ่ึงเป็นแรงท่ีเกิดจากการ

ประสานงานร่วมกนั มีความรับผิดชอบทั้งระดบัส่วนบุคคล และความรับผิดชอบร่วมกนัภายในทีม 

ซ่ึงให้ผลในระดบัของการปฏิบติังานสูงกว่าผลรวมของปัจจยันาํเขา้ท่ีเป็นระดบับุคคล (Robbins, 

2001, pp. 258 – 259)  

   การทาํงานเป็นทีม หมายถึง การท่ีกลุ่มบุคคลเขา้ร่วมกนัปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึง

ร่วมกนั โดยมีเป้าหมายร่วมกนัและทุกคนในกลุ่มมีบทบาทในการช่วยดาํเนินงานของกลุ่ม มีการ

ติดต่อส่ือสารประสานงานและตัดสินใจร่วมกัน เพื่อให้งานบรรลุผลสําเร็จตามเป้าหมายเพื่อ

ประโยชน์ร่วมกนัของกลุ่ม โดยทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพควรประกอบดว้ย 1) การมีเป้าหมายร่วมกนั 

2) การมีส่วนร่วมในการดาํเนินงาน 3) การติดต่อส่ือสารกนัภายในกลุ่ม 4) การร่วมมือประสานงาน

กันภายในกลุ่ม 5) การมีผลประโยชน์ร่วมกัน 6) การตดัสินใจร่วมกัน (ทิศนา แขมมณี, 2537) 

ในขณะท่ี กรอส และ แบลร์ (Gross and Blair, 1995, pp. 4-5) เห็นวา่ สมาชิกในทีมท่ีมีประสิทธิภาพ

ควรเป็นผูมี้ความสามารถทางดา้นพฤติกรรมเป็นพื้นฐานและมองความสามารถท่ีมีประสิทธิภาพ

ของบุคคลวา่ เป็นความสัมพนัธ์กบัการมุ่งความสาํเร็จ การควบคุมตนเองหรือความเป็นผูมี้วุฒิภาวะ

และความกา้วหนา้ของบุคคล อยา่งไรก็ดี รอบบินส์ (Robbins, 2001, pp. 264 – 265) เห็นวา่ ทีมท่ีมี

ประสิทธิภาพนั้น ความสามารถของสมาชิกในทีมตอ้งมีทกัษะท่ีแตกต่างกนั และผสมผสานกนัได้

อย่างลงตวั โดยทกัษะท่ีจาํเป็นต่อการทาํงานเป็นทีม 3 ด้าน คือ ทกัษะทางวิชาชีพ ทกัษะการ

แกปั้ญหา และทกัษะการฟัง การใหข้อ้มูลยอ้นกลบั การแกปั้ญหา ความขดัแยง้และการมีปฏิสัมพนัธ์

ระหวา่งบุคคล 
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   จากความหมายเก่ียวกบัความสามารถ ทีม การทาํงานเป็นทีม สรุปไดว้า่ ความสามารถ

ในการทาํงานเป็นทีมของพยาบาลวิชาชีพ หมายถึง พยาบาลวิชาชีพมีความรู้ และทกัษะต่าง ๆ 

ท่ีเหมาะสมในการทาํงานร่วมกบับุคคลอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยความรู้และทกัษะต่าง ๆ 

นั้น สามารถนาํมาพฒันาและปรับปรุงใหดี้ข้ึนได ้

   Rocine and Irwin (1994, p. 20) ไดใ้ห้ขอ้คิดเห็นวา่ ประสิทธิภาพของทีมจะเกิดข้ึนได้

เม่ือสมาชิกในทีมมี 1) มีบรรยากาศการทาํงานเป็นกนัเอง 2) มีส่วนร่วมและมีความสนใจในการ

ทาํงานร่วมกนั 3) มีความเขา้ใจในเป้าหมายของการทาํงาน 4) มีการรับฟังความคิดเห็นซ่ึงกนัและ

กนั 5) ให้ความเคารพ ยอมรับการสนบัสนุน ช่วยเหลือ ซ่ึงกนัและกนั 6) มีการตดัสินใจท่ีมีความ

สอดคลอ้งกนัทั้งทีมงาน 7) มีการปรึกษาร่วมกนัภายในทีม 8) มีผูน้าํทีมไม่ครอบงาํการทาํงานหรือ

การตัดสินใจของทีม 9) การมอบหมายงานได้รับการยอมรับ และเป็นธรรม 10) ตระหนักถึง

ความสําคญัของการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังาน 11) ร่วมกนัแกปั้ญหาอยา่งเหมาะสม 

12) ให้การสนับสนุนความคิดเห็น  ข้อมูลสารสนเทศ  และทรัพยากรซ่ึงและกันภายในทีม 

13) แสดงออกถึงการเห็นคุณค่าและการเสริมแรงจากการให้รางวลั 

   Woodcock (1989, p. 8) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพวา่สมาชิกใน

ทีมประกอบดว้ยองคป์ระกอบดงัน้ี  

    1) ความสมดุลในบทบาท หมายถึง ในทีมงานจะตอ้งประกอบดว้ยสมาชิก ในทีม

ท่ีมีความสามารถท่ีแตกต่างกนั และสามารถใชค้วามสามารถท่ีมีไดอ้ยา่งเหมาะสมในสถานการณ์ท่ี

แตกต่างกนัดว้ย 

    2) วตัถุประสงคท่ี์ชดัเจนและมีเป้าหมายร่วมกนั หมายถึง สมาชิกในทีม 

    3) การเปิดเผยและการเผชิญหน้าเพื่อแก้ปัญหา  หมายถึง  การส่ือสาร  และ

ความสัมพนัธ์ของสมาชิกภายในทีมเป็นไปอยา่งเปิดเผยและไวว้างใจกนั โดยสมาชิกจะตอ้งมีความ

เขา้ใจตนเองและสมาชิกคนอ่ืน หากมีปัญหาเกิดข้ึนสมาชิกทุกคนสามารถท่ีจะเผชิญหน้าท่ี ต่อกนั 

เพื่อแกปั้ญหาร่วมกนัได ้

    4) การสนบัสนุนและไวว้างใจ หมายถึง สมาชิกในทีมให้ความช่วยเหลือ ต่อกนั 

มีการร่วมมือร่วมใจกนัทาํงานอยา่งจริงใจ และใหโ้อกาสใหส้มาชิกแต่ละคนไดพู้ดถึงปัญหาไดอ้ยา่ง

อิสระ 

    5) ความร่วมมือและความขดัแยง้ หมายถึง สมาชิกในทีมให้ความร่วมมือกนัใน

การปฏิบติังานต่อกนั โดยมีส่วนร่วมในการวางแผนในการปฏิบติังานและสามารถทาํให้เกิดขอ้

ขดัแยง้ข้ึนได ้โดยขอ้ขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนจะนาํไปสู่การพฒันาการทาํงานใหเ้ป็นไปในทางสร้างสรรค ์
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    6) วิธีการปฏิบติังานท่ีคล่องตวั หมายถึง ลกัษณะของการทาํงานในทีม มีความยึด

หยุน่การตดัสินใจต่าง ๆ จะอาศยัขอ้เทจ็จริงเป็นสาํคญั 

    7) ภาวะผูน้าํท่ีเหมาะสม หมายถึง สมาชิกในทีมมีความสามารถเป็นผูน้าํไดต้าม

สถานการณ์ต่าง ๆ และผูน้าํจะตอ้งเป็นผูฟั้งท่ีดีดว้ย 

    8) การทบทวนการทาํงานของทีมอยา่งสมํ่าเสมอ หมายถึง การทาํงานของทีมไดมี้

การทบทวนการทาํงาน โดยการทบทวนน้ีเพื่อแกไ้ขขอ้บกพร่องของการทาํงาน โดยสามารถทาํได้

ทั้งในระหวา่งทาํงานหรือภายหลงัจากการทาํงานเสร็จแลว้ 

    9) การพฒันาบุคคล หมายถึง มีแผนในการพฒันาสมาชิกในทีมเพื่อนาํความรู้

ความสามารถมาใชใ้นการปฏิบติังาน 

    10) สัมพนัธ์ระหว่างในทีมดี หมายถึง การทาํงานระหว่างทีมงานเป็นไปใน

บรรยากาศของสัมพนัธภาพท่ีดี รับฟังความคิดเห็น และทาํความเขา้ใจในแนวคิด หรือปัญหาของ

ผูอ่ื้น และพร้อมท่ีจะเขา้ไปช่วยเหลือ 

    11) การติดต่อส่ือสารท่ีดี หมายถึง สมาชิกในทีมไดรั้บการพฒันาทกัษะการส่ือสาร 

และไดรั้บขอ้มูลในการติดต่อส่ือสารอยา่งเพียงพอ ทั้งในระดบัภายนอกและภายในองคก์ร 

   นักวิชาการไทย ได้กล่าวถึงลักษณะของการทาํงานเป็นทีมท่ีมีประสิทธิภาพว่า 

ควรมีลักษณะของทีมดังน้ี 1) สมาชิกในทีมมีเป้าหมายร่วมกันเป็นหน่ึงเดียว 2) มีการกาํหนด

บทบาท มอบหมายอาํนาจหน้าท่ี ตลอดถึงความรับผิดชอบสมาชิกไวช้ดัเจน 3) บรรยากาศในการ

ทํางานมีลักษณะเป็นกันเอง 4) สมาชิกมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นอย่างเป็นอิสระ 

5) ทีมงานพยายามส่งเสริมให้สมาชิกท่ีความคิดสร้างสรรคแ์ละเป็นประชาธิปไตย 6) มีการประชุม

พิจารณาผลการปฏิบติังานเป็นประจาํ 7) สมาชิกมุ่งประโยชน์ของทีมเป็นหลกั 8) สมาชิกให้ความ

ร่วมมือร่วมใจ มีความไวว้างใจ และบริสุทธ์ิใจต่อกนั 9) สมาชิกจะร่วมกนัมือกนัหาทางแกไ้ขเม่ือ

เกิดปัญหา 10) การตดัสินใจของทีมงานถือวา่สมาชิกทุกคนตอ้งร่วมกนัรับผิดชอบ 11) สมาชิกทุก

คนพอใจท่ีไดท้าํงานร่วมทีม (พงษพ์นัธ์ พงษโ์สภา, 2542, น. 10) 

   2.3.1.2 การวดัการทาํงานเป็นทีม 

   สุภาพร อคัราวฒันา (2541, น. 218 – 222) ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัพฤติกรรม การทาํงาน

เป็นทีมของนกัศึกษามหาวิทยาลยัเอกชน โดยจาํแนกพฤติกรรมการทาํงานเป็นทีมเป็น 6 ดา้น คือ 

ด้านเป้าหมาย ด้านกระบวนการทาํงาน ด้านบทบาทผูน้ํา ด้านบทบาทของสมาชิก และด้าน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 5 ระดบั ตั้งแต่มากท่ีสุด ถึงนอ้ยท่ีสุด  

   อัจฉรา สืบสงัด (2540, น. 52-54) ได้สร้างแบบประเมินการทํางานเป็นทีมของ

บุคลากรทางการพยาบาล ซ่ึงสร้างข้ึนตามแนวความคิดของ วูดล็อค (Woodlock, Mike, 1989, p. 
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300)  จ ําแนกการทํางานเป็นทีมออกเป็น  11 ด้าน  ได้แก่  ด้านความสมดุลในบทบาท  ด้าน

วตัถุประสงค์ ท่ีชัดเจนและมีเป้าหมายร่วมกนั ด้านการเปิดเผยและเผชิญหน้ากันเพื่อแก้ปัญหา 

ดา้นการสนบัสนุนและไวว้างใจต่อกนั ดา้นความร่วมมือและความขดัแยง้ ดา้นวิธีการปฏิบติังาน 

ท่ีคล่องตวั ดา้นภาวะผูน้าํท่ีเหมาะสม ดา้นการทบทวนการทาํงานของทีมอยา่งสมํ่าเสมอ ดา้นการ

พฒันาบุคคล และดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มท่ีดี ดา้นการติดต่อส่ือสารท่ีดี ลกัษณะเป็นมาตรวดั

ประเมินค่า 5 ระดบั ตั้งแต่ปฏิบติัมากท่ีสุดถึงปฏิบติันอ้ยท่ีสุด แบบประเมินน้ีมีค่าความเช่ือมัน่ความ

สอดคลอ้งภายในมีค่าสัมประสิทธิแอลฟ่าเท่ากบั 0.96  

   ในการวดัตวัแปรความสามารถในการทาํงานเป็นทีมของพนักงานธนาคารพาณิชย ์

ในการวิจยัน้ี ผูว้ิจยัจะใช้เคร่ืองมือการวดัของ วู๊ดล็อค (Woodlock, Mike, 1989, pp. 220-227) มา

ปรับใช้ซ่ึงครอบคลุมคุณสมบัติในการทํางานเป็นทีมคือ ความสมดุลในบทบาท การเข้าใจ

วตัถุประสงค์และเป้าหมายในการทาํงาน การแสดงความคิดเห็น การสนับสนุนการทํางาน 

ความร่วมมือ และความขดัแยง้ การยืดหยุ่นในการปฏิบติังานโดยยึดผลงาน ภาวะผูน้าํท่ีเหมาะสม 

การทบทวนการทาํงานของทีมอยา่งสมํ่าเสมอ การพฒันาตนเอง สัมพนัธภาพ และการติดต่อส่ือสาร

ท่ีดี ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 15 ขอ้ มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั ตั้งแต่จริง

ท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด  

   2.3.1.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 

   ความสามารถในการทาํงานเป็นทีมกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ในการศึกษาของ 

แคมเพียน และ ฮิกส์ (Campion & Higgs, 1997, pp. 147 – 178) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง คุณ

ลักษะของกลุ่มงานและประสิทธิภาพของกลุ่มในองค์การบริหารด้านการเงิน จาํนวน 100 คน 

โดยวดัประสิทธิภาพของทีมจากการผลิต ความพึงพอใจของพนกังาน และการบริหารจดัการ พบวา่ 

คุณลกัษณะของทีม 4 ดา้น คือ ดา้นการออกแบบงาน ดา้นกระบวนการ ดา้นการพึ่งพา ซ่ึงกนัและกนั 

ดา้นองคป์ระกอบของทีม และบริบทดา้นการบริหาร เป็นตวัทาํนายประสิทธิภาพของทีม  

   การศึกษาเชิงทดลองของ อัจฉรา  สืบสงัด (2540, น.  79-82)  ซ่ึงศึกษาผลของ

กระบวนการกลุ่มต่อการทาํงานเป็นทีมของบุคลกรพยาบาลผูป่้วยหอเด็ก โรงพยาบาลรามาธิบดี 

โดยใชก้ระบวนการกลุ่ม 3 ระยะ คือ ระยะสร้างสัมพนัธภาพและเสริมทกัษะในการทาํงานเป็นทีม 

ระยะดําเนินการ  และระยะส้ินสุดส่งเสริมการทํางานเป็นทีมด้านความสมดุลในบทบาท

วตัถุประสงค์ชัดเจน การเปิดเผยการเผชิญหน้า การสนับสนุนการไวว้างใจ ความร่วมมือ ความ

ขดัแยง้ในเชิงสร้างสรรค ์ใชก้ารปฏิบติังานท่ีคล่องตวั ภาวะผูน้าํท่ีเหมาะสม การทบทวน การทาํงาน

เป็นทีม การพฒันาทรัพยากรมนุษยส์ัมพนัธภาพระหว่างกลุ่ม และการส่ือสาร ผลการศึกษา พบว่า 

ผลต่างของคะแนนเฉล่ียของการทาํงานเป็นทีมของบุคลากรทางการพยาบาล กลุ่มทดลองสูงกว่า
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กลุ่มควบคุมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วรรณฤดี เชาวศ์รีกุล 

(2544) พบว่า ความสามารถในการทาํงานความยืดหยุน่ของทีม ความหลากหลายในบทบาท และ

บุคลิกภาพควบคุมตน มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับประสิทธิภาพของทีมการพยาบาล โดยมีค่า

สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.72, 0.77, 0.78, 0.33 ตามลาํดบั และเป็นตวัแปรทาํนายประสิทธิภาพของทีม

การพยาบาลอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ

ประสิทธิภาพของทีมการพยาบาล  

   จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง สรุปได้ว่า ความสามารถในการ

ทาํงานเป็นทีมมีความสัมพนัธ์กับตัวแปรต่าง ๆ ดังน้ี 1) ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 

มีความสัมพันธ์ทางบวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานและประสิทธิภาพของทีมทํางาน 

2) ความสามารถในการทาํงานเป็นทีมมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้บทบาทและความคลุมเครือใน

บทบาท 

   ในการวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัคาดว่า ความสามารถในการทาํงานเป็นทีมของพนักงาน

ธนาคารพาณิชย ์จะส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชย ์และ

ส่งผลโดยออ้มผา่นบรรยากาศในหน่วยงาน 

 2.3.2 ความฉลาดทางอารมณ์ 

 ความฉลาดทางอารมณ์ เป็นเร่ืองท่ีไม่สามารถแยกออกจากการดาํรงชีวิตประจาํวนัของมนุษย์

ได ้ปัจจุบนันกัวชิาการไดห้นัมาสนใจและใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองของความฉลาด ทางอารมณ์ เพราะ

ตระหนกัวา่ คนท่ีเรียนเก่งมีเชาวปั์ญญาดี ก็น่าจะประสบความสําเร็จมากกวา่คนท่ีเชาวปั์ญญาด้อย

กวา่ แต่ความจริงมิไดเ้ป็นเช่นนั้นเสมอไป โดยนกัวจิยัเร่ิมตระหนกัวา่ เชาวปั์ญญาเพียงอยา่งเดียวไม่

สามารถใชท้าํนายผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนไดถู้กตอ้งแน่นอน นกัวิจยัจึงหันมาสนใจตวัแปรท่ีมิใช่

เชาวปั์ญญา เช่น คุณลกัษณะของบุคคล ฐานะทางสังคมเศรษฐกิจ การอบรมเล้ียงดูจากพ่อแม่ เป็น

ตน้ โดยทัว่ไปนกัวิจยัในปัจจุบนัก็ยืนยนัเช่นกนัว่า “ในเร่ืองความสําเร็จ เช่น ในการเรียนหรือการ

ทาํงานนั้น เชาวปั์ญญามีส่วนเก่ียวขอ้งเพียง 20% เท่านั้น ท่ีเหลือเป็นปัจจยัด้านอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมทั้ง

ความฉลาดทางอารมณ์”  

 ความฉลาดทางอารมณ์จึงเป็นเร่ืองสาํคญั เน่ืองจากมีกรณีท่ีพบวา่ คนท่ีเก่งแต่ควบคุมอารมณ์

ไม่ได้ หรือเก่งแต่สัมพนัธ์ภาพกบัเพื่อนฝูงไม่ดี หรือเก่งแต่ไม่รู้จกัเอาใจเขามาใส่ใจเรามกัจะไม่

สามารถประสบความสาํเร็จในหนา้ท่ีการงานในส่วนท่ีพฤติกรรมมีผลต่อการทาํงานในองคก์ร 

   2.3.2.1 ความหมาย 

   ความฉลาดทางอารมณ์ หมายถึง ความสามารถทางอารมณ์ในการดาํเนินชีวิตร่วมกบั

ผูอ่ื้นอยา่งสร้างสรรคแ์ละมีความสุข ความฉลาดทางอารมณ์ หรือ Emotion Intelligence ซ่ึงมกัเรียก
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ยอ่ ๆ วา่ EQ หรือ EI เป็นเร่ืองท่ีดีรับการกล่าวมากหัวขอ้หน่ึงในปัจจุบนัว่า มีผลต่อความสําเร็จใน

ชีวิตมนุษย  ์ความฉลาดทางอารมณ์เป็นศกัยภาพ ขีดความสามารถ และทกัษะท่ีไม่เก่ียวกับด้าน

สติปัญญา แต่มีผลให้บุคคลสามารถเอาชนะสภาพตึงเครียดหรือแรงกดดนัจากส่ิงแวดลอ้มไดดี้ มี

นกัจิตวิทยาไดใ้ห้คาํจาํกดัความในแง่องค์ประกอบสําคญัท่ีทาํให้เกิดความสําเร็จในชีวิต ซ่ึงก็เก่ียว

โยงไปถึงความฉลาดทางอารมณ์วา่มี 5 องคป์ระกอบต่อไปน้ี (กรมสุขภาพจิต, 2543, น. 16-18) 

     1) การรู้จกัอารมณ์ตนเอง หรือการตระหนักรู้ในตนเอง เข้าใจความรู้สึกท่ี

เกิดข้ึน สามารถแสดงอารมณ์ไดอ้ยา่งเหมาะสมในสถานการณ์ต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัท่ีนาํไปสู่การ

เขา้ใจตนเองในดา้นจิตใจ 

     2) การจดัการกับอารมณ์ เป็นความสามารถในการควบคุมความวิตกกงัวล 

ความโกรธ ความเศร้าหมอง และเขา้ใจถึงผลของความลม้เหลวท่ีขาดทกัษะทางอารมณ์ บุคคลท่ีไม่

สามารถจดัการกบัอารมณ์ของตนเอง จะมีแต่ความรู้สึกซึมเศร้าหมดหวงั ทอ้แท ้ในขณะท่ีคนซ่ึงมี

ปรีชาเชิงอารมณ์สูงจะสามารถเอาชนะต่อปัญหาต่าง ๆ และรู้จกัแกไ้ขตน้เหตุท่ีทาํให้เกิดอารมณ์ไม่

ปกติได ้

     3) การมีแรงจูงใจในตนเอง เป็นความสามารถในการใช้อารมณ์ให้เป็น

แรงจูงใจในการทาํส่ิงต่าง ๆ ให้บรรลุเป้าหมาย และเป็นส่ิงสาํคญัท่ีทาํให้บุคคลมีความสนใจส่ิงต่าง 

ๆ มีแรงจูงใจและความคิดสร้างสรรค์ คนท่ีมีความสามารถสูงในดา้นน้ีมกัเป็นคนท่ีมี ความต่ืนตวั

และประสบความสาํเร็จเสมอไม่วา่จะกระทาํส่ิงใด 

     4) การรู้จกัและเขา้ใจอารมณ์ของบุคคลอ่ืน ความสามารถในดา้นน้ีเป็นพื้นฐาน

ของความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล คนท่ีรู้จกัและเข้าใจถึงอารมณ์ของผูอ่ื้นจะมีความรู้สึกไวและ

ละเอียดอ่อนในการเขา้ใจวา่ผูอ่ื้นตอ้งการอะไร ซ่ึงเป็นคุณสมบติัท่ีดีโดยเฉพาะอาชีพท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การใหค้วามช่วยเหลือเอ้ืออาทรต่อผูอ่ื้น เช่น ครู จิตแพทย ์นกัจิตวทิยา เป็นตน้ 

     5) ความสามารถในการจัดการด้านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล  เป็น

ความสามารถและทกัษะในการจดัการกบัอารมณ์ของผูอ่ื้นในทางท่ีเหมาะสม ทาํใหต้นเป็นท่ียอมรับ

ของบุคคลอ่ืน เป็นผูน้าํท่ีสามารถ บุคคลท่ีมีความสามารถสูงในดา้นน้ีมกัจะประสบความสําเร็จใน

เร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเสริมสร้างสัมพนัธภาพท่ีราบร่ืน และเป็นท่ีช่ืนชอบของบุคคลอ่ืน 

   Mayer and Salovey (2000, p. 23) ให้ความหมาย  ความฉลาดทางอารมณ์ว่าเป็น

ความสามารถของบุคคล 1) ในการรับรู้และเข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของตนเองและบุคคลอ่ืน 

2) ในการแสดงออกทางอารมณ์และเขา้ใจการแสดงออกทางอารมณ์ของบุคคลอ่ืน 3) ในการจดัการ

กบัอารมณ์ของตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสม และการจดัการกบัอารมณ์ของบุคคลอ่ืนได ้ในสถานการณ์

ท่ีเผชิญอยู ่4) ในการวิเคราะห์และมีความรู้เก่ียวกบัอารมณ์และเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง 5) ในการแกปั้ญหา
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อยา่งฉลาด โดยนาํเอาอารมณ์มาช่วยในเร่ืองของการคิดและความจาํ ในขณะท่ี คูเปอร์ และ ซาวาฟ 

(Cooper and Sawaf, 1997, p. 13) กล่าววา่ ปรีชาเชิงอารมณ์เป็นความสามารถของบุคคลในการรับรู้ 

เขา้ใจ และนาํพลงัและไหวพริบทางอารมณ์ไปใช้อย่างมีประสิทธิภาพ อนัเป็นแหล่งกาํเนิดของ

พลังงาน ข้อมูลข่าวสาร การสร้างสัมพันธภาพและ การมีอิทธิพลต่อคนอ่ืน สอดคล้องกับ

ความหมายท่ี โกลแมน (Goleman, 1998, p. 317) ให้ไวว้่า เป็นความสามารถในการตระหนักรู้ใน

ความรู้สึกของตนเองและบุคคลอ่ืน สามารถบริหารจดัการอารมณ์ของตนเอง และผูอ่ื้นเพื่อเป็นการ

จูงใจตนเองในการสร้างสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้นไดอ้ยา่งประสบความสาํเร็จ 

   ความฉลาดทางอารมณ์ในมุมมองของพระพุทธศาสนานั้น พระราชวรมุนี (ประยูร 

ธมมจิตโต, 2543, น. 21-29) กล่าวถึง ความฉลาดทางอารมณ์วา่ เป็นการใชปั้ญญาใน การกาํกบัการ

แสดงอารมณ์ท่ีออกมาให้มีเหตุผลเป็นการแสดงอารมณ์ความรู้สึกออกมาในแต่ละสถานการณ์ 

โดยถือวา่อารมณ์หรือความรู้สึกนั้นเป็นพลงัให้เกิดพฤติกรรม ซ่ึงถา้พลงัขาดปัญญากาํกบัก็จะเป็น

พลงัตาบอด ปัญญาจึงเป็นตวัท่ีมากาํกบัให้บุคคลแสดงออกในส่ิงท่ีถูกตอ้ง โดยปัญญานั้นแบ่งเป็น 

3 ระดับ คือ 1) สุตมยปัญญา เป็นการรับข้อมูล การจดจําข้อมูล และจัดระบบข้อมูลต่าง ๆ 

ในความคิด เป็นการคิดอยา่งเป็นระบบ 2) จินตามยปัญญา เป็นการวเิคราะห์ส่ิงท่ีไดรั้บรู้และจดจาํมา

จากปัญญาขั้นแรก 3) ภาวนามยปัญญา เป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกับตวัเองภายในตนเอง ความรู้จาก

ตนเอง รู้จกัท่ีจะจดัการกบัอารมณ์ของตนเอง เป็นความรู้ท่ีตอ้งทาํให ้จิตสงบ ดงันั้น ในปัญญาระดบั

ท่ี 1 และ 2 นั้น เปรียบเสมือนเป็นสติปัญญา (ไอคิว) และปัญญาระดบั 3 ก็คือ ความฉลาดทางอารมณ์

นัน่เอง 

   ความฉลาดทางอารมณ์ในมุมมองของการดาํเนินชีวิต ซ่ึง กรมสุขภาพจิต กระทรวง

สาธารณสุข (2543 : 1) ใหค้วามหมายของความฉลาดทางอารมณ์วา่ เป็นความสามารถทางอารมณ์ท่ี

จะช่วยใหก้ารดาํเนินชีวิตเป็นไปอยา่งสร้างสรรคแ์ละมีความสุข โดยมีองคป์ระกอบ 3 ดา้น คือ ดา้น

ความดี ประกอบด้วย 1) การควบคุมอารมณ์และความตอ้งการของตนเองได้ 2) การเห็นใจผูอ่ื้น 

3) ความรับผดิชอบ ดา้นความเก่ง ประกอบดว้ย 1) การรู้จกัและมีแรงจูงใจในตนเอง 2) การตดัสินใจ

และแก้ปัญหา 3) การมีสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้น ด้านความสุข ประกอบด้วย 1) การภูมิใจในตนเอง 

2) การพึงพอใจในชีวติ 3) การมีความสุขทางใจ 

   ความฉลาดทางอารมณ์ในมุมมองท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการทาํงาน วิลาสลกัษณ์ 

ชวัวลัลี (2542, น. 50) ไดก้ล่าวถึงความสําคญัของความฉลาดทางอารมณ์วา่ เป็นความสามารถทาง

อารมณ์ของบุคคลท่ีเป็นปัจจยัของการทาํงานให้ประสบความสาํเร็จอยา่งมีความสุข และอยูร่่วมกบั

ผูอ่ื้นได้ดี ความฉลาดทางอารมณ์เป็นส่ิงท่ีสามารถพฒันาได้ตลอดชีวิต โดยหลักการสําคญัคือ 

การพฒันาจิตของตนให้มีสติ มีระบบ และมีพลงัก่อนเม่ือบุคคลสามารถรู้จกัตนเอง ควบคุมได้ 
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พฒันาตนเองอยูเ่สมอบุคคลจะสามารถพฒันาความสามารถในการทาํงาน และสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้น

ไดดี้ยิง่ข้ึน  

   2.3.2.2 องคป์ระกอบของความฉลาดทางอารมณ์ 

   Mayer, Caruso and Salovey (2000, pp. 267 – 298) กล่าวถึงขั้นตอนของความฉลาด

ทางอารมณ์ใน 4 ระดบัคือ 

    1) การรับรู้ การประเมิน และการแสดงออกซ่ึงอารมณ์ (Identifying Emotion) 

หมายถึง ความสามารถในการระบุวา่ตนเองและผูอ่ื้นมีความรู้สึกอยา่งไร 

    2) การเก้ือหนุนการคิดของอารมณ์ (Using Emotions) หมายถึง ความสามารถใน

การก่อให้เกิดอารมณ์และเหตุผลประกอบในการเกิดอารมณ์ดงักล่าว และมีความสามารถในการใช้

อารมณ์ของตนเองท่ีจะช่วยในการเขา้ใจวา่ผูอ่ื้นคิดและรู้สึกอยา่งไร 

    3) การเขา้ใจ การวิเคราะห์ และการใชค้วามรู้สึกเก่ียวกบัอารมณ์ (Understanding 

Emotions) หมายถึง ความสามารถในการเขา้ว่าส่ิงใดเกิดข้ึนกบัอารมณ์ของตนเอง โดยอาจจะมี

ระดบัความเขม้ขน้มากข้ึน เขา้ใจวา่คนจะมีปฏิกิริยาต่อภาวะอารมณ์ท่ีแตกต่างกนัอยา่งไร เขา้ใจว่า

อารมณ์ท่ีซับซ้อนเป็นส่วนหน่ึงของปรีชาเชิงอารมณ์ ซ่ึงอารมณ์ท่ีมีความซับซ้อนจะเกิดจากการ

รวมกนัของอารมณ์ท่ีซับซ้อนน้อยกว่าหลายอารมณ์ นอกจากน้ี ยงัเขา้ใจลูกโซ่ของอารมณ์ว่ามี

ผลกระทบและการเปล่ียนแปลงอยา่งไรจากภาวะอารมณ์หน่ึงไปยงัภาวะอารมณ์อ่ืน ๆ  

    4) การคิดใคร่ครวญและการควบคุมอารมณ์ของตน เพื่อพฒันาความงอกงามดา้น

ความฉลาดทางอารมณ์และอารมณ์ต่อไป (Managing Emotions) หมายถึง ความสามารถในการ

จดัการอารมณ์ของตนเองและผูอ่ื้น โดยรู้สึกถึงอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนและใช้ความรู้สึกนั้นประกอบการ

ตดัสินใจไดดี้ข้ึน การแสดงอารมณ์บางอยา่งเป็นประโยชน์ในระยะเวลาอนัสั้น แต่หากมีการกาํหนด

และควบคุมใหดี้แลว้ อารมณ์ดงักล่าวจะมีประโยชน์มากข้ึนในระยะยาว 

   Goleman (1998, pp. 26 – 27) ใหค้วามเห็นวา่ ความฉลาดทางอารมณ์เป็นความสามารถ

พิ เศษ (Talents)  และส่งผลต่อพฤติกรรมการทํางาน  จําแนกความฉลาดทางอารมณ์เป็น 

2 องค์ประกอบคือ สมรรถนะทางอารมณ์ส่วนบุคคล (Personal Competence) แบ่งเป็น 3 มิติและ

สมรรถนะทางสังคม (Social Competence) แบ่งเป็น 2 มิติ รายละเอียดดงัน้ี  

    1) การตระหนกัรู้อารมณ์ของตนเอง (Self - Awareness) คือ การท่ีบุคคลรู้ว่าตน

กาํลงัรู้สึกอยา่งไรในขณะนั้น และใชป้ระโยชน์จากความรู้สึกพึงพอใจช่วยในการตดัสินใจ และการ

ประเมินความเป็นจริงเก่ียวกบัความสามารถของตนเอง และมีความรู้สึกเพียบพร้อมในเร่ืองความ

มัน่ใจในตนเอง 
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    2) การจดัการอารมณ์ของตนเอง (Self - Regulation) คือ ความสามารถในการ

จดัการกบัอารมณ์ของตนในลกัษณะท่ีจะเอ้ือประโยชน์มากกวา่ท่ีจะขดัขวางการทาํงานในขณะนั้น 

เป็นคนมีสติและสามารถเล่ือนการสนองตอบต่อความพึงพอใจของตนออกไปก่อนเพื่อให้บรรลุ

เป้าหมายได ้และเม่ือมีความทุกขใ์จก็สามารถกลบัคืนสู่สภาพปกติไดดี้ 

    3) การจูงใจตนเอง (Motivation) คือ การใชค้วามรู้สึกพึงพอใจอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะนาํ

ทางและทาํให้ตนเองทาํกิจกรรมเพื่อการไปสู่เป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ด ้ใชค้วามรู้สึกช่วยให้ตนมีความคิด

ริเร่ิมและพยายามท่ีจะปรับปรุงเพื่อไปสู่เป้าหมายท่ีเป็นเลิศ และใช้ความรู้สึกช่วยให้มีความเพียร

พยายามแม้จะมีอุปสรรคและความคับข้องใจก็ตาม  มีการโน้มน้าวของอารมณ์ท่ีเก้ือหนุน 

เพื่อมุ่งสู่เป้าหมาย 

    4) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) คือ การท่ีรับรู้ไดว้า่บุคคลอ่ืนรู้สึกอย่างไร 

สามารถเขา้ใจในมุมมองของคนอ่ืนได ้และสามารถสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบับุคคลหลายแบบได ้

    5) การมีทกัษะทางสังคม (Social Skills) คือ สามารถจดัการกบัอารมณ์ในเร่ือง

ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลไดดี้ สามารถอ่านสภาพการณ์ทางสังคมและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่ง

แม่ นย ํา มี ป ฏิ สัม พัน ธ์ ท่ี รา บ ร่ืน  ส า ม า รถ ใ ช้ทักษ ะเหล่า น้ี ในก ารชัก จูง และเ ป็ นผู ้นําใน 

การประนีประนอมและยติุขอ้โตแ้ยง้ เพื่อการร่วมมือกนัและการทาํงานเป็นทีมได ้

   อ ง ค์ป ร ะ ก อ บ ข อ ง ค ว า ม ฉ ล า ด ท า ง อ า ร ม ณ์ ต า ม นิ ย า ม ข อ ง ก ร ม สุ ข ภ า พ จิต  

(กรมสุขภาพจิต, 2544, น. 20-21) 

    1) ดี หมายถึง ความสามรถในการควบคุมอารมณ์และความตอ้งการของตนเอง 

รู้จกัเห็นใจผูอ่ื้นและมีความรับผดิชอบต่อส่วนรวม ประกอบดว้ย ความสามารถดงัต่อไปน้ี 

     1.1) ควบคุมอารมณ์และความตอ้งการของตนเอง 

      1.1.1) รู้อารมณ์และความตอ้งการของตนเอง 

      1.1.2) ควบควบคุมอารมณ์และความตอ้งการได ้

      1.1.3) แสดงออกอยา่งเหมาะสม 

     1.2) เห็นใจผูอ่ื้น 

      1.2.1) ใส่ใจผูอ่ื้น 

      1.2.2) เขา้ใจและยอมรับผูอ่ื้น 

      1.2.3) แสดงความเห็นใจอยา่งเหมาะสม 
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     1.3) รับผดิชอบ 

      1.3.1) รู้จกัให/้รู้จกัรับ 

      1.3.2) รับผดิ/ใหอ้ภยั 

      1.3.3) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวม 

    2) เก่ง หมายถึง ความสามรถในการรู้จกัตนเอง มีแรงจูงใจ สามารถตดัสินใจ

แกปั้ญหาและแสดงออกไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งมีสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูอ่ื้น ประกอบด้วย 

ความสามารถดงัต่อไปน้ี 

     2.1) รู้จกัและมีแรงจูงใจในตนเอง 

      2.1.1) รู้ศกัยภาพตนเอง 

      2.1.2) สร้างขวญัและกาํลงัใจใหต้นเองได ้

      2.1.3) มีความมุมานะไปสู่เป้าหมาย 

     2.2) ตดัสินใจและแกปั้ญหา 

      2.2.1) รับรู้และเขา้ใจปัญหา 

      2.2.2) มีขั้นตอนในการแกปั้ญหา 

      2.2.3) มีความยดืหยุน่ 

     2.3) มีสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้น 

      2.3.1) สร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูอ่ื้น 

      2.3.2) กลา้แสดงออกอยา่งเหมาะสม 

      2.3.3) แสดงความเห็นท่ีขดัแยง้อยา่งสร้างสรรค ์

    3) สุข หมายถึง ความสามารถในการดาํเนินชีวติอยา่งเป็นสุข ประกอบดว้ย 

     3.1) ภูมิใจในตนเอง 

      3.1.1) เห็นคุณค่าตนเอง 

      3.1.2) เช่ือมัน่ในตนเอง 

     3.2) พึงพอใจในชีวติ 

      3.2.1) มองโลกในแง่ดี 

      3.2.2) มีอารมณ์ขนั 

      3.2.3) พอใจในส่ิงท่ีตนมีอยู ่

     3.3) มีความสงบทางใจ 

      3.3.1) มีกิจกรรมท่ีเสริมสร้างความสุข 

      3.3.2) รู้จกัผอ่นคลาย 
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      3.3.3) มีความสงบทางจิต 

   จากความหมายท่ีมีนกัวิชาการไทยและต่างประเทศให้ความหมายไว ้สรุปไดว้า่ ความ

ฉลาดทางอารมณ์ของพยาบาลวิชาชีพ หมายถึง ความสามารถของพยาบาลวิชาชีพในการรับรู้ถึง

อารมณ์ความรู้สึกของตนเองและผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย โดย 1) มีความเขา้ใจในอารมณ์ของตนเอง

และผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ด้วย 2) มีการแสดงออกทางอารมณ์ท่ีเหมาะสม และมีความเข้าใจในการ

แสดงออกของอารมณ์ของผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ด้วย 3) มีความสามารถในการจดัการกบัอารมณ์ของ

ตนเองและของผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย ในสถานการณ์เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 4) มีความเขา้ใจ

และมีความรู้ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัอารมณ์และสามารถนาํมาใชใ้น การแกปั้ญหาไดอ้ยา่งสร้างสรรค ์

   2.3.2.3 การวดัความฉลาดอารมณ์ 

   ในประเทศไทยมีการสร้างเคร่ืองมือวดัความฉลาดอารมณ์กนัอย่างกวา้งขวาง โดย

ส่วนใหญ่จะใชก้รอบแนวคิดทฤษฏีของ โกลแมน (Goleman) ไดแ้ก่ การศึกษาของ ฉตัรฤดี สุกปลัง่ 

(2543, น.  100) กลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานให้บริการส่วนหน้าในโรงแรม  จํานวน  252 คน 

ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 75 ขอ้ จาํแนกออกเป็น 5 องคป์ระกอบ (ดูองคป์ระกอบของความ

ฉลาดทางอารมณ์ของโกลแมน) องค์ประกอบละ 25 ขอ้ ลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 5 ระดบั 

จากนอ้ยท่ีสุดถึงมากท่ีสุด มีค่าความเช่ือมัน่สอดคลอ้งภายในชนิดสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าเท่ากบั 0.97  

   การใชแ้นวคิดแบบผสมระหวา่งแนวคิดของ โกลแมน (Goleman, et al. 1998, pp. 150-

155) ไดแ้ก่ ประชนั จนัทร์สุข (2544, น. 44 – 45) ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัความฉลาดทางอารมณ์ข้ึน 

โดยใชแ้นวทางของ โกลแมน ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 100 ขอ้ จาํแนกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้น

การรู้อารมณ์ตน ดา้นการบริหารอารมณ์ ดา้นการสร้างแรงจูงใจ ดา้นการรับรู้อารมณ์ของผูอ่ื้น และ

ดา้นการคงไวซ่ึ้งสัมพนัธภาพ ดา้นละ 20 ขอ้ มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 5 ระดบั จากไม่จริง

ท่ีสุดถึงจริงท่ีสุด ทาํการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั มีค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน GFI =  

0 .93 AGFI = 0.91 และมีความเช่ือมัน่ความสอดคลอ้งภายในชนิดสัมประสิทธิแอลฟ่าเท่ากบั 0.91  

   Schutt etal (1997, p. 184) ได้นําเคร่ืองมือวดัความฉลาดทางอารมณ์ท่ีเรียกว่า Trit 

Meta-Mood Scale (TMMS) ของ สโลเวย ์และ เมเยอร์ (Slovey and Mayer) ท่ีสร้างข้ึนในปี ค.ศ. 

1990 มาพฒันา และไดท้าํการตรวจสอบคุณภาพในหลายวิธี ผลการศึกษาของ ชทั และคณะ ทาํให้

ไดเ้คร่ืองมือวดัความฉลาดทางอารมณ์ในภาพรวม ประกอบดว้ย ขอ้คาํถามท่ีมีเน้ือหาเก่ียวกบัความ

ฉลาดทางอารมณ์ใน 3 ดา้น คือ ดา้นการเขา้ใจในอารมณ์ของตนเองและผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย รวมถึง

การแสดงออกท่ีเหมาะสมและการเข้าใจการแสดงออกทางอารมณ์ของผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ด้วย 

ด้านการจัดการกับอารมณ์ตนเองและผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ด้วย และด้านการใช้ประโยชน์ในทาง

สร้างสรรค์จากการเขา้ใจและรู้เก่ียวกบัอารมณ์ เคร่ืองมือวดัน้ีมีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 5 
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ระดบัจากเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง (5) ถึงไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง (1) มีค่าความเช่ือมัน่สอดคลอ้งภายในชนิดค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าเท่ากบั 0.87 ค่าความเช่ือมัน่ชนิดทดสอบซํ้ า (Test-Retest) เท่ากบั 0.78 มีความ

เท่ียงตรงเชิงสอดคลอ้ง โดยมีความสัมพนัธ์กบัโครงสร้างท่ีเก่ียวขอ้งทางทฤษฎีคือ การเอาใจใส่

ความรู้สึก ความกระจ่างชดัในความรู้สึก การปรับปรุงสภาวะอารมณ์ การมองโลก ในแง่ดีและการ

อดกลั้น นอกจากน้ียงัพบว่า มีความเท่ียงตรงเชิงพยากรณ์ ในการทาํนายผลการเรียนของนกัศึกษา

วิทยาลยัดว้ย ซ่ึงเคร่ืองมือวดัน้ี อรพินทร์ ชูชม (2542, น. 81) ไดน้าํมาแปล และนาํมาทดลองใช้กบั

นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีและปริญญาโท พบว่า เคร่ืองมีวดัน้ีมีค่าความเช่ือมัน่สอดคลอ้งภายใน

ชนิดสัมประสิทธิแอลฟ่าเท่ากบั 0.80  

   ผจงจิต อินทสุวรรณ และคณะ (2545, น. 101) ได้สร้างเคร่ืองมือวดัความฉลาด 

ทางอารมณ์สําหรับวยัรุ่นไทย โดยมีโครงสร้างของเน้ือหา 3 ด้านของชีวิต คือ ตนเองมีความสุข 

อยู่ร่วมกนักบัผูอ่ื้นไดดี้ และทาํงานประสบความสําเร็จ กลุ่มตวัอย่างเป็นนกัเรียนมธัยมปลาย และ

นกัศึกษาในระดบัปริญญาตรีรวม 858 คน ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 30 ขอ้ ผูต้อบจะตอ้งตอบ

แบบสอบถาม 3 ส่วน ได้แก่ อารมณ์ความรู้สึก ความคิดและความตั้งใจท่ีจะกระทาํ ข้อคาํถาม 

มีลกัษณะเป็นการเลือกตอบเพียงหน่ึงคาํตอบจาก 5 ตวัเลือก มีค่าความเช่ือมัน่สอดคล้องภายใน

ชนิดสัมประสิทธิแอลฟ่า ด้านความรู้สึก ความคิด และการปฏิบติั เท่ากับ 0.66, 0.74 และ 0.64 

ตามลาํดบั และค่าความเช่ือมัน่สอดคลอ้งภายในชนิดทดสอบซํ้ ามีค่าสหสัมพนัธ์รายดา้นเป็น 0.66, 

0.77 และ 0.41 ตามลาํดบั 

   ในการวิจยัน้ี ผูว้ิจยันาํเคร่ืองมือวดัความฉลาดทางอารมณ์ของ ชทั และคณะ (Schutte, 

et al. 1997, p. 75) ซ่ึงประเมินความฉลาดทางอารมณ์ในภาพรวมมาปรับใช้ โดยตดัข้อคาํถาม

บางส่วนท่ีมีความหมายลกัษณะเดียวกนั ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 15 ขอ้ ครอบคลุมเน้ือหา

เก่ียวกบัความฉลาดทางอารมณ์ 4 ดา้น คือ ดา้นการเขา้ใจในอารมณ์ของตนเองและผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์

ดว้ย ดา้นการแสดงออกท่ีเหมาะสมและการเขา้ใจการแสดงออกทางอารมณ์ของผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์

ดว้ย ดา้นการจดัการกบัอารมณ์ตนเองและผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย และดา้นการใช้ประโยชน์ในทาง

สร้างสรรคจ์ากการเขา้ใจและรู้เก่ียวกบัอารมณ์ ลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั ตั้งแต่จริง

ท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด  

   2.3.2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความฉลาดทางอารมณ์ 

   ในการศึกษาความฉลาดทางอารมณ์กบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานในต่างประเทศ 

ในงานวิจยัของ แลม และ เคอร์บี (Lam and Kirby, 2002, p. 200) ศึกษากับกลุ่มตวัอย่าง ท่ีเป็น

นกัศึกษา พบวา่ ความฉลาดทางอารมณ์รวมและดา้นยอ่ยคือการรับรู้อารมณ์และการควบคุมอารมณ์ 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิการปฏิบติังาน และความฉลาดทางอารมณ์สามารถอธิบาย
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ประสิทธิภาพการปฏิบติังานท่ีตอ้งใช้การรู้คิดไดดี้กวา่สติปัญญา ในประเทศไทยมีการศึกษาความ

ฉลาดทางอารมณ์ไวอ้ย่างกวา้งขวาง ในงานวิจยัของ สุสยาม อนนัตสายนนท์ (2544, น. ก) ศึกษา

อิทธิพลของลกัษณะส่วนบุคคล เชาวอ์ารมณ์ระดบับุคคล และกลุ่มท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพของทีม 

พบว่า พนกังานท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์แตกต่างกนัจะมีประสิทธิภาพของทีมงานแตกต่างกนั 

โดยพนักงานท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ระดับบุคคลสูงมีประสิทธิภาพการทาํงาน สูงกว่ากลุ่ม

พนกังานท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ระดบับุคคลปานกลางและตํ่า การศึกษาของ ฉัตรฤดี สุกปลัง่ 

(2543, น. ก) ไดศึ้กษากบักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นพนกังานส่วนหน้าในโรงแรม พบว่า พนกังานท่ีมีวุฒิ

ภาวะทางอารมณ์สูงจะมีโอกาสเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดีสูงเป็น 4.2 เท่าของผูท่ี้มีวฒิุภาวะทางอารมณ์ปาน

กลาง ในกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ในการศึกษาของ ไพบูลย ์อินทธิสัณห์ 

(2544, น. ก) ใช้เคร่ืองมือวดัปรีชาเชิงอารมณ์ของกรมสุขภาพจิต 3 ด้าน คือ ด้านเก่ง ดี และ 

สุข ผลการวจิยัพบวา่ พนกังานท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงจะมีพฤติกรรมการทาํงานบริการสูงกวา่

พนักงานท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ตํ่าอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และความฉลาดทาง

อารมณ์ ค่านิยมในการทาํงาน และลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล สามารถอธิบายความแปรปรวนของ

พฤติกรรมการทาํงานบริการไดร้้อยละ 52.10 โดยความฉลาดทางอารมณ์และค่านิยมในการทาํงาน

เป็นตวัแปรพยากรณ์ของพฤติกรรมการทาํงานท่ีมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

   ประชนั จนัทร์สุข (2544, น. ก) ไดศึ้กษาบริบททางการพยาบาล โดยมีกลุ่มตวัอย่าง

เป็นนกัศึกษาพยาบาล พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพนัธ์ทางบวก กบัทกัษะการสร้าง

สัมพนัธภาพ เพื่อการบาํบดั การทาํกลุ่มบาํบดั การสอนสุขศึกษา และทกัษะการพยาบาลจิตเวชอยา่ง

มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ของเพียรสันระหว่าง 0.23 ถึง 0.68 และความ

ฉลาดทางอารมณ์ทุกดา้นส่งผลทางบวกต่อทกัษะการพยาบาลจิตเวชทุกดา้นอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั .01 และการศึกษาของ เสริมศรี กาญจนสินิทธ์ (2539, น. ก) ได้ศึกษาเปรียบเทียบ

ปฏิกิริยาจริยธรรมของพยาบาลผูดู้แลรักษาผูติ้ดเช้ือเอดส์ กบัวุฒิภาวะทางอารมณ์ พบวา่ พยาบาลท่ี

มีวฒิุภาวะทางอารมณ์สูงมีคะแนนปฏิกิริยาจริยธรรม ต่อการพยาบาลผูติ้ดเช้ือเอดส์สูงกวา่พยาบาลท่ี

มีวฒิุภาวะทางอารมณ์ตํ่าอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

   ในการวิจยัน้ีผูว้ิจยัคาดว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของพนักงานธนาคารพาณิชย์จะ

ส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ละจะส่งผลโดยออ้ม

โดยส่งผา่นบรรยากาศในหน่วยงาน 
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 2.3.3 บรรยากาศของหน่วยงาน 

   2.3.3.1 ความหมาย 

   บรรยากาศ Climate หรือ บรรยากาศองค์กร (Organizational Climate) เป็นคําท่ี

นาํมาใชก้ล่าวถึงโครงสร้างขององคก์รทางดา้นจิตวิทยา ซ่ึงทาํให้บุคลากรในองคก์รมีความรู้สึกว่า

บรรยากาศองคก์รเอง (Dubrin, 1973, p. 331) บราวน์ และ โมเบอร์ก (Brown and Moberg, 1980, p. 

667) กล่าวถึงบรรยากาศองคก์รวา่ เป็นกลุ่มของลกัษณะต่าง ๆ ภายในองคก์รซ่ึงบุคลากรขององคก์ร

นั้นรับรู้ โดยคุณลกัษณะดงักล่าวจะตอ้ง 1) บรรยายถึงสภาพขององค์กร 2) เป็นเคร่ืองช้ีให้เห็น 

ความแตกต่างระหว่างองค์กรหน่ึงกบัอีกองค์กรหน่ึง 3) เป็นคุณลกัษณะท่ีคงทน 4) มีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมของคนในองค์กร ในขณะท่ี กริกสบี (Grigsby, 1991, p. 81 – 82) กล่าวว่า บรรยากาศ

องค์กรเป็นสภาพแวดลอ้มภายในกบัการทาํงานของบุคคลคือ การสนบัสนุนจากการบริหาร การ

กาํหนดงาน ความกดดนัจากงาน ความชดัเจน การควบคุมและนวตักรรม ซ่ึงบุคคลในองคก์รไดรั้บรู้

และไดรั้บการจูงใจจากผูบ้ริหาร หากหน่วยงานมีบรรยากาศการทาํงานท่ีดี ก็จะส่งเสริม สนบัสนุน

การทาํงานของสมาชิกทาํให้เกิดแรงจูงใจและทาํให้ระดบัการปฏิบติังานของสมาชิกท่ีดีข้ึน ในทาง

ตรงกนัขา้มหากบรรยากาศการทาํงานไม่ดี จะทาํให้ระดบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานของสมาชิก

ลดตํ่าลงตามไปดว้ย 

   นกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวไดก้ล่าวถึงบรรยากาศองคก์รวา่ เป็นการรับรู้ของบุคคล

หรือสมาชิกในองคก์รทั้งในทางตรงและทางออ้มท่ีเก่ียวกบัองคป์ระกอบของสภาพแวดลอ้มภายใน

องค์กรท่ีเป็นสมาชิกอยู่ และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของสมาชิกในองค์กร ทั้งการจูงใจ และการ

ปฏิบติังานของสมาชิกในองค์กร รวมถึงกระบวนการต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในองค์กรด้วย (Liwin and 

Stinger, 1968, p. 1 ; Halipin and Croft, 1966, p. 131) โฟร์แฮนด์ และ กิลเมอร์ (Forehand and 

Gilmer, 1964, p. 362) กล่าววา่ อิทธิพลของบรรยากาศองคก์รท่ีมีต่อพฤติกรรมการทาํงานของบุคคล 

อาจดูไดจ้ากส่ิงเร้าท่ีกระตุน้ให้บุคคลทาํงาน ความเป็นอิสระในการทาํงาน ระบบการให้รางวลัและ

การลงโทษ ความสลบัซบัซอ้นขององคก์รโครงสร้างขององคก์ร เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม สเตียร์ และ 

พอร์เตอร์ (Steers and Porter, 1983, p. 365) กล่าววา่บรรยากาศองคก์รเป็นเพียงการรับรู้หรือมุมมอง

ของสมาชิกในองค์กรท่ีมององคก์ร ซ่ึงการรับรู้หรือมุมมองท่ีสะทอ้นออกมานั้นอาจไม่ใช่สภาพท่ี

แทจ้ริงขององคก์รก็ได ้

 

 

 



47 

   Likert and Likert (1976, p. 73) ได้เห็นความคิดเห็นเก่ียวกบับรรยากาศองค์กรว่ามี

ลกัษณะ 6 ประการ ดงัน้ี 

    1) การติดต่อส่ือสารภายในองค์กร หมายถึง การท่ีบุคลากรรับรู้ความเป็นไปใน

หน่วยงาน โดยผูบ้งัคบับญัชามีการติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดรั้บทราบข่าวสารท่ีถูกตอ้ง 

เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการทาํงาน 

    2) การมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ หมายถึง การท่ีผูบ้งัคบับญัชาเปิดโอกาสให้

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชามีส่วนร่วมในการวางเป้าหมายการทาํงาน การตดัสินใจเก่ียวกบังานในทุกระดบั 

    3) การคํานึงถึงบุคลากรในองค์การ หมายถึง การท่ีองค์กรเอาใจใส่ในด้าน

สวสัดิการ การปรับปรุงสถานท่ีทาํงาน สร้างขวญัและกาํลงัใจให้กบับุคลากรในองค์กร เพื่อให้

บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการทาํงาน 

    4) อาํนาจและอิทธิพลในองค์กร หมายถึง อาํนาจและอิทธิพลจากผูบ้ริหารและ

จากผูใ้ต้บงัคบับญัชา ท่ีส่งผลต่อสภาพการทาํงานและการบงัคบับญัชาของผูบ้ริหาร เช่น หาก

ผูบ้ริหารและฝ่ายปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกัน ฝ่ายปฏิบติัก็จะคล้อยตามได้ง่าย และไม่

ต่อตา้นในการบริหาร เป็นตน้ 

    5) วิทยาการท่ีใช้ในหน่วยงาน หมายถึง การท่ีองค์กรมีการจัดหาวสัดุ   และ

ทรัพยากรท่ีใช้ในหน่วยงาน มีการปรับปรุงเทคนิควิทยาการให้เป็นไปตามสภาพแวดล้อม   เพื่อ

สร้างความพึงพอใจในการทาํงาน เกิดประสิทธิภาพและประเมินสิทธิผลในการทาํงาน 

    6) การจูงใจ หมายถึง การท่ีองคก์รให้การสนบัสนุนแก่บุคลากรท่ีมีความสามารถ

ยอดเยีย่ม ใหไ้ดรั้บส่ิงตอบแทนท่ีเหมาะสม เป็นขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานต่อไป 

   ในการศึกษาเก่ียวกบัรูปแบบหรือลกัษณะบรรยากาศองคก์รนั้นมีนกัวิชาการ จาํแนก

ลกัษณะบรรยากาศองค์กรไวห้ลากหลาย เช่น ฮาลปิน และ ครอฟท์ (Halpin and Croft, 1966, pp. 

150 – 151, 174 – 181) ได้แบ่งลกัษณะบรรยากาศองค์กรออกเป็น 6 แบบ คือ บรรยากาศองค์กร 

1) แบบเปิด (Opened Climate) 2) แบบอิสระ (Autonomous Climate) 3) แบบควบคุม (Controlled 

Climate) 4) แบบสนิทสนม (Familiar Climate) 5) แบบรวมอาํนาจ (Paternal Climate) 6) แบบปิด 

(Closed Climate)  

   Litwin and Stinger (1968, pp. 81 – 82) ได้พฒันาแนวคิดเก่ียวกบับรรยากาศองค์กร

ข้ึน มุ่งในการอธิบายระบบขององคก์รท่ีคาํนึงถึงปัจจยัทางดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีส่งผล

ต่อพฤติกรรมการปฏิบติังานของสมาชิก โดยสมาชิกเป็นผูรั้บรู้ในปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ส่ิงเหล่าน้ี

เองท่ีเรียกวา่ บรรยากาศองคก์ร ลิทวิน และ สตริงเจอร์ ไดส้ร้างแบบประเมินบรรยากาศองคก์รและ
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มีการพฒันาและไดข้อ้สรุปเก่ียวกบัมิติของบรรยากาศองคก์ร โดยจาํแนกมิติของบรรยากาศองคก์ร

ออกเป็น 7 ดา้น ดงัน้ี 

    1) มิติโครงสร้างองค์กร (Organization Structure) หมายถึง การรับรู้เก่ียวกับ

กฎเกณฑ ์ขอ้บงัคบัต่าง ๆ 

    2) มิติความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การรับรู้เก่ียวกบัหน้าท่ี ความ

รับผดิชอบของตนเอง ไม่จาํเป็นตอ้งตรวจสอบการตดัสินใจในทุกดา้น ๆ เร่ือง เม่ือบุคคล มีงานท่ีจะ

ปฏิบติัก็ดาํเนินการดว้ยความรู้สึกผดิชอบงาน 

    3) มิติความอบอุ่น (Warmth) หมายถึง การรับรู้เก่ียวกบัมิตรภาพท่ีดีภายในองคก์ร 

ซ่ึงเกิดข้ึนในการทาํงานเป็นกลุ่ม เนน้ความรู้สึกท่ีดี ความเป็นเพื่อน และกลุ่มท่ีไม่เป็นทางการ 

    4) มิ ติการสนับสนุน (Support)  หมายถึง  การรับรู้ ถึงความช่วยเหลือของ

ผูป้ฏิบติังานคนอ่ืนในกลุ่ม เนน้การสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั 

    5) มิติการให้รางวลัและลงโทษ (Reward and Punishment) หมายถึง การรับรู้

เก่ียวกบัการไดรั้บรางวลัสําหรับงานท่ีตนไดป้ฏิบติั ระบบการให้รางวลัขององค์กรมีลกัษณะทาง

กระบวนการมากกว่าลงโทษ รวมทั้งการรับรู้ในความยุติธรรมของนโยบายการจ่ายเงินเดือนและ

การสนบัสนุนดา้นความกา้วหนา้ 

    6) มิติความขดัแยง้ (Conflict) หมายถึง การรับรู้วา่ผูร่้วมงานในองคก์รตอ้งการรับ

ฟังความคิดเห็นท่ีแตกต่างไปจากความคิดเห็นของหน่วยในองคก์รเนน้การแกปั้ญหามากกว่า การ

ไม่สนใจปัญหา 

    7) มิติมาตรฐานการปฏิบติังาน (Standard) หมายถึง การรับรู้ถึงความสัมพนัธ์ของ

เป้าประสงคซ่ึ์งกาํหนดไวล้กัษณะท่ีชดัเจนไม่คลุมเครือ  

   สรุปได้ว่า บรรยากาศองค์กรของพยาบาลวิชาชีพ หมายถึง การรับรู้ของพยาบาล

วิชาชีพท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มในการทาํงานในหน่วยงานท่ีตนเองเป็นสมาชิกอยู่ โดยเป็นการรับรู้

และประเมินจาก 7 ดา้น คือ ดา้นความชดัเจนของนโยบาย ดา้นการสร้างมาตรฐาน การปฏิบติังาน 

ดา้นกฎระเบียบ ดา้นการยกยอ่งชมเชย ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความอบอุ่นในการปฏิบติั และดา้น

การทาํงานเป็นทีม 

   2.3.3.2 การวดับรรยากาศองคก์ร   

   Halpin and Croft ได้สร้างแบบประเมินบรรยากาศองค์กร (Organizational Climate 

Description Questionnaire – OCDQ) ในปี ค.ศ. 1963 เพื่อใช้ในการประเมินบรรยากาศองค์กรใน

โรงเรียนระดบัประถมศึกษาในประเทศสหรัฐอเมริกา มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่าแบ่งมิติการ

วดัออกเป็น 2 ด้าน คือ ด้านพฤติกรรมผูร่้วมงาน แบ่งออกเป็น 4 มิติ คือ มิติขาดความสามัคคี 
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มิติอุปสรรค มิติขวญั และมิติใกล้ชิดสนิทสนม และด้านพฤติกรรมของผูบ้ริหาร แบ่งออกเป็น  

4 มิติ คือ มิติห่างเหิน มิติเน้นผลงาน มิติผลักดัน และมิติเอ้ือเฟ้ือ ซ่ึงแบบประเมินบรรยากาศ 

องค์กรน้ี ได้รับความนิยมและมีการนํามาใช้และปรับใช้อย่างกวา้งขวางในการศึกษาวิจัยใน 

ประเทศไทย โดยเฉพาะบริบททางการพยาบาล ในงานวจิยัของ อาํพนั ไชยทองศรี (2530) เพชรรัตน์ 

สุวรรณธนานนท์ (2541) เจียมจิตต์ จินดาบุตร (2539) มีค่าความเช่ือมัน่ความสอดคล้องภายใน

ชนิดสัมประสิทธิแอลฟ่าอยูร่ะหวา่ง 0.80 ถึง 0.90 

   Litwin and Stringer (1968, pp. 245-262) ไดส้ร้างแบบประเมินบรรยากาศองค์กรข้ึน

ในการศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นทหาร นกัวิจยั พนกังานฝ่ายขาย พนกังานในโรงงานหลายกลุ่ม 

แบบประเมินมีลักษณะเป็นมาตรฐานวดัประเมินค่า โดยแบบประเมินชุดแรก แบ่งมิติของ

บรรยากาศองคก์รออกเป็น 8 มิติ ภายหลงัไดมี้การพฒันาเคร่ืองมือวดัข้ึนใหม่เป็น แบบประเมินชุดท่ี 

2 ซ่ึงแบบประเมินชุดท่ี 2 น้ี ไดแ้บ่งมิติการวดัออกเป็น 9 มิติ คือ 1) มิติโครงสร้างองคก์ร 2) มิติความ

รับผิดชอบ 3) มิติความอบอุ่น 4) มิติการสนับสนุน 5) มิติการให้รางวลัและลงโทษ 6) มิติความ

ขดัแยง้ 7) มิติมาตรฐานการปฏิบติังาน 8) มิติความผูกพนัต่อองค์กร 9) มิติความเส่ียง ซ่ึงแบบ

ประเมินน้ีมีผูน้าํมาใชแ้ละปรับใชใ้นการประเมินบรรยากาศองคก์รอยา่งกวา้งขวางในประเทศไทย 

งานวิจยัท่ีนาํแนวทางของ ลิทวิน และ สตริงเจอร์ มาใช้และปรับใช้ เช่น วีระนุช มยุเรศ (2544, น. 

89-95) ศึกษาในกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นพยาบาลประจาํการ เจนนารา สิทธิเหรียญชัย (2541, น. 78)  

ในกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นอาจารยพ์ยาบาล วิทยาลยัพยาบาล สังกดักระทรวงสาธารณสุข และ นุชกร 

จนัทร์แปลง (2542, น. 88) ศึกษาในกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานโรงงานผลิต เป็นตน้ โดยมีค่าความ

เช่ือมัน่ความสอดคลอ้งภายในชนิด สัมประสิทธิแอลฟ่าอยูร่ะหวา่ง 0.81 ถึง 0.94 

   ในการวิจยัน้ีผูว้ิจยัปรับใชเ้คร่ืองมือวดับรรยากาศของหน่วยงานของ วีระนุช มยุเรศ 

(2544, น.  89-95)  โดยผู ้วิจ ัยได้ปรับให้ครอบคลุมตามนิยามปฏิบัติงาน  ซ่ึ งครอบคลุมทั้ ง 

8 องค์ประกอบ คือ ด้านความชัดเจนของเป้าหมายและนโยบาย ด้านความผูกพนักบัหน่วยงาน 

ดา้นการสร้างมาตรฐานการปฏิบติังาน ดา้นกฎระเบียบ ดา้นการยกยอ่งชมเชย ดา้นความรับผิดชอบ 

ด้านความอบอุ่นในการปฏิบติังาน และด้านการทาํงานเป็นทีม ประกอบด้วย ข้อคาํถาม 15 ข้อ 

มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั ตั้งแต่จริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด  

   2.3.3.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศของหน่วยงาน 

   จากการศึกษาเก่ียวกับบรรยากาศของหน่วยงานในประเทศไทย ซ่ึงมีการศึกษา 

หาความสัมพนัธ์ระหว่างบรรยากาศของหน่วยงานกบัตวัแปรต่าง ๆ โดยเฉพาะตวัแปรเจตคติ 

พฤติกรรมการทาํงาน ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ภาวะผูน้าํ และประสิทธิภาพขององคก์ร ดงัน้ี 
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   การศึกษาบรรยากาศของหน่วยงานกับพฤติกรรมการทํางานและประสิทธิภาพ 

การปฏิบติังานในกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีทางดา้นสาธารณสุข พบวา่ มิติต่าง ๆ ของบรรยากาศ

องคก์ร ไดแ้ก่ มิติความผกูพนัต่อองคก์ร มิติความอบอุ่น มิติการสนบัสนุน มิติความรับผิดชอบ และ

มิติความเส่ียงภยั สามารถอธิบายความแปรปรวนของประสิทธิภาพการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีได้

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (ศุภวลัย ์สุวรรณสิทธ์ิ, 2538) ในกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นพยาบาล

วิชาชีพ พบว่า บรรยากาศองค์กรมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความสามารถในการปฏิบติังานของ

พยาบาลวิชาชีพและสามารถอธิบายความแปรปรวนของความสามารถใน การปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (เจียมจิตต ์จุดาบุตร, 2539) 

   การศึกษาบรรยากาศของหน่วยงานกบัประสิทธิภาพขององค์กร ในองค์กร ทางการ

พยาบาล ประภารัตน์ แบขุนทด (2544) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง การปฏิบติับทบาทดา้นการ

บริหารของหัวหน้าหอผูป่้วย บรรยากาศองค์กรกบัประสิทธิภาพของ หอผูป่้วย ตามการรับรู้ของ

พยาบาลประจาํการโรงพยาบาลชุมชน พบว่า บรรยากาศองค์กรมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับ

ประสิทธิภาพของหอผูป่้วย ตามการรับรู้ของพยาบาลประจาํการอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 

ระดบั .01 ( r = .82) และในองค์กรทางดา้นวิชาการ กุหลาบ รัตนสัจธรรม (2536) ศึกษาปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อประสิทธิภาพขององค์กรระดบัคณะสาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาของรัฐ พบวา่ 

บรรยากาศของคณะมีอิทธิพลโดยตรงต่อประสิทธิภาพขององค์กรและพฤติกรรมของบุคลากร 

ในคณะ โดยมีค่าสัมประสิทธิเส้นทางเท่ากบั 0.45 และ 0.59 ตามลาํดบั และบรรยากาศของคณะ

ไดรั้บผลโดยตรงจากพฤติกรรมของผูน้าํ โดยมีค่าสัมประสิทธิเส้นทางเท่ากบั 0.33 

   การศึกษาบรรยากาศของหน่วยงานกับภาวะผูน้ํา จินดารัตน์ โรมา (2543) ศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล การเสริมสร้างอาํนาจในงานและบรรยากาศองคก์ร กบัภาวะ

ผูน้าํของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลศูนย ์พบว่า บรรยากาศองค์กรมีความสัมพนัธ์กบัภาวะผูน้าํ

ของพยาบาลวิชาชีพอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ( r = .53) และเป็นตวัแปรอธิบายความ

แปรปรวนของภาวะผูน้าํของพยาบาลวิชาชีพได้ร้อยละ 29 นอกจากน้ี จุฑาวดี กล่ินเฟ่ือง (2543) 

ได้ศึกษากบักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นพยาบาลประจาํการโรงพยาบาลสังกดักระทรวงกลาโหม พบว่า 

บรรยากาศองค์กรมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพชีวิตในการทาํงานของพยาบาลประจาํการ 

( r = .76) อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ บุญใจ ล่ิมศิลา (2542) 

พบว่า บรรยากาศองค์กรมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพชีวิตในการทาํงานของขา้ราชการ ใน

สถาบนับรมราชชนก สาํนกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   การศึกษาบรรยากาศของหน่วยงานกบัพฤติกรรมผูน้าํ ในการศึกษาของ เจิมจนัทร์ 

เดชป้ัน (2533) พบวา่ พฤติกรรมของผูน้าํของหวัหนา้ฝ่ายการพยาบาลแตกต่างกนั ส่งผลใหก้ารรับรู้

บรรยากาศองคก์รในฝ่ายการพยาบาลของพยาบาลประจาํการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั .01 สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เพชรรัตน์ สุวรรณธนานนท ์(2541) พบวา่ พฤติกรรมผูน้าํ 

(ประเมินโดยหัวหนา้กลุ่มงานเวชกรรมสังกดั) ในกลุ่มงานเวชกรรมสังกดัโรงพยาบาลทัว่ไป และ

โรงพยาบาลศูนยแ์ตกต่างกนัการรับรู้บรรยากาศองคก์รของขา้ราชการในกลุ่มงานเวชกรรมสังคม

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

   สาธิต ดรุณศิลป์ (2544) ได้ทาํการศึกษาการจดัสภาพแวดล้อมใน การทาํงานของ

ผูบ้ริหารโรงเรียนประถมศึกษา สังกดัสํานักงานการประถมศึกษา จงัหวดัพงังา โดยมีแนวคิดว่า 

ปัจจัยสภาพแวดล้อมในการทํางานว่ามีความสําคัญต่อผู ้ปฏิบัติงาน จะส่งเสริมให้บุคลากร

รับผิดชอบในการทาํงาน จะช่วยให้การบริหารงานประสบความสาํเร็จ ยิ่งปัจจุบนั สภาพของสังคม

เปล่ียนแปลงไปและมีผลกระทบต่อบุคลากร จะเห็นไดว้า่ มีครูจาํนวนไม่นอ้ยขาด ความศรัทธาใน

การประกอบอาชีพครู ขาดอุดมการณ์และเจตคติท่ีดีต่ออาชีพ ขาดความกระตือรือร้น จากสภาพ

ปัญหาดงักล่าวช้ีให้เห็นสาเหตุของปัญหาว่ามาจากสภาพแวดลอ้มเป็นแรงกดดนัท่ีมีอิทธิพลและ

ส่งผลต่อพฤติกรรมการทาํงานของบุคลากร ปัญหาการทาํงานของครูในสังกดัอาจจะเน่ืองมาจาก

ผลกระทบของการจดัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีไม่เหมาะสม พบวา่ 

    1) การจดัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานของผูบ้ริหารโรงเรียนประถมศึกษา สังกดั

สํานกังานการประถมศึกษา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือทดสอบรายดา้น พบว่า 

ดา้นกายภาพ ดา้นเพื่อนร่วมงาน และดา้นผูบ้งัคบับญัชาอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นการจดั การเรียน

การสอนอยูใ่นระดบัปานกลาง 

    2) ผูบ้ริหารโรงเรียนท่ีมีประสบการณ์การทาํงานต่างกนั มีการจดัสภาพแวดล้อม

ในการทาํงานในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูบ้ริหารโรงเรียนท่ีมี

ประสบการณ์ตํ่ากว่า 10 ปี ข้ึนไป เม่ือทดสอบรายด้านพบว่า ด้านกายภาพแตกต่างกันอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และดา้นผูบ้งัคบับญัชาแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

.01 ส่วนดา้นการจดัการเรียนการสอนและดา้นเพื่อนร่วมงานไม่แตกต่างกนั 

    3) ผู ้บ ริ ห า ร โ ร ง เ รี ย น ท่ี ป ฏิ บัติ ง า นใ น โ ร ง เ รี ย น ข น า ดต่ า ง กัน  มี ก า ร จัด

สภาพแวดล้อมในการทํางานในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

โดยผูบ้ริหารโรงเรียนขนาดเล็กและขนาดกลางจดัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานมากกว่าผูบ้ริหาร

โรงเรียนขนาดใหญ่ เม่ือทดสอบรายดา้นพบวา่ ดา้นกายภาพ ดา้นผูบ้งัคบับญัชาแตกต่างกนัอย่างมี
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นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 และดา้นการจดัการเรียนการสอนแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นเพื่อนร่วมงานไม่แตกต่างกนั 

   ดารณี พนัธ์ศรี (2545) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความเช่ืออาํนาจในตนคุณค่าของ

งาน บรรยากาศองค์กรกบัการปฏิบติับทบาทอิสระในการปฏิบติัการพยาบาล ตามการรับรู้ของ

พยาบาลประจําการโรงพยาบาลทั่วไป  โดยศึกษาจากพยาบาลประจําการ  ท่ีปฏิบัติงานใน

โรงพยาบาลทัว่ไป จาํนวน 470 คน สุ่มแบบหลายขั้นตอน เคร่ืองมือคือ แบบสอบถามความเช่ือ

อาํนาจในตน คุณค่าของงาน บรรยากาศองค์กร และการปฏิบติับทบาทอิสระในการปฏิบัติการ

พยาบาล ผลการวิจยัพบวา่ 1) การปฏิบติับทบาทอิสระในการปฏิบติั การพยาบาลตามการรับรู้ของ

พยาบาลประจาํการทัว่ไป โดยรวมอยูใ่นระดบั (X=4.32) 2) คุณค่าของงาน ความเช่ืออาํนาจในตน 

บรรยากาศองค์กร มีความสัมพนัธ์กบัการปฏิบติับทบาทอิสระในการปฏิบติัการพยาบาล ตามการ

รับรู้ของพยาบาลประจาํการทัว่ไป อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (r=0.31, 0.47 และ 0.51) 

ตามลาํดบั และ 3) ตวัแปรท่ีร่วมพยากรณ์การปฏิบติับทบาทอิสระการปฏิบติัการพยาบาลอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ตามลาํดบั ดงัน้ี บรรยากาศองคก์ร และความเช่ืออาํนาจในตนร่วมกนั

พยากรณ์ การปฏิบติับทบาทอิสระใน   การปฏิบติัการพยาบาลตามการรับรู้ของพยาบาลประจาํการ

ได ้ร้อยละ 33.7 (R[sperscript2] = .337) สมการรูปคะแนนมาตรฐานคือ 
 

   บทบาทอิสระ = .381 (บรรยากาศองคก์ร) + .306 (ความเช่ืออาํนาจในตน) 
 

   ผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่า ในโรงพยาบาลทั่วไปถ้ามีบรรยากาศองค์กรท่ีดี มีการ

สนบัสนุนให้พยาบาลมีความเช่ืออาํนาจในตนในระดบัท่ีสูงข้ึน ทาํนายไดว้า่ พยาบาลประจาํการใน

โรงพยาบาลนั้น จะมีการปฏิบติับทบาทอิสระในการปฏิบติัการพยาบาลในระดบัดีข้ึนดว้ย 

   จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง สรุปไดว้า่ บรรยากาศของหน่วยงานมี

ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรต่าง ๆ ดงัน้ี 1) บรรยากาศของหน่วยงานส่งผลทางบวก ต่อพฤติกรรมการ

ทาํงานของบุคลากร 2) บรรยากาศของหน่วยงานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการทาํงาน 

และประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 3) บรรยากาศของหน่วยงานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัเจตคติท่ีมี

ต่องาน  ความพึงพอใจในงาน  และความผูกพันต่อองค์กร 4) บรรยากาศของหน่วยงานมี

ความสัมพนัธ์กบัความคลุมเครือในบทบาท 5) บรรยากาศของหน่วยงานมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ

ชีวติการทาํงานของบุคคล 6) บรรยากาศของหน่วยงานมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของผูบ้ริหาร 

   ในการวิจยัน้ี ผูว้ิจยัจึงคาดว่า บรรยากาศของหน่วยงานไดรั้บผลผลโดยตรงจากการ

ทาํงานเป็นทีม ความฉลาดทางอารมณ์ การรับรู้บทบาท และการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร และ

ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชย ์
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 2.3.4 การเป็นสมาชิกทีด่ีขององค์กร 

   2.3.4.1 ความหมาย 

   การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร (Organizational Citizenship) ถูกนาํมาใช้ คร้ังแรกใน

งานวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร : ธรรมชาติ และปัจจยันาํ” โดย สมิทธ์ิ 

ออร์แกน และ เนียร์ (Smith, Organ and Near, 1983, p. 202) มีลกัษณะเป็นพฤติกรรมท่ีเป็นบทบาท

พิเศษ (Extra Role) นอกเหนือจากการทาํหน้าท่ีตามท่ีได้รับมอบหมาย โดยพฤติกรรม มีลกัษณะ

สําคญั 3 ประการ คือ เป็นการกระทาํท่ี 1) ตดัสินใจดว้ยตนเอง 2) ไม่ตระหนกัถึงผลตอบแทนใน

ระบบรางวลัขององคก์ร และ 3) ส่งเสริมและสนบัสนุนให้การทาํหน้าท่ีในองค์กรมีประสิทธิภาพ

เพิ่มข้ึน (Organ, 1988, p. 4) ในการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมในองคก์รท่ีมีลกัษณะ เป็นบทบาทพิเศษ

มีการศึกษาในหลายรูปแบบ และมีลกัษณะของพฤติกรรมท่ีคลา้ยกบัพฤติกรรม การเป็นสมาชิกท่ีดี

ขององค์กร อาทิเช่น พฤติกรรมเอ้ือสังคมในองค์กร (George and Jones, 1997, p. 78) เป็นต้น 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีเป็นบทบาทพิเศษโดย ออร์แกน (Organ) ได้ให้

ขอ้สรุปว่า การปฏิบติังานตามสถานการณ์และพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรมีลกัษณะ

และความหมายของพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกนั จึงนิยามพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รไว้

ใหม่คือ การปฏิบติัหรือการกระทาํท่ีส่งเสริมการปฏิบติังานตามหน้าท่ีทั้งสภาพแวดลอ้มทางด้าน

สังคม และดา้นจิตใจในองคก์ร (Organ, 1997, pp. 88-89, 95) 

   การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร ไดรั้บการปลูกฝังและส่งเสริมให้ปฏิบติัมาตลอดของ

การเขา้สู่กระบวนการปฏิบติังานในองค์กร ในลกัษณะของจรรยาบรรณของวิชาชีพในมิติของ

ผูร่้วมงานและองคก์ร อยา่งไรก็ดี ในการถ่ายทอดทางสังคมในการเขา้สู่วชิาชีพนั้นไดใ้หค้วามสําคญั

กับจรรยาบรรณวิชาชีพในมิติของผูใ้ห้บริการเป็นสําคัญ อันเป็นส่วนของบทบาทหลักหรือ 

เป็นพฤติกรรมตามบทบาท ซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีพนกังานถูกคาดหวงัจากลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ

สูงสุด อยา่งไรก็ดี เม่ือพนกังานเขา้สู่องคก์รแลว้การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รนบัว่ามีความสําคญั

ไม่นอ้ยดว้ยการแสดงกระทาํดงักล่าว ไม่เพียงแต่เป็นการกระทาํตามจรรยาบรรณวิชาชีพแลว้ แต่ยงั

ส่งผลถึงประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานและประสิทธิภาพขององคก์รดว้ย 

   การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รของพนกังานธนาคารพาณิชย ์หมายถึง การท่ีพนกังาน

ปฏิบติังานหรือกระทาํนอกเหนือจากงานในหน้าท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย เพื่อส่งเสริมการทาํงานตาม

หน้าท่ีของตนเองส่งเสริมให้หน่วยงานและธนาคารประสบความสําเร็จและประสิทธิภาพ 

การกระทาํดงักล่าวทาํดว้ยความเต็มใจโดยไม่ตระหนกัในผลตอบแทนตามระบบรางวลัท่ีธนาคาร

กาํหนด 
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   2.3.4.2 การวดัการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร   

   เคร่ืองมือวดัการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรจากแนวคิดทางดา้นรัฐศาสตร์ท่ีพิจารณา

การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร 3 พฤติกรรม คือ พฤติกรรมตามบทบาทของการปฏิบติังานตาม

หน้าท่ี พฤติกรรมบทบาทพิเศษตามหน้าท่ี และพฤติกรรมด้านการปกครอง แกรเฮม (Graham) 

เป็นผูน้าํในแนวคิดน้ีไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รจาํแนกเป็น 4 องคป์ระกอบ 

ไดแ้ก่ 1) การเช่ือฟังคาํสั่ง (Obedience) 2) การทาํความยอดเยี่ยม (Pursuit Of Excellence) 3) ความ

โอบออ้มอารี (Neighborliness) และ 4) การทาํความดีให้สังคมในองค์กรมีลกัษณะ เป็นมาตรวดั

ประเมินค่าคุณภาพของเคร่ืองมือวดัใช้การหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร พบว่า ค่าสหสัมพนัธ์

ระหว่างตวัแปรอยู่ในระดับสูง ซ่ึงสามารถนาํไปใช้ศึกษาในเชิงประจกัษ์ได้อย่างชัดเจน ต่อมา

เคร่ืองมือชุดน้ีถูกพฒันาข้ึนมาใหม่ และจาํแนกการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรเป็น 4 องคป์ระกอบ

คือ การช่วยเหลือระหว่างบุคคล (Interpersonal Helping) การขยนัในงาน (Personal Industry) 

การสร้างสรรค์ในงาน (Individual Initiative) และความซ่ือสัตย ์ในปี ค.ศ. 1994 แวนไดน์ แกรเฮม 

และ ดีเนสซ์ (Van Dyne, Graham and Dienesch, 1994, pp. 50-55) ได้พฒันาเคร่ืองมือวดัการเป็น

สมาชิกท่ีดีขององค์กรข้ึนภายใต้แนวทางคิดทางด้านรัฐศาสตร์ ปรัชญาและทฤษฏีทางสังคม 

จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจใช้วิธีการสกดัแบบส่วนประกอบมุขสําคญั (Principle 

Component Extraction) พบว่า เคร่ืองมือวดัมี 5 องค์ประกอบ คือ 1) ความซ่ือสัตย  ์2) การเช่ือฟัง  

3) การมีส่วนร่วมทางสังคม (Social Participation) 4) การมีส่วนร่วมสนับสนุนในส่ิงใหม่ ๆ 

(Advocacy Participation) และ 5) การมีส่วนร่วมในหนา้ท่ี (Functional Participation)  

   การวิจยัในคร้ังน้ี การวดัการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร ผูว้ิจยันาํเคร่ืองมือวดัการเป็น

สมาชิกท่ีดีขององคก์รของ วริิณธ์ิ ธรรมนารถสกุล (2544, น. 68-70) มาปรับใชภ้ายใตบ้ริบทของการ

ปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารพาณิชย์ โดยเคร่ืองมือว ัดการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร 

ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม 15 ขอ้ มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั จาก จริงท่ีสุดถึง ไม่จริง

ท่ีสุด 

   2.3.4.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร  

   ในการศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรมี 2 แนวคิดหลัก 

ท่ีสําคัญคือ แนวคิดท่ีแยกโครงสร้างของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรออกจาก 

การปฏิบติังานตามหน้าท่ี ซ่ึงมีพื้นฐานในการศึกษาท่ีขยายความมาจากพฤติกรรมบทบาทพิเศษ 

ท่ี เคทซ์ (Katz)ไดก้ล่าวไวใ้น ค.ศ. 1964 และนิยามของพฤติกรรมบทบาทพิเศษท่ี เบทแมน และ 

ออร์แกน (Bateman and Organ) ได้ศึกษาไวใ้น ค.ศ. 1982 (Smith, Organ and Near, 1983, p. 653) 

ไวว้่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรเป็นพฤติกรรมท่ีมีลกัษณะเป็นบทบาทพิเศษเพียง
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อย่างเดียว โดยนักวิชาการในกลุ่มน้ีมองว่าการแสดงพฤติกรรมท่ีนอกเหนือจากพฤติกรรมท่ีถูก

กาํหนด โดยบทบาทหน้าท่ี แล้วส่งผลให้ประสิทธิภาพในการทาํงานสูงข้ึน หรือเป็นพฤติกรรม 

ท่ีส่งเสริมสนบัสนุนการทาํงานของผูร่้วมงานทาํให้องคก์รมีประสิทธิภาพสูงข้ึน พฤติกรรมเหล่าน้ี

ถือวา่เป็นพฤติกรรมตามบทบาทพิเศษดว้ยการท่ีบุคคลไม่แสดงพฤติกรรมบทบาทพิเศษน้ี ก็จะไม่

ถูกลงโทษภายใตร้ะบบการลงโทษขององคก์ร 

   แนวคิดท่ีสอง มีพื้นฐานการศึกษามาจากทฤษฎีในเชิงปรัชญา (Philosophy) รัฐศาสตร์ 

(Political Science) และประวติัศาสตร์ทางสังคม (Social History) ซ่ึงพิจารณาพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกท่ีดีขององค์กรใน 3 ลกัษณะ คือ เป็น ก) พฤติกรรมตามบทบาทของการปฏิบติังานตาม

หน้าท่ี (In-Role Job Performance Behavior) ข) พฤติกรรมบทบาทพิเศษตามหน้าท่ี (Functional 

Extra-Role Behavior) และ ค) พฤติกรรมดา้นการปกครอง (Political Behavior) นกัวิชาการในกลุ่ม

น้ีมองว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะการทาํงานตามบทบาท

หนา้ท่ีของตนเอง การทาํงานตามคาํสั่งซ่ึงอาจไม่ใช่งานตามหนา้ท่ี หรืออาจแสดงพฤติกรรมข้ึนเอง

โดยอิสระ โดยพฤติกรรมเหล่าน้ีไม่สามารถท่ีจะตดัขาดไดจ้ากงานตามหนา้ท่ีไดอ้ย่างชดัเจน แต่ก็

ไม่ใช่พฤติกรรมตามบทบาทกล่าวไดว้า่ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รยงัมีส่วนของการ

ทาํงานตามหน้าท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งและเป็นพฤติกรรมท่ีกระทาํแล้วส่งเสริมการทาํงาน และทาํให้

บรรยากาศในการทาํงานเป็นไปในทางบวก เกิดความสามคัคีและอยูภ่ายใตร้ะบบการปกครองใน

องคก์ร 

   จากการศึกษาของ วิริณธ์ิ ธรรมนารถสกุล (2544) ท่ีพบว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิก 

ท่ีดีขององคก์รมี 4 องคป์ระกอบนั้น เม่ือพิจารณาร่วมกบัองคป์ระกอบของพฤติกรรมเป็นสมาชิกท่ีดี

ขององค์กรท่ี เป็นแบบสากลแล้วพบว่ามีองค์ประกอบและเน้ือหาท่ีสอดคล้องกัน  ได้แก่  

องคป์ระกอบดา้นการช่วยเหลือ ดา้นมารยาทและความสุภาพ และดา้นการทาํความดีให้กบัสังคมใน

องคก์ร สําหรับดา้นความเขม้แข็งและมัน่คงนั้น มีเน้ือหาบางส่วนท่ีใกลเ้คียงกบัองคป์ระกอบด้าน

การมีนํ้ าใจเป็นนกักีฬา ดงันั้น ในการวิจยัน้ีจึงกาํหนดให้พฤติกรรมเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รของ

พนกังานธนาคารพาณิชยมี์ 4 องคป์ระกอบ รายละเอียดดงัน้ี 

    1) ด้านการช่วยเหลือ (Helping) หมายถึง การให้ความช่วยเหลือผูร่้วมงานเพื่อ

ผลประโยชน์โดยรวมต่อองค์กร การแสดงพฤติกรรมจะมีผลโดยตรงทางบวกต่อผูร่้วมงาน และ

สมาชิกในหน่วยงาน ทําให้ภาพรวมของการทํางานเป็นทีมมีประสิทธิภาพ ทําให้องค์กรมี

ประสิทธิภาพสูงข้ึน 

    2) ดา้นมารยาทและความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การรู้จกักฎระเบียบในการ

ทาํงานการใหเ้กียรติ การยกยอ่งผูร่้วมงานและผูรั้บบริการ โดยมีการแสดงออกทางกาย และวาจา 
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    3) ดา้นการทาํความดีให้สังคมในองค์กร (Civic Virtue) หมายถึง การแสดงการ

กระทาํท่ีให้เกิดความสงบสุข มีบรรยากาศการทาํงานท่ีดี มีการสร้างสรรค์งานเพื่อส่วนรวม 

ตลอดจนใหก้ารสนบัสนุนและเผยแพร่ช่ือเสียงขององคก์ร 

    4) ด้านการมีนํ้ าใจเป็นนักกีฬา (Sportsmanship) หมายถึง การกระทาํท่ีแสดงถึง

ความเข็มแข็งในการทาํงาน อดทนต่อความไม่สุขสบายในการทาํงาน ความสามารถ ในการเผชิญ

กบัปัญหาอนัเป็นความมัน่คงของบุคคลในการทาํงานเสียสละความสนใจส่วนตวัเพื่อให้เกิดผลดีใน

กลุ่มงาน 

   ในการวิจยัน้ีผูว้ิจยัคาดว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรจะส่งผลโดยตรง

ต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ละส่งผลโดยออ้มผา่นบรรยากาศใน

หน่วยงาน ความฉลาดทางอารมณ์ และการทาํงานเป็นทีม 

 2.3.5 การรับรู้บทบาท 

   2.3.5.1 ความหมาย 

   การรับรู้ หมายถึง การแปลความหมายของบุคคลจากการับสัมผสัจากส่ิงเร้าต่าง ๆ 

ซ่ึงการรับรู้นั้นอาจถูกต้องหรือไม่ถูกต้องนั้น ข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายประการ เช่น ประสบการณ์ 

การจูงใจ อารมณ์ สติปัญญา ความรู้ เป็นตน้ และเป็นกระบวนการท่ีเกิดแทรกระหว่างส่ิงเร้า และ

การตอบสนอง  

   สุพตัรา สุภาพ (2538) ไดใ้หค้วามหมายของบทบาทไวว้า่ เป็นการปฏิบติัตามสิทธิและ

หน้าท่ีของสถานภาพ (ตําแหน่ง) ดังนั้ น  บทบาทจึงเป็นรูปแบบพฤติกรรมของบุคคลท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัตาํแหน่งท่ีไดรั้บตามโครงสร้างทางสังคม โดยรูปแบบของพฤติกรรมดงักล่าวจะ

ถูกกาํหนดโดยความคาดหวงัของกลุ่มบุคคลท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัตาํแหน่งนั้น (Katz and Kahn, 

1978, p. 43) ดว้ยการแสดงบทบาทข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของคนในสังคมดว้ย ดงันั้น บทบาทของ

บุคคลจึงไดรั้บการคาดหวงัจากสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในสังคม และบุคคลก็คาดหวงัถึงบทบาทของคน

อ่ืนเช่นเดียวกนั อย่างไรก็ดีการคาดหวงัในบทบาทของบุคคลจะมีความแตกต่างกนั ดว้ยบุคคลมี

ความคิดและความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น รูปแบบพฤติกรรมของบุคคลในการแสดงบทบาท

สามารถจาํแนกเป็น 2 บทบาท คือ บทบาทท่ีเกิดข้ึนจากตาํแหน่งท่ีไดรั้บและบทบาทท่ีถูกคาดหวงั

ใหแ้สดงออกจากสมาชิกในสังคม 

   จากการศึกษาของ ริซโซ เฮ้าส์ และ เลิร์ทแมน (Rizzo ,House and Listzman, 1970, p. 

150) เก่ียวกบัการรับรู้บทบาทของผูป้ฏิบติังานในองค์กร พบว่า การรับรู้บทบาทสามารถจาํแนก 

ไดอ้อกเป็น 2 มิติ คือ มิติความขดัแยง้ในบทบาท (Role Conflict) และมิติความคลุมเครือในบทบาท 

(Role Ambiguity) ซ่ึงการจาํแนกการรับรู้บทบาทออกเป็น 2 มิติน้ี ได้ถูกนํามาใช้ในการศึกษา
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เก่ียวกบัการรับรู้บทบาทของบุคลากรทางการแพทยใ์นประเทศไทยอยา่งแพร่หลาย (วิรัต ปานศิลา, 

2542) ในการวิจยัน้ีผูว้ิจยัจึงมุ่งศึกษาการรับรู้บทบาทของพนกังานธนาคารพาณิชย ์โดยประเมินว่า 

พนักงานธนาคารพาณิชยมี์การรับรู้บทบาทของตนเองได้อย่างชัดเจนหรือไม่ และด้วยพนักงาน

ธนาคารพาณิชย ์เป็นอาชีพท่ีถูกคาดหวงัในการแสดงออกถึงบทบาทต่าง ๆ ดงันั้น พนกังานธนาคาร

พาณิชยเ์กิดความรู้สึกขดัแยง้หรือไม่ท่ีจะแสดงบทบาทนั้น จึงจาํแนกการรับรู้บทบาทเป็น 2 ดา้น คือ 

1) ดา้นความขดัแยง้ในบทบาท 2) ดา้นความคลุมเครือในบทบาท ดงัรายละเอียดดงัน้ี 

   ความขดัแยง้ในบทบาท หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกระทาํตาม

บทบาทตนเองท่ีมีตั้งแต่สองบทบาทข้ึนไป เป็นความเหมาะสมหรือไม่เหมาะสม ขดัแยง้หรือไม่

ขดัแยง้เป็นความรู้สึกตรงกนัขา้มในการท่ีจะตอ้งกระทาํตามบทบาทในสองบทบาทท่ีเก่ียวขอ้งกนั 

(Rizzo, House and Listzman, 1970, p. 155) ดว้ยเป็นสถานการณ์ท่ีบุคคลตอ้งเผชิญกบัความคาดหวงั

ท่ีเป็นการแข่งขนัหรือขดัแยง้ เม่ือสมาชิกในกลุ่มไม่มีความคาดหวงัร่วมกนั หรือเป็นการปฏิบติังาน

ตรงข้ามกับความคาดหวงัของตนเอง หรือเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนพร้อมกัน หรือในเวลาเดียวกันของ

พฤติกรรมท่ีตอ้งแสดงบทบาทมากกวา่สองอยา่ง และไม่เป็นไปตามท่ีบุคคลคาดหวงัไว ้ในขณะท่ี 

จอร์จ และ โจนส์ (George and Jones, 1999, p. 30) ให้ความหมาย ความขดัแยง้ในบทบาทว่า เป็น

การเกิดข้ึนของพฤติกรรมท่ีคาดหวงัหรืองานท่ีแตกต่างจากการคาดหวงัของบุคคลอ่ืน 

   พนักงานธนาคารตอ้งปฏิบติัหน้าท่ีในหลายบทบาทหน้าท่ีในเวลาเดียวกัน ในการ

ปฏิบติังานของพนกังานธนาคารก็เป็นการปฏิบติัส่วนหน่ึงของหน่วยงานหรือทีมงานดว้ย ในการ

ดาํเนินกิจการของธนาคารพาณิชยแ์ต่ละสาขาท่ีเปิดให้บริการ ประกอบดว้ย บุคลากรในหลายสาย

งานและการปฏิบติังานร่วมกบับุคลากรในหลายสายงาน ทาํให้พนักงานธนาคารถูกคาดหวงัให้

ปฏิบติังานในหลายลกัษณะดว้ยกนั ตลอดจนถูกคาดหวงัในการปฏิบติังานจากสังคม ทาํใหพ้นกังาน

ธนาคารตอ้งพบกบัสถานการณ์ขดัแยง้บ่อยคร้ัง ซ่ึง กิบสัน ไอแวนซีวิช (Gibson Ivancevich, 1991, 

p. 295) ไดจ้าํแนกความขดัแยง้ท่ีเก่ียวกบับทบาทออกเป็น 4 ประเภท คือ 

    1) ความขดัแยง้ภายในผูก้าํหนดบทบาท (Intrasender Conflict) โดยมีผูก้าํหนด

บทบาทเพียงคนเดียว แต่มีพฤติกรรมสนองความต้องการจากงานท่ีทาํให้ผูป้ฏิบัติงาน ซ่ึงไม่

สอดคลอ้งกนั         

    2) ความขัดแย้งระหว่างผู ้ก ําหนดบทบาท (Intersender Conflict) เกิดข้ึนเม่ือ

พฤติกรรมการทาํงานท่ีคาดหวงัไวข้องผูก้าํหนดบทบาทคนหน่ึงขดัหรือไม่ตรงกบัความคาดหวงั

ของผูก้าํหนดบทบาทอีกคนหน่ึง 



58 

    3) ความขดัแยง้ระหวา่งบทบาทท่ีกาํหนดให้ (Interrole Conflict) เกิดข้ึนเน่ืองจาก

บุคคลหน่ึงมีอยู่หลายบทบาทแต่ละบทบาทท่ีมีอยู่นั้นจะเก่ียวกบัความคาดหวงัท่ีแตกต่างกันของ

บุคคลหรือเพื่อนร่วมงาน 

    4) ความขดัแยง้ในบทบาทของผูค้รองตาํแหน่ง (Job Incumbent Role Conflict) 

เกิดข้ึนเม่ือผูค้รองตาํแหน่งนั้นพยายามท่ีจะทาํอ่ืนไดป้ฏิบติัต่อตวัเขาเองในลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกบั

ภาพหรือส่ิงท่ีเขาคิดเก่ียวกบัตนเอง ถา้พฤติกรรมท่ีคาดหวงัไม่สอดคลอ้งกบัความคิดเก่ียวกบัตน 

บุคคลก็จะต่อตา้นพฤติกรรมท่ีคนอ่ืนคาดหวงั หรือก่อให้เกิดความขดัแยง้ในบทบาทของบุคคลอ่ืน

หรือตาํแหน่งของตนเองได ้

   ความคลุมเครือในบทบาท หมายถึง ความไม่แน่ชดัในบทบาทหรือการขาดความเขา้ใจ

อยา่งชดัเจนในเร่ืองของข่าวสารท่ีถูกตอ้ง สําหรับการปฏิบติัหนา้ท่ีและความรับผิดชอบวา่บทบาท

ควรจะเป็นอย่างไร จึงจะสามารถปฏิบติัได้อย่างดีท่ีสุด อนัส่งผลทางลบต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานของบุคคล (Rizzo, House and Listzman, 1970, p. 303) ซ่ึงการรับรู้บทบาทในมิติความ

คลุมเครือในบทบาทของเป็นส่ิงท่ีมีความสําคัญยิ่งในการทํางาน เพราะหากขาดความรู้ใน 

การปฏิบติับทบาทหรือไม่ทราบว่าจะปฏิบติัตามบทบาทของตนอย่างไร ยอ่มส่งผลถึงคุณภาพของ

การปฏิบติังาน (อรทยั วรากรวรวฒิุ. 2530, น. ก) 

   2.3.5.2 การวดัการรับรับรู้บทบาท 

   Rizzo, House and Listzman (1970, p. 210) ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัความรับรับรู้บทบาท

ข้ึน มีลักษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่าและนําไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผูบ้ริหารช่างเทคนิค 

จากการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ พบวา่ เคร่ืองมือวดัการรับรู้บทบาท จาํแนกออกเป็น 2 มิติ 

คือ ความขดัแยง้ในบทบาทและความคลุมเครือในบทบาท โดยมีค่าความเช่ือมัน่ความสอดคล้อง

ภายในชนิดสัมประสิทธิแอลฟ่ารายดา้นเท่ากบั 0.82 และ 0.81 ตามลาํดบั เคร่ืองมือวดัชุดน้ีได้ถูก

นาํมาแปลภาษาไทยและนาํมาใชป้ระเมินการรับรู้บทบาทในกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพยาบาล มีค่าความ

เช่ือมัน่สอดคล้องภายในชนิดสัมประสิทธิแอลฟ่าทั้งฉบบัเท่ากบั 0.89 (สะอาด วงศ์อนันต์นนท์, 

2538) และ วิรัติ ปานศิลา (2542, น. 75) วดัการรับรู้เก่ียวกบับทบาทของบุคลากรสาธารณสุขระดบั

ตาํบล โดยพฒันาเคร่ืองมือวดัการรับรู้เก่ียวกบับทบาทตามแนวคิดของ ริซโซ่ เฮา้ส์ และ ลิซแมน 

(Rizzo, House and Listzman) เคร่ืองมือวดัท่ีมีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั จากจริงท่ีสุด 

ถึงไม่จริงท่ีสุด จาํแนกออกเป็น 2 มิติ คือ ความขดัแยง้ในบทบาทและความคลุมเครือในบทบาท 

โดยมีค่าความเช่ือมัน่สอดคลอ้งภายในชนิดสัมประสิทธิแอลฟ่าทั้งฉบบัท่ากบั 0.78  

   การวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะปรับใช้เคร่ืองมือของ ยศวรรณ พิพฒัน์ศริผล (2541, น. 95) 

มาใช้ในการประเมินการรับรู้บทบาทของพนักงานธนาคารพาณิชย์ โดยปรับเน้ือหาเพื่อให้
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สอดคลอ้งกบับริบทในการศึกษา ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 15 ขอ้ มีลกัษณะเป็นมาตรวดั

ประเมินค่า 6 ระดบั จากจริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด 

   2.3.5.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้บทบาท  

   นุชนาถ ธาตุทอง (2539) ทําการศึกษากับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นนักวิชาการ พบว่า 

นกัวิชาการท่ีมีความขดัแยง้ในบทบาทตํ่า มีพฤติกรมการทาํงานสูงกวา่นกัวิชาการท่ีมีความขดัแยง้

ในบทบาทสูงอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และนกัวิชาการท่ีมีความคลุมเครือในบทบาทตํ่า

มีพฤติกรรมการทาํงานสูงกวา่นกัวชิาการท่ีมีความคลุมครือในบทบาทสูงอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั .01  

   ยศวรรณ  พิพัฒน์ศิ ริผล (2547)  ทําการศึกษาปัจจัย เ ชิงสาเหตุพหุระดับข อง

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพยาบาลวิชาชีพ โดยศึกษาปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานและ

ปัจจยัระดับบุคล ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้บทบาทเป็นตวัแปรท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานสอดคลอ้งกบัการศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งท่ีบุคลากรทางการศึกษา พบวา่ ความขดัแยง้ใน

บทบาทเป็นตวัแปรทาํนายความพึงพอใจดา้นการสูญเสียสัมพนัธภาพส่วนบุคคลและดา้นความไม่

สมหวงัในผลสําเร็จของงานและความเหน่ือยหน่าย (Burnout) (ไพโรจน์ กล่ินกุหลาบ, 2533) 

หากบุคคลมีการรับรู้บทบาทท่ีขาดความชัดเจน การท่ีตอ้งแสดงบทบาทท่ีมี ความขดัแยง้กนัเอง 

ก็ส่งผลต่อสภาพจิตใจของตนเองในการปฏิบติังาน ทาํให้ไม่สามารถปฏิบติังานได้อย่างมัน่ใจ 

ดว้ยไม่เช่ือมัน่วา่พฤติกรรมท่ีแสดงออกมานั้นเป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่ทาํให้เครียด ทอ้แท ้

เบ่ือหน่ายได้ ซ่ึงผลให้บุคคลมีความพึงพอใจในงานลดลง ในท่ีสุด ก็เบ่ือหน่ายการปฏิบติังาน 

หากพยาบาลสามารถเขา้ใจในบทบาทหน้าท่ีของตนเอง สามารถท่ีจะเลือกแสดงบทบาทท่ีมีความ

ขดัแยง้กนัไดอ้ยา่งเหมาะสม ทาํให้เกิดผลดีต่อสภาพจิตใจ เห็นคุณค่าตนเองดว้ยสามารถทาํหน้าท่ี

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้เกิดความภาคภูมิใจในตนเอง ภาคภูมิใจในวิชาชีพท่ี

ทาํให้ไดช่้วยเหลือผูอ่ื้น จึงเกิดความพึงพอใจในงานมากข้ึน   และมีความตอ้งการท่ีจะทาํงานใน

วชิาชีพน้ีต่อไป 

   ในการวิจัย น้ี  ผู ้วิจ ัยคาดว่า  พฤติกรรมการรับรู้บทบาทจะส่งผลโดยตรงต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชย ์และส่งผลโดยออ้มผ่านบรรยากาศ ใน

หน่วยงานและหวัหนา้งาน 
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 2.3.6 ภาวะผู้นํา 

   2.3.6.1 ความหมาย 

   ความหมายของผูน้ํา เป็นท่ียอมรับกันแล้วว่า ผูน้ ํา (Leader) เป็นปัจจยัท่ีสําคัญยิ่ง

ประการหน่ึงต่อความสาํเร็จขององคก์ารทั้งน้ี เพราะผูน้าํมีภาระหนา้ท่ี และความรับผดิชอบโดยตรง

ท่ีจะตอ้งวางแผนสั่งการดูแล และควบคุมให้บุคลากรขององค์การปฏิบติังานต่าง ๆ ให้ประสบ

ความสําเร็จตามเป้าหมาย และวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวปั้ญหาท่ีเป็นท่ีสนใจของนกัวิชาการและบุคคล

ทัว่ไปอยู่ตรงท่ีว่า ผูน้าํทาํอย่างไรหรือมีวิธีการนาํอย่างไรจึงทาํให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือผูต้ามเกิด

ความผูกพนักบังานแล้วทุ่มเทความสามารถ และพยายามท่ีจะทาํให้งานสําเร็จด้วยความเต็มใจ 

ในขณะท่ีผูน้าํบางคนนาํอย่างไร นอกจากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะไม่เต็มใจในการปฏิบติังานให้สําเร็จ

อย่างมประสิทธิภาพแล้ว ยงัเกลียดชังและพร้อมท่ีจะร่วมกันขับไล่ผู ้นําให้ไปจากองค์การ 

เพื่อให้เขา้ใจภาวะผูน้าํ (Leadership) และผูน้าํ (Leader) ดีข้ึน จึงเสนอความหมายของผูน้าํ (Leader) 

ไวด้งัน้ี   

     1) ผูน้าํ คือ บุคคลท่ีมีความ สามารถในการใช้อิทธิพลให้คนอ่ืนทาํงานในระดบั

ต่าง ๆ  

     2) ท่ีตอ้งการให้บรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้(Mc Farland, 1979, pp. 

214-215) ผูน้าํ คือ ผูท่ี้สามารถในการชกัจูงให้คนอ่ืนทาํงานให้สําเร็จตามตอ้งการ (Huse, 1978, p. 

227)  

    3) ผูน้าํ คือ บุคคลท่ีมีอิทธิพลสูงสุดในกลุ่ม และเป็นผูท่ี้ตอ้งปฏิบติัภาระหน้าท่ี

ของตาํแหน่งผูน้าํท่ีไดรั้บมอบหมายบุคคลอ่ืนในกลุ่มท่ีเหลือก็คือผูต้าม แมจ้ะเป็นหวัหนา้กลุ่มย่อย 

หรือผูช่้วยในการปฏิบติัหนา้ท่ีต่าง ๆ ก็ตาม (Yukl, 1989, pp. 3-4)  

    4) ผูน้าํ คือ บุคคลท่ีมาจากการเลือกตั้งหรือแต่งตั้ง หรือการยกยอ่งข้ึนมาของกลุ่ม 

เพื่อใหท้าํหนา้ท่ีเป็นผูช้ี้แนะและช่วยเหลือใหก้ลุ่มประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้    

   กว ีวงศพ์ุฒ (2535, น. 14-15) ไดส้รุปแนวคิดเก่ียวกบัผูน้าํไว ้5 ประการ คือ  

    1) ผู ้นํา  หมายถึง ผู ้ซ่ึงเป็นศูนย์กลางหรือจุดรวมของกิจกรรมภายในกลุ่ม 

เปรียบเสมือนแกนของกลุ่ม เป็นผูมี้โอกาสติดต่อส่ือสารกบัผูอ่ื้นมากกวา่ทุกคนในกลุ่ม มีอิทธิพลต่อ

การ ตดัสินใจของกลุ่มสูง  

    2) ผูน้าํ หมายถึง บุคคลซ่ึงนาํกลุ่มหรือพากลุ่มไปสู่วตัถุประสงค์หรือสู่จุดหมาย 

ท่ีวางไว ้แมแ้ต่เพียงช้ีแนะให้กลุ่มไปสู่จุดหมายปลายทางก็ถือวา่เป็นผูน้าํทั้งน้ีรวมถึงผูน้าํท่ีนาํกลุ่ม

ออกนอกลู่นอกทางดว้ย  
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    3) ผูน้าํหมายถึงบุคคลซ่ึงสมาชิกส่วนใหญ่คดัเลือกหรือยกให้เขาเป็นผูน้าํของกลุ่ม

ซ่ึงเป็นไปโดยอาศยัลกัษณะทางสังคมมิติของบุคคลเป็นฐาน และสามารถแสดงพฤติกรรมของผูน้าํ

ได ้   

    4) ผูน้ําหมายถึงบุคคลซ่ึงมีคุณสมบัติเฉพาะบางอย่างคือสามารถสอดแทรก

อิทธิพลบางประการอนัก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงของกลุ่มไดม้ากท่ีสุด 

    5) ผูน้าํ หมายถึง บุคคลผูซ่ึ้งสามารถนาํกลุ่มไปในทางท่ีตอ้งการ เป็นบุคคลท่ีมี

ส่วนร่วมและเก่ียวขอ้งโดยตรงต่อการแสดงบทบาทหรือพฤติกรรมความเป็นผูน้าํ  

   บุญทนั ดอกไธสง (2535, น. 266) ไดส้รุปเก่ียวกบัผูน้าํไวว้า่ ผูน้าํ (Leader) หมายถึง  

    1) ผูมี้อิทธิพล มีศิลปะ มีอิทธิพลต่อกลุ่มชน เพื่อให้พวกเขามีความตั้งใจท่ีจะ

ปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายตามตอ้งการ  

    2) เป็นผูน้าํและแนะนาํ เพราะผูน้าํตอ้งคอยช่วยเหลือกลุ่มใหบ้รรลุเป้าหมายสูงสุด

ตามความสามารถ 

    3) ผูน้ําไม่เพียงแต่ยืนอยู่เบ้ืองหลังกลุ่มท่ีคอยแต่วางแผนและผลักดัน แต่ผูน้ํา

จะตอ้งยนือยูข่า้งหนา้กลุ่ม และนาํกลุ่มปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมาย  

   สรุปไดว้่า ผูน้าํ (Leader) คือบุคคลท่ีสามารถชกัจูงหรือช้ีนาํบุคคลอ่ืน ให้ปฏิบติังาน 

สาํเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์วางไวไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 

   2.3.6.2 ความหมายของภาวะผูน้าํ 

   โดยทัว่ไปนักวิชาการมกัจะถือว่า “ผูน้าํ ” (Leaders) เป็นตวับุคคลหรือกลุ่มบุคคล 

(Persons) ส่วน “ภาวะผูน้าํ” (Leadership) นั้น เป็นส่ิงท่ีแสดงออกมา (Actions) จากบุคคลท่ีเป็นผูน้าํ

อยา่งเป็นกระบวนการ ดงันั้น การจะเขา้ใจความหมายของ “ผูน้าํ” มกัจะไม่เป็นปัญหามากนกั ทั้งน้ี

เพราะจะรู้ว่าใครเป็นผูน้าํนั้นก็มกัจะพิจารณาจากตาํแหน่ง (Position) ของบุคคลหรือกลุ่มบุคคล

ดงักล่าว  

    การทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัภาวะผูน้าํหรือความเป็นผูน้าํ (Leadership) นั้นเป็นเร่ืองยาก 

แต่อยา่งไรก็ตาม นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของภาวะผูน้าํเอาไวต้่าง ๆ กนัหลายทรรศนะดงัน้ี   

   ภาวะผูน้าํ หมายถึง กระบวนการท่ีผูน้าํใช้อิทธิพลหรืออาํนาจท่ีตนมีอยูใ่นการซกันาํ

หรือโนม้นา้วให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาภายในองคก์ารหรือในกลุ่มคนในสถานต่าง ๆ เพื่อให้สมาชิกของ

กลุ่มได้ปฏิบติัหน้าท่ีของตนอย่างมีประสิทธิภาพท่ีสุดให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ (ประสาน 

หอมพูล และทิพวรรณ หอมพูล, 2540, น. 83)    

   ภาวะผูน้าํ หมายถึง กระบวนการของการสั่งการและใชอิ้ทธิพลต่อกิจกรรม ต่าง ๆ ของ

กลุ่มสมาชิกภายในองคก์าร (สมยศ นาวกีาร, 2538, น. 400)    
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   ภาวะผูน้ํา หมายถึง ความสามารถของบุคคลในการหลอมความแตกต่างทางด้าน

ความคิด ความสนใจ ความตอ้งการ หรือพฤติกรรมของบุคคล หรือกลุ่มบุคคลในองคก์ารให้หนัไป

ในทิศทางเดียวกนัอยา่งมีศิลปะ ไม่มีความขดัแยง้ในองคก์ารอีกต่อไปในขณะใดขณะหน่ึง หรือใน

สถานการณ์ต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์และเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้   

   ภาวะผูน้าํ หมายถึง พฤติกรรมส่วนตวัของบุคคลคนหน่ึงท่ีจะชกันาํกิจกรรมของกลุ่ม

ใหบ้รรลุเป้าหมายร่วมกนั (Yuki, 1998, p. 2)    

   ภาวะผูน้าํ หมายถึง เป็นความสามารถท่ีจะสร้างความเช่ือมัน่และให้การสนับสนุน

บุคคลเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร (DuBrin, 1998, p. 2)    

   Nelson and Quick (1997, p.  346)  ให้ความหมายของภาวะผู ้นํา  (Leadership)ว่า 

หมายถึง กระบวนการในการแนะแนวและนาํทางพฤติกรรมของคนในสภาพของการทาํงาน 

   Gibson, Ivancevich and Donnelly (1997, น. 272) มองภาวะผูน้าํ (Leadership) ในเชิง

ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนัของสมาชิกในกลุ่ม โดยมีผูน้าํเป็นตวัแทนในการเปล่ียนแปลง เป็นบุคคลท่ีมี

อิทธิพลต่อบุคคลอ่ืน ๆ ในกลุ่ม ภาวะผูน้าํจึงเก่ียวขอ้งกบัการใช้อิทธิพลและปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง

บุคคล เป็นตวัแทนของการเปล่ียนแปลงท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรมและการปฏิบติังานของสมาชิก

คนอ่ืนในกลุ่ม ทั้งน้ีการเปล่ียนแปลงนั้นตอ้งมุ่งไปสู่การบรรลุเป้าหมายของกลุ่มดว้ยผูน้าํอาจจะเป็น

บุคคลท่ีมีตาํแหน่งอยา่งเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการก็ได ้ซ่ึงเรามกัจะรับรู้เก่ียวกบัผูน้าํท่ีไม่เป็น

ทางการอยู่เสมอ เน่ืองจากบุคคลนั้นมีลกัษณะเด่นเป็นท่ียอมรับของสมาชิกในกลุ่ม ทาํให้สมาชิก

แสดงพฤติกรรมท่ีมีนํ้ าหนักและเป็นเอกภาพ โดยเขาจะใช้ภาวะผู ้นําในการปฏิบัติการและ

อาํนวยการโดยใช้กระบวนการติดต่อสัมพนัธ์กนั เพื่อมุ่งบรรลุเป้าหมายของกลุ่ม (ศิริโสภาคย ์

บูรพาเดชะ, 2535 อา้งถึงใน มลัลิกา ตน้สอน, 2544, น. 47) 

   สรุปไดว้่าภาวะผูน้าํหมายถึง “ กระบวนการท่ีผูน้าํใช้อิทธิพลและอาํนาจท่ีมีของตน

กระตุน้ช้ีนาํให้บุคคลอ่ืนเกิดความเต็มใจแลว้กระตือรือร้นปฏิบติังานให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์

ขององค์การ หรือของกลุ่ม เม่ือเปรียบเทียบความหมายของคาํว่าผูน้าํกบัภาวะผูน้าํพบว่า มีความ

แตกต่างและคล้ายคลึงกนัท่ีผูน้าํหมายถึงบุคคล ส่วนภาวะผูน้าํหมายถึงการใช้กระบวนการของ

ความสามารถของบุคคลท่ีใชอิ้ทธิพลของตนในการชกัชวน ช้ีนาํหรือชกัจูงผูอ่ื้นใหร่้วมมือร่วมใจกบั

ตนในการ ปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึง  

   2.3.6.3 คุณสมบติัของผูน้าํ 

   ผูน้าํท่ีไดรั้บการยอมรับจากกลุ่มจะสามารถทาํหน้าท่ีผูน้าํไดดี้เพียงใดนั้น ข้ึนอยู่กบั

คุณสมบติัของผูน้าํว่า เหมาะสมกบักรณีเพียงใด แต่โดยทัว่ไปแลว้ เม่ือกล่าวถึงผูน้าํคนทัว่ไปจะ
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คิดถึงว่าต้องมีคุณสมบติัท่ีเหมาะสม กับการเป็นผูน้ําท่ีดี ซ่ึงมีผูรู้้ได้กล่าวไวห้ลายท่าน ศิริพงษ์  

ศรีชยัรมยรั์ตน์ ไดก้ล่าวถึงคุณสมบติัของผูน้าํวา่ควรมี คุณลกัษณะใน 9 ดา้นคือ 

    1) ความรู้ (Knowledge) 

    การเป็นผูน้ํานั้ น ความรู้เป็นส่ิงจาํเป็นท่ีสุด ความรู้ในท่ีน้ีมิได้หมายถึงเฉพาะ

ความรู้เก่ียวกบังานในหนา้ท่ีเท่านั้น หากแต่รวมถึงการใฝ่หาความรู้เพิ่มเติมในดา้นอ่ืน ๆ ดว้ย การจะ

เป็นผูน้าํท่ีดี หัวหน้างานจึงตอ้งเป็นผูร้อบรู้ ยิ่งรอบรู้มากเพียงใด ฐานะแห่งความเป็นผุน้าํก็จะยิ่ง

มัน่คงมากข้ึนเพียงนั้น 

    2) ความริเร่ิม (Initiative) 

    ความริเร่ิม คือ ความสามารถท่ีจะปฏิบติัส่ิงหน่ึงส่ิงใดในขอบเขตอาํนาจหน้าท่ีได้

ดว้ยตนเอง โดยไม่ตอ้งคอยคาํสั่ง หรือความสามารถแสดงความคิดเห็นท่ีจะแกไ้ขส่ิงหน่ึงส่ิงใดให้ดี

ข้ึน  หรือเจริญข้ึนได้ด้วยตนเองความริเ ร่ิมจะเจริญงอกงามได้ หัวหน้างานจะต้องมีความ

กระตือรือร้น คือมีใจจดจ่องานดี มีความเอาใจใส่ต่อหนา้ท่ี มีพลงัใจท่ีตอ้งการความสําเร็จอยู่เบ้ือง

หนา้  

    3) มีความกลา้หาญและความเด็ดขาด (Courage and firmness) 

    ผูน้าํท่ีดีจะตอ้งไม่กลวัต่ออนัตราย ความยากลาํบาก หรือความเจบ็ปวดใด ๆ ทั้งทาง

กาย วาจา และใจผูน้าํท่ีมีความกลา้หาญ จะช่วยให้สามารถผจญต่องานต่าง ๆ ให้สําเร็จลุล่วงไปได้

นอกจากความกลา้หาญแลว้ ความเด็ดขาดก็เป็นลกัษณะอนัหน่ึงท่ีจะตอ้งทาํให้เกิดมีข้ึนในตวัของ

ผูน้าํเองตอ้งอยูใ่นลกัษณะของการ “กลา้ไดก้ลา้เสีย” ดว้ย 

    4) การมีมนุษยสัมพนัธ์ (Human relations)  

    ผูน้าํท่ีดีจะตอ้งรู้จกัประสานความคิด ประสานประโยชน์สามารถทาํงานร่วมกบั

คนทุกเพศ ทุกวยั ทุกระดบัการศึกษาได ้ผูน้าํท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ดีจะช่วยให้ปัญหาใหญ่เป็นปัญหา

เล็กได ้

    5) มีความยติุธรรมและซ่ือสัตยสุ์จริต (Fairness and Honesty) 

    ผูน้ําท่ีดีจะต้องอาศยัหลักของความถูกต้อง หลักแห่งเหตุผลและความซ่ือสัตย์

สุจริตต่อตนเองและผูอ่ื้น เป็นเคร่ืองมือในการวินิจฉยัสั่งการ หรือปฏิบติังานดว้ยจิตท่ีปราศจากอคติ 

ปราศจากความลาํเอียง ไม่เล่นพรรคเล่นพวก 

    6) มีความอดทน (Patience) 

   ความอดทนจะเป็นพลงัอนัหน่ึงท่ีจะผลกัดนังานใหไ้ปสู่จุดหมายปลายทางไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
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    7) มีความต่ืนตวัแต่ไม่ต่ืนตูม (Alertness) 

    ความต่ืนตวั หมายถึง ความระมดัระวงั ความสุขุมรอบคอบ ความไม่ประมาท 

ไม่ยืดยาขาดความกระฉบักระเฉง มีความฉบัไวในการปฏิบติังานทนัต่อเหตุการณ์ความต่ืนตวัเป็น

ลกัษณะท่ีแสดงออกทางกาย แต่การไม่ต่ืนตูม เป็นพลงัทางจิตท่ีจะหยุดคิดไตร่ตรองต่อเหตุการณ์

ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน รู้จกัใชดุ้ลยพินิจท่ีจะพิจารณาส่ิงต่าง ๆ หรือเหตุต่าง ๆไดอ้ยา่งถูกตอ้งพูดง่ายๆ ผูน้าํ

ท่ีดีจะตอ้งรู้จกัควบคุมตวัเองนัน่เอง (Self control) 

    8) มีความภกัดี (Loyalty) 

    การเป็นผูน้ําหรือหัวหน้าท่ีดีนั้ น จาํเป็นต้องมีความจงรักภักดีต่อหมู่คณะ ต่อ

ส่วนรวมและต่อองค์การ ความภกัดีน้ี จะช่วยให้หัวหน้าได้รับความไวว้างใจ และปกป้องภัย

อนัตรายในทุกทิศไดเ้ป็นอยา่งดี   

    9) มีความสงบเสง่ียมไม่ถือตวั (Modesty) 

    ผูน้าํท่ีดีจะตอ้งๆไม่หยิ่งยโส ไม่จองหอง ไม่วางอาํนาจ และไม่ภูมิใจในส่ิงท่ีไร้

เหตุผลความสงบเสง่ียมน้ี ถา้มีอยูใ่นหวัหนา้งานคนใดแลว้ ก็จะทาํให้ลูกนอ้งมีความนบัถือ และให้

ความร่วมมือเสมอ 

   โดย ศิริพงษ ์ศรีชยัรมยรั์ตน์ “กุญแจสู่ความเป็นเลิศทางการบริหารคน” หนา้ 25, 28 

   วอลลแ์ละฮอคินส์ (Robert G.Wall and Hugh Hawkins) ไดก้ล่าวถึงคุณสมบติัของผูน้าํ

ไวด้งัน้ี  

    1) เป็นนกับริหารท่ีดี (Good Ececutive)  

    2) เป็นผูว้างนโยบาย (Policy maker)  

    3) เป็นผูว้างแผน (Planner)  

    4) เป็นผูเ้ช่ียวชาญ (Expert)  

    5) เป็นผูแ้ทนของกลุ่มในการติดต่อภายนอก (External Group Representative)  

    6) เป็นผูรั้กษาสัมพนัธ์ภาพระหวา่งผูใ้ตบ้งัคบับญัชากบัผูบ้งัคบับญัชา (Control of 

Internal relationship)  

    7) เป็นผูใ้หคุ้ณและโทษ (Purveryor Rewads and Punishments)  

    8) เป็นอนุญาโตตุลาการ (Group symbol)  

    9) เป็นแบบอยา่งท่ีดี (Exempler)  

    10) เป็นนกัอุดมคติ (Ideologist)  

    11) เป็นผูย้อมรับในการปฏิบติังานขององคก์าร (Scapegoat)  
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   คุณสมบติัของผูน้าํตามอกัษรแต่ละตวัในคาํว่า LEADERSHIP มีความหมายบ่งช้ีถึง

ลกัษณะต่าง ๆ ของผูน้าํท่ีดี ดงัน้ี 

    1) L คือ Listen เป็นผูฟั้งท่ีดี 

    2) E คือ Explain สามารถอธิบายส่ิงต่าง ๆ ใหเ้ขา้ใจได ้

    3) A คือ Assist ช่วยเหลือเม่ือควรช่วย 

    4) D คือ Discuss รู้จกัแลกเปล่ียนความคิดเห็น 

    5) E คือ Evaluation ประเมินผลการปฏิบติังาน 

    6) R คือ Response แจง้ขอ้มูลตอบกลบั 

    7) S คือ Salute ทกัทายปราศรัย 

    8) H คือ Health มีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

    9) I คือ Inspire รู้จกักระตุน้และใหก้าํลงัใจลูกนอ้ง 

    10) P คือ Patient มีความอดทนเป็นเลิศนัน่เอง 

   โดยสรุปมีงานเขียนจาํนวนมาก มากมายพอพอกับจาํนวนของนักคิด ทักทฤษฎี

ทางการบริหารได้พยายามให้คาํจาํกัดความหรือความหมายของผูน้ํา อธิบายว่า ผูน้ําท่ีดีควรมี

ลกัษณะ รวมทั้งมีคุณสมบติัอย่างไรจึงจะดี โดยเฉพาะในโลกยุคน้ีท่ี คุณค่า ความเร็ว และความรู้ 

เป็นส่ิงท่ีทรงพลงัอยา่งยิ่ง ซ่ึงสามารถทาํให้องคก์ารอยูร่อดได ้หรือตอ้งลม้ละลายหายไปจากตลาด 

หากเกิดความผดิพลาดแมเ้พียงเล็กนอ้ย 

   ซ่ึงในการวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดน้าํความหมายจากนกัวชิาการและผูเ้ช่ียวชาญทั้งหลาย

มา ประกอบในการให้ความหมายในคร้ังน้ี ว่า ภาวะผูน้าํ หมายถึง ความสามารถของพนักงาน

ธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) ท่ีมีอิทธิพลต่อกลุ่ม เพื่อใหด้าํเนินงานไดบ้รรลุเป้าหมาย 

   2.6.3.4 บทบาทของผูน้าํ 

   ผู ้นํา  (Leader)  เ ป็นตัวแทนขององค์การ  เ ป็นบุคคลท่ีทําให้องค์การป ระสบ

ความก้าวหน้าและบรรลุผลสําเร็จ โดยเป็นผู ้ท่ีมีบทบาทเป็นเสมือนหลักในการดําเนินงาน

โดยเฉพาะต่อผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและต่อผลงานของส่วนรวม ซ่ึงจะสะทอ้นให้เห็นถึงคุณค่าและความ

มีประสิทธิภาพของการปฏิบติังานภายในองคก์าร 

   บทบาทผูน้าํท่ีดีตามแนวคิดทฤษฎีตอ้ง ประกอบดว้ย บทบาทพื้นฐานสาํคญั 4 ประการ 

คือ 1) การกาํหนดทิศทาง (Pathfinding) เป็นการกาํหนดทิศทาง ขององคก์รให้เป็นไปตามวสิัยทศัน์

ท่ีได้วางไว้ 2) การจัดการระบบการทํางาน (Alignment) 3) การมอบอํานาจ (Empowerment) 

เป็นการมอบหมายอาํนาจ ความรับผดิชอบใหแ้ก่บุคคลท่ี เหมาะสม เพื่อใหก้ารทาํงานเป็นไปอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 4) แบบอยา่งการเป็นผูน้าํ (Modeling) วฒิุชยั คาํเสมอ  
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   นพพงษ ์บุญรจิตรดุลย ์กล่าวถึงบทบาทของผูน้าํไว ้3 ประการ ดงัน้ี 

    1) ผูรั้กษาหรือประสานให้สมาชิกกลุ่มอยู่ร่วมกนั (Maintenaace of Membership) 

หมายถึง จะตอ้งอยูใ่กลชิ้ดกบักลุ่ม มีความสัมพนัธ์คนในกลุ่ม และเป็นท่ียอมรับของคนในกลุ่มทาํ

ใหมี้ความสามคัคีกลมเกลียวกนั  

    2) ผู ้ปฏิบัติภาระกิจของกลุ่มให้บรรลุว ัตถุประสงค์ (Objective Attaniment) 

หมายถึง เขาจะตอ้งรับผิดชอบในกระบวนการวิธีการทาํงานดว้ยความมัน่คงและเขา้ใจได ้และเขา

จะตอ้งทาํงานใหบ้รรลุเป้าหมาย  

    3) ผู ้อ ํานวยให้เกิดการติดต่อสัมพันธ์ในกลุ่ม (Group Interaction Facilitation) 

หมายถึง เขาจะตอ้งปฏิบติังานในทางท่ีอาํนวยความสะดวกให้เกิดการติดต่อสัมพนัธ์และปฏิบติักนั

ด้วยดีของสมาชิกในกลุ่ม การติดต่อส่ือสารท่ีดีเป็นส่ิงสําคญั และเป็นการช่วยให้หน้าท่ีน้ีบรรลุ

เป้าหมาย  

   รองศาสตรจารย ์สุเทพ พงศ์ศรีวฒัน์ ไดน้าํเสนาํถึงบทบาทของผูน้าํ (Leader Roles) 

ต่อยุทธศาสตร์การบริหารในยุคแห่งการเปล่ียนแปลง ไว้ใน เว็บไซร์ http://suthep.ricr.ac.th 

เน่ืองจากบริบทของโลกในยคุโลกาภิวตัน์ นบัวนัจะทวคีวามสลบัซบัซ้อนและมีความชุลมุล วุน่วาย 

(Chaotic and Complexity ) ตลอดจนจะมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ เกิดข้ึนอย่างมากมายและรวดเร็ว

เกินท่ีจะไม่มีใครหรือมีกลไกใดสามารถจะคาดการณ์หรือทาํนายล่วงหน้าอย่างถูกตอ้งแม่นยาํได ้

ในสถานการณ์ดงักล่าว ผูน้าํองคก์ารจาํเป็นตอ้งไวต่อการรับรู้การเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึน จะตอ้ง

เตรียมความพร้อมและสร้าง ยุทธศาสตร์การบริหาร ท่ีมาจากการหลอมรวมทั้ง 3 มิติสําคัญท่ี

เก่ียวขอ้งกบัความกา้วหนา้หรือความเส่ือมถอยขององคก์ารเขา้เป็นเน้ือเดียวกนัในลกัษณะองคร์วม

ให้มากท่ีสุดปัจจัยหรือมิติดังกล่าวได้แก่  1)มิติด้านการบริหารความเปล่ียนแปลง (Change 

Management) 2) มิติดา้นการบริหารงาน (Task management) และ 3) มิติดา้นการบริหารคน (People 

Management) การจดัมิติทั้งสามใหค้ลอ้งจองกนัซ่ึงเรียกวา่ Aligning นั้น ในแต่ละบริบทผูน้าํจะตอ้ง

จดัทาํและเลือกใช ้ยทุธศาสตร์การบริหารเป็นรายกรณีไป 

 

 

 

 

 

 

 

http://suthep.ricr.ac.th/
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                      กรอบการบริหารของผู้นํา                          กรอบบริบทของโลกในอนาคต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1 การสร้างยทุธศาสตร์การบริหารของผูน้าํยคุแห่งการเปล่ียนแปลง 

 

   และท่ีสําคัญ  ผู ้นําจะต้องรู้จัก  การเลือกใช้สไตล์ (style) หรือ แบบภาวะผู ้นํา  

(Leadership styles)ได้อย่างเหมาะสม ซ่ึงอาจเป็นแบบเดียวหรือหลายแบบพร้อมกนัก็ได้ ในท่ีน้ี

ผูเ้ขียนขอเสนอตวัเลือกท่ีแสดงพฤติกรรมของความเป็นผูน้าํท่ีน่าสนใจ ไดแ้ก่ 

    1) นกัก่อการเปล่ียนแปลง (Change Agent หรือ Change Leader) 

    2) นกัวสิัยทศัน์ (Visionary Leader) หรือ นกัช้ีทิศทาง (Pathfinding Leader) 

    3) นกัสร้างแรงบนัดาลใจ (Inspirational Leader) 

    4) นกัเสริมสร้างศกัยภาพและพฒันาผูอ่ื้น (Enabling Leader) 

    5) นกัสอนงานและเป็นพี่เล้ียง (Coach and Mentor Leader) 

    6) นกัแสดงตน้แบบพฤติกรรม (Role Modeling Leader) 

    7) นกัเสริมแรงและจูงใจ (Energizing Leader) 

    8) นกัสร้างผูน้าํ (Distributed Leader) 

    9) นกัสร้างองคก์ารแห่งการเรียนรู้ (Learning Organizational Leader) 

    10) นกัเรียนรู้ตลอดชีวติ (Life-long Learner Leader) 

    11) นกัมอบอาํนาจการตดัสินใจ (Empowering Leader) 

    12) นกัสร้างเครือข่าย (Networking Leader) 

บริบทโลกในยคุ 

แห่งความวุน่วาย 

และความสลบัซบัซอ้น 

Chaotic and Complexity 

World 

การบริหารงาน 

ยทุธศาสตร์  

การบริหาร 

 การบริหารความ 

 เปล่ียนแปลง 

การบริหารคน 
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    13) นกัจดัวางทรัพยากร (Aligning Leader) 

    14) นกัคุณภาพ (Quality-oriented Leader) 

    15) นกัคุณธรรม/จริยธรรม (Moral/Ethical Leader) 

    16) นกัสร้างวฒันธรรมองคก์าร (Organizational Culture Leader) 

    17) นกัติดตาม/ตรวจสอบ (Ensuring Leader) 

    18) นกัสร้างความฉลาดทางอารมณ์ (EQ Leader) 

    19) นกัสร้างความร่วมมือ (Participative Leader) 

    20) นกัเอ้ืออาํนวยความสะดวก (Facilitative Leader) 

    22) นกับริหารวชิาการ (Instructional Leader) 

    23) นกัใหก้ารดูแล (Steward Leader)/ นกัรับใชบ้ริการ (Servant Leader) 

   สุพรรณี มาตรโพธิ ไดน้าํเสนอเอกสารในงานวิจยั การศึกษาภาวะผูน้าํของผูบ้ริหาร

สตรีในมหาวทิยาลยัของรัฐ ในเขตกรุงเทพมหานคร ถึงบทบาทและหนา้ท่ีของผูน้าํท่ีเสนอโดยเครช 

; และ บลัลาช ( อา้งอิงจาก Krech and Ballauhy)ให้แนวคิดเก่ียวกบับทบาทและหน้าท่ีของผูน้าํไว้

ดงัต่อไปน้ี 

    1) ผูน้าํในฐานะผูบ้ริหาร (The Leader as Executive) 

    2) ผูน้าํในฐานะนกัวางแผน (The Leader as Planner) 

    3) ผูน้าํในฐานะผูก้าํหนดนโยบาย (The Leader as Policy) 

    4) ผูน้าํในฐานะผูเ้ช่ียวชาญ (The Leader as Expert) 

    5) ผูน้าํในฐานะตวัแทนติดต่อกบับุคคลภายนอก (The Leader as External Group) 

    6) ผูน้าํในฐานะผูค้วบคุมความสัมพนัธ์ของสมาชิกกลุ่ม (The Leader as Controller 

of Internal Relation) 

    7) ผู ้นํ า ใ น ฐ า น ะ ผู ้ใ ห้ คุ ณ ใ ห้ โ ท ษ  ( The Leader as Survey of Rewards and 

Punishment) 

    8) ผูน้าํในฐานะคนกลางหรือผูต้ดัสิน (The Leaders as Arbitrator and Mediator) 

    9) ผูน้าํในฐานะเป็นบุคคลตวัอยา่ง (The Leaders as Exemplary) 

    10) ผูน้าํในฐานะสัญลกัษณ์ของกลุ่ม (The Leaders as Symbol of the Group) 

    11)  ผู ้นําในฐานะผู ้แทนรับผิดชอบ  (The Leaders as Substitute for Individual 

Responsibility) 

    12) ผูน้าํในฐานะผูมี้อุดมคติ (The Leaders as Ideologist) 

    13) ผูน้าํในฐานะบิดา (The Leaders as Father Figure) 



69 

    14) ผูน้าํในฐานะรับผดิชอบแทน (The Leaders as Scapegoat) 

   สอดคลอ้งกบั รังสรรค ์ประเสริฐศรี (2544, น. 16-17) ท่ีกล่าวถึงบทบาทของภาวะผูน้าํ 

(Leadership Roles) ไวด้งัน้ี 

    1) เป็นตวัแทนในทุกสถานการณ์ (Figurehead) 

    2) เป็นนกัพูดท่ีดี (Spokesperson) 

    3) เป็นนกัเจรจาต่อรอง (Negotiator) 

    4) การสอนงาน (Coach) 

    5) เป็นผูส้ามารถสร้างทีมงานได ้

    6) แสดงบทบาททาํงานเป็นทีม (Team Player) 

    7) สามารถแกปั้ญหาดา้นเทคนิคได ้(Technical Problem Solver) 

    8) การประกอบการ (Entrepreneur) 

   ส่วนบทบาทและหนา้ท่ีของผูน้าํตามทศันะของ สมชาติ กิจบรรยง (2544, น. 24-27) 

จาํแนกออกเป็น 6 ประการ คือ 

    1) สร้างความเขา้ใจในองคก์ารใหเ้กิดกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

    2) การปฏิบติังานใหบ้รรลุผลสาํเร็จ 

    3) การวางแผนและกาํหนดงาน 

    4) การพฒันาคนทาํงาน 

    5) หาวธีิจะไดรั้บความร่วมมือจากทีมงาน 

    6) การปรับปรุงตนเอง 

   เช่นเดียวกบั สมชาติ กิจบรรยง (2544, น. 30-43) ท่ีกล่าวถึงบทบาทและหน้าท่ีของ

ผูน้าํ ในการบริหารงานไว ้7 ประการ ดงัน้ี 

    1) การวางแผน (Planning) 

    2) การจดัการองคก์าร (Organizing) 

    3) การจดัคนเขา้ทาํงาน (Staffing) 

    4) การสั่งและมอบหมายงาน (Directing) 

    5) การควบคุมงาน (Controlling) 

    6) มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ประสานประโยชน์ (Relationship Coordinating) 

   สรุปแลว้ผูน้าํมีบทบาทและหน้าท่ีหลายประการ ผูน้าํเป็นทั้งหัวหน้า เพื่อนร่วมงาน

ผูใ้หก้าํลงัใจ ตลอดจนเป็นผูว้นิิจฉยัตดัสินใจกลุ่มของตน 
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   2.6.3.5 ปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดภาวะผูน้าํ 

   ภาวะผูน้าํนั้นมีปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบหลกั 3 ปัจจยัอนัไดแ้ก่ 

    1) ผูน้าํ (Leader) : หมายถึงตวับุคคลท่ีนาํกลุ่ม มีบุคลิกอุปนิสัย ลกัษณะอยา่งไร 

    2) ผูต้าม (Follwoers) : หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีรับอิทธิพลจากผูน้าํ 

    3) สถานการณ์  (Situation) : หมายถึง เหตุการณ์และสภาพแวดล้อมต่าง ๆ 

ท่ีเกิดข้ึน 

    ปัจจัยทั้ ง  3 ประการข้างต้นน้ีจะมีผลต่อรูปแบบของภาวะผู ้นํา ท่ีแสดงออกมา 

เป็นท่ีทราบกนัแลว้วา่ภาวะผูน้าํจะเกิดข้ึน เม่ือบุคคลสร้างอิทธิพลอนัมีผลการกระทาํหรือพฤติกรรม  

ความคิดจิตใจความรู้สึกทาํให้บุคคลเกิดพฤติกรรมไปในทางท่ีผูน้าํประสงค ์การสร้างอิทธิพลนั้น

อาจออกมาได้ในหลายรูปแบบ อาทิ การข่มขู่  บังคับการจูงใจ  การโน้มน้าวจิตใจ เป็นต้น 

แต่จากการศึกษาพบ ว่าการให้อิทธิพลในทางลบ เช่นการบงัคบันั้นไม่ก่อให้เกิดผลดีในระยะยาว

เพราะการบงัคบัข่มขู่ นั้นเป็นการสร้างความกลวัและความกดดนัในการทาํงาน อนัจะก่อให้เกิด

ความไม่พึงพอใจในการทาํงานได ้

   นอกจากน้ี ผูน้าํตอ้งสามารถชกัจูงใจให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชากลา้แสดงออก กลา้เส่ียงอยา่ง

มีเหตุผล ไม่กลวัในผลท่ีจะเกิดข้ึนเพราะหากกลวัหรือคิดแต่เพียงวา่จะเกิดผลเสีย จึงไม่กลา้ทาํการ

ใด ๆ ผลงานก็ไม่อาจเกิดข้ึนไดเ้ลยผูน้าํตอ้งพยายามเสริมสร้างบรรยากาศแห่งการสร้างสรรคก์ารมี

ความคิดริเร่ิมส่ิงแปลก ๆ ใหม่ ๆ เพราะปัญหาหน่ึง ๆ นั้นมิใช่มีทางแกไ้ขเพียงทางเดียว หากแต่มี

หลายวิธีท่ีจะแก้ไขซ่ึงต้องอาศยัการร่วมกันคิด ร่วมกันทาํ ค้นหาวิธีท่ีดีท่ีสุดในส่วนของผูต้าม 

(Followers) ผูน้าํตอ้งแสวงหาความเช่ือถือไวใ้จซ่ึงกนัและกนัระหวา่งผูน้าํกบัผูต้ามผูน้าํตอ้งไวใ้จผู ้

ตามโดยการให้อาํนาจบางส่วนในการดาํเนินงานในการตดัสินใจและท่ีสาํคญัคือตวัผูน้าํตอ้งมีความ

ตั้งใจจริงท่ีจะทาํงาน และรู้ให้มากกว่าสมาชิกในกลุ่มหรือผูต้าม สามารถให้แนวทางและแก้ไข

ปัญหาต่าง ๆ ใหผู้ต้ามหรือสมาชิกในกลุ่มได ้

   ดว้ยความสามารถดงักล่าวจะช่วยสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูต้ามในการท่ีจะปฏิบติัตาม 

ยกตวัอย่างเช่น ผูจ้ดัการท่านหน่ึงเม่ือได้รับตาํแหน่งใหม่ ๆ ผูใ้ต้บงัคบับญัชามีความสงสัยใน

ความสามารถวา่สามารถเขา้ใจและให้คาํปรึกษาแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดห้รือไม่เพราะผูจ้ดัการใหม่

ท่านน้ีมาจากธุรกิจท่ีแตกต่างกนัและไม่มีความรู้พื้นฐานในงานดา้นน้ีเลย แต่หลงัจากท่ีท่านผูจ้ดัการ

ไดใ้ชเ้วลาศึกษาเรียนรู้งาน และสามารถให้คาํปรึกษาคาํแนะนาํท่ีดีแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาได ้ผูจ้ดัการ

ท่านน้ีก็เป็นท่ียอมรับและไดค้วามเช่ือถือความเช่ือมัน่ จากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและทาํงานร่วมกนัได้

ประสบความสําเร็จเป็นอยา่งดีไดน้าํเสนอปัจจยัในการสร้างความเป็นผูน้าํ ข้ึนอยูก่บั 5 ปัจจยัหลกั 

คือ 
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    1) ภูมิหลังและประสบการณ์ (Background and Experience) พื้นฐานครอบครัว

และมวลประสบการณ์เดิมท่ีผา่นมาในช่วงชีวติ 

    2) สติปัญญาและคุณภาพสมอง (Intellectual and Mental Quality) มีทักษะทาง

ภาษา การติดต่อส่ือสาร / ความสามารถดา้นการมีเหตุผล /ความจาํ/ความรอบรู้ 

    3) คุณลกัษณะทางร่างกาย (Physical attributes) ผูน้าํท่ีร่างกายแขง็แรง จะมีจิตใจท่ี

ดี 

    4) บุ ค ลิ ก ภ า พ แ ล ะ ค ว า ม ส น ใ จ  ( Personality and Interests)  ค ว า ม ส น ใ จ 

กระตือรือร้นและความเตม็ใจในการปฏิบติังาน 

    5) ความเช่ือมัน่ในตวัเอง(Self-Confidence) ผูน้าํตอ้งสร้างความเช่ือมัน่/มัน่ใจใน

ตวั 

   ปัจจยัท่ีทาํให้เกิดภาวะผูน้าํ คือ ศรัทธาบารมี ทางการบริหารใช้คาํว่า มี Power ซ่ึงทาํ

ให้คนยอมรับ นบัถือ เล่ือมใสเต็มใจปฏิบติัตาม อาจเทียบไดก้บัคาํวา่ “พระคุณ” ภาวะของผูน้าํเกิด

จากปัจจยัต่าง ๆ เรียกวา่วฒิุ 6 ประการ คือ ชาติวฒิุ เพศวฒิุ วยัวฒิุ ธนาวฒิุ คุณวฒิุ และปัญญาวฒิุ  

   ความเป็นผูน้าํของแต่ละคน เกิดหรือไดรั้บการพฒันาข้ึนมาจากตวัตนแต่ละคนทั้งส้ิน 

นัน่คือทุกคนจะมีภาวะผูน้าํอยูแ่ลว้ เพียงแต่วา่แต่ละคนจะรู้จกัท่ีจะเรียนรู้ เขา้ใจ และสามารถพฒันา

ความเป็นผูน้าํในตวัเราให้ออกมา และก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผูอ่ื้นหรือไม่? ผูน้าํท่ีดีไม่ไดเ้ป็นมา

ตั้งแต่เกิด หรือเป็นเพราะไดรั้บการคดัเลือกจากเจา้นาย แต่เกิดข้ึนจากความสามารถของคนๆ นั้น 

ในการท่ีจะรู้จกัและพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง (ทั้งรู้ตวัและไม่รู้ตวั)  

   คนจะเป็นผูน้าํ ไดน้ั้นจะตอ้งเร่ิมจากการทาํความเขา้ใจ และรู้จกัตวัเองก่อน และไม่ใช่

เพียงแค่รู้จกัตวัเองเพียงอยา่งเดียว ยงัจะตอ้งมีการเรียนรู้และพฒันาตนเองอยูต่ลอดเวลา 

   2.3.6.6 การวดัภาวะผูน้าํ 

   สุเทพ พงษศ์รีวฒัน์ (2544, น. 189) ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัภาวะผูน้าํหรือการเป็นหวัหนา้

งานท่ีดี โดยใชแ้บบประเมินภาวะผูน้าํทีม สอบถามจากการกระทาํของผูน้าํวา่ส่วนใหญ่มีพฤติกรรม

ตามท่ีสอบถามมากนอ้ยเพียงใด เพราะผูน้าํหรือหวังานท่ีดีนั้น จาํเป็นตอ้งเรียนรู้การแบ่งปันอาํนาจ

แก่ผูอ่ื้น รู้จกัการใชอ้าํนาจ การใชข้อ้มูลและการมีความรับผดิชอบร่วมกนักบัผูอ่ื้น ผูน้าํแบบอตันิยม 

จะขดัขวางมากกว่าการสนับสนุนการทาํงานเป็นทีมให้สามารถไปสู่ความสําเร็จ อย่างไรก็ตาม

แนวคิดและทกัษะการเป็นผูน้าํทีมงานท่ีดีเป็นส่ิงท่ีสามารถเรียนรู้ฝึกอบรมและพฒันาได ้ทกัษะกา

เป็นผูน้ําทีมงานจึงเป็นทกัษะสําคัญยิ่งของผูน้ําในทุกองค์การ ประกอบด้วย ข้อคาํถาม 10 ข้อ 

มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั จากจริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด 
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   2.3.6.7 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาวะผูน้าํ 

   ประเสริฐ สมพงษ์ธรรม (2538, น. 41) ศึกษาภาวะผู ้นําของศึกษาธิการจังหวัด 

ท่ีสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลองคก์ารศึกษาธิการจงัหวดั ผลการศึกษาพบวา่ ศึกษาธิการจงัหวดัมีภาวะ

ผูน้าํการเปล่ียนแปลง และภาวะผูน้าํแบบแลกเปล่ียน อยู่ในระดบัปานกลาง ภาวะผูน้าํแบบปล่อย

ตามสบายอยูใ่นระดบันอ้ย และพบวา่ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงสามารถช่วยเสริมประสิทธิผลของ

องคก์ารเพิ่มจากภาวะผูน้าํแบบแลกเปล่ียน และทาํนายประสิทธิผลขององคก์ารโดยรวมไดดี้ ไดแ้ก่ 

ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง และภาวะผูน้าํแบบแลกเปล่ียน โดยภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง และภาวะ

ผูน้าํแบบแลกเปล่ียนดา้นการใหร้างวลัอยา่งเหมาะสม มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวก 

   บณัฑิต แท่นพิทกัษ์ (2540, น. 53) ศึกษาสัมพนัธ์ระหว่างภาวะผูน้ํา อาํนาจ ความ

ศรัทธา และความพึงพอใจในงานของครูโรงเรียนมธัยมศึกษาจาํนวน 97 โรง ผูบ้ริหาร จาํนวน 

97 คน ครู จาํนวน 679 คน ผลการศึกษาพบวา่ ภาวะผูน้าํของผูบ้ริหาร ซ่ึงประกอบดว้ยภาวะผูน้าํการ

เปล่ียนแปลง และภาวะผูน้าํแบบแลกเปล่ียน การใช้อาํนาจของผูบ้ริหาร ความศรัทธาของครู และ

ชีวะสังคมของครูสามารถร่วมกนัทาํนายความพึงพอใจในงานของครูได ้

   ประเวศ วะสี (2541, น. 89) ไดว้ิเคราะห์สภาพความเป็นจริงในสังคมไทยปัจจุบนัวา่มี

ลกัษณะดงัน้ี 

    1) สภาพสังคมไทยเต็มไปดว้ยความขดัแยง้ แตกแยก ไม่ร่วมมือเหมือนสภาพไก่

อยูใ่นเข่งขาด จุดมุ่งหมายร่วมกนั ขาดการรวมพลงั สภาพเหล่าน้ีแสดงวา่สังคมไทยขาดภาวะผูน้าํท่ี

จะทาํใหอ้งคก์าร หรือ สังคมมีจุดหมายร่วมกนั และรวมพลงัไปสู่ความสาํเร็จ 

    2) สภาพสังคมไทยปัจจุบนั ขาดภาวะผูน้าํ และมีความแตกสลายทางสังคมใน

ระดบัครอบครัว โรงเรียน ในสถาบนั คณะ และองค์การต่างๆ สําหรับสาเหตุของปัญหาการขาด

แคลนภาวะผูน้าํในสังคมไทยมีหลายปัจจยั อาทิเช่น 

     2.1) สภาพสังคมสมยัใหม่ท่ีเปล่ียนไปกบัวฒันธรรมเก่าบางอยา่งใชไ้ม่ได ้เช่น 

สังคมใหม่มีปัญหาใหม่ๆ ท่ีเป็นปัญหาใหญ่และแกไ้ขยาก เป็นปัญหาเชิงโครงสร้าง การใชว้ิธีเก่า ๆ 

เช่น ใช้อาํนาจทุกชนิดในการแก้ปัญหาใหม่ไม่ได้ผล สําหรับปัญหาใหม่น้ีต้องการแนวคิดและ

แนวทางใหม่หรือกระบวนทศัน์ใหม่ (New Paradigm) ในการแกปั้ญหา 

     2.2)  การขาดวิสัยทัศน์ ร่วมกัน ปัจจุบันประเทศกําลัง มี ปัญหารุนแรง 

สภาพการณ์ต่าง ๆ ในสังคมไทยขณะน้ีเป็นสภาวะวิกฤติตอ้งการผูน้าํหรือภาวะผูน้าํ และตอ้งการ

ปัญญาของสังคม 
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   เศวนิต เศวนานนท์ (2545, น. 80 ; อา้งอิงถึงใน Robert, p. 1984) ได้ศึกษาผูน้าํแบบ

แปลงรูป (Tranformal Leadership)  โดยการวิ เคราะห์เฉพาะกรณี  อย่างลึก  เขาได้วิ เคราะห์

กระบวนการทาํงานของผูบ้ริหารโรงเรียนของรัฐรายหน่ึง ขอ้มูลท่ีเขานาํมาวิเคราะห์ได้มาจาก

กระบวนการทาํงานของผูบ้ริหารโรงเรียนมีประสิทธิภาพสูง เพราะเป็นผูท่ี้สามารถตดังบประมาณ

ต่าง ๆ ให้น้อยลงในขณะท่ียงัมีงานพฒันาและการริเร่ิมงานใหม่ ๆ ครูทั้งหลายยกย่องในความ

พยายามของผูน้าํของเขา ถึงแมน้วา่ผูน้าํจะมีแผนงานในการตดับางโครงการและลดงานท่ีเขาเสนอ

ลง นอกจากนั้นยงัพบขั้นตอนการดาํเนินงานท่ีทาํให้ผูน้าํแบบแปลงรูป (Tranformal Leadership) 

ประสบความสาํเร็จ คือ 

     1) กาํหนดกรอบการเสนอเพื่อเป็นแนวทางในการเปล่ียนแปลง 

    2) พฒันากลยุทธ์ใหม่ร่วมกนัของบุคลากร โดยประชุมหารือ หรือประชุมเชิง

ปฏิบติัการ 

    3) ปรับเปล่ียนบุคคลในตาํแหน่งสําคัญท่ีต้องอาศัยความสามารถและความ

พยายามอยา่งต่อเน่ืองจึงจะทาํใหก้ารเปล่ียนแปลงประสบผลสาํเร็จ 

    4) สร้างแรงกดดัน โดยให้ผู ้เ ก่ียวข้องกับการจัดการศึกษา  เช่นผู ้ปกครอง 

คณะกรรมการสถานศึกษา หรือผูมี้อาํนาจบงัคบับญัชาเหนือกวา่มาเป็นคนเสนอแนะขอ้คิดเห็นว่า

ตรงไหนควรมีการตดังบประมาณ รวมทั้งวธีิการบริหารงบประมาณดา้นอ่ืนของการศึกษาอยา่งไร 

    5) ฝึกอบรมให้สมาชิกในโรงเรียนรู้วิธีท่ีจะนําเสนอต่อสาธารณะเพื่อลดแรง

กดดนัในการตดังบประมาณและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการตดังบประมาณดว้ย 

   สรุปไดว้า่จากการศึกษาของโรเบิร์ต (Robert) พบวา่จุดเนน้ของกระบวนการแปลงรูป

ของผูน้าํจะมาจากการริเร่ิมและใส่ความพยายามในการจดัการ มากกวา่การปรับเปล่ียนวฒันธรรม 

หรือเปล่ียนแปลงองคก์าร 

   วิโรจน์ สารรัตนะ (2548, น. 145) ไดก้าํหนดช่ือปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเป็นองคก์ารแห่ง

การเรียนรู้ของโรงเรียนวา่ “ปัจจยัการเป็นผูน้าํแห่งการเปล่ียนแปลง” โดยกาํหนดดชันีช้ีวดัท่ีสําคญั 

ดงัน้ี 

    1) ผูบ้ริหารโรงเรียน ใชภ้าวะผูน้าํโดยอาศยัอาํนาจเป็นผูรู้้ ผูช้าํนาญมากกวา่การใช้

อาํนาจสั่งการโดยตาํแหน่ง 

    2) ผูบ้ริหารโรงเรียนใช้ภาวะผูน้าํท่ีเป็นท่ีนิยมชมชอบ เคารพนบัถือและเป็นมิตร

จากคนอ่ืน 

    3) ผูบ้ริหารโรงเรียนมีพฤติกรรมการบริหารเชิงสนบัสนุนคาํนึงถึงความตอ้งการ

ของคณะครู ส่งเสริมการมีส่วนร่วม ทาํใหง้านน่าสนใจ มีการปรึกษาหารือซ่ึงกนัและกนั 
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    4) ผูบ้ริหารโรงเรียนไดก้ระตุน้ให้คณะครู ไดต้ระหนกัถึงปัญหาหรือโอกาสและ

การร่วมกาํหนดวสิัยทศัน์ใหเ้กิดส่ิงใหม่ 

    5) ผูบ้ริหารโรงเรียนมีพฤติกรรมการบริหารมุ่งความสําเร็จ กาํหนดจุดหมายท่ีทา้

ทายสนบัสนุนใหค้ณะครูทาํงานใหส้าํเร็จเพื่อนาํพาสู่ความมัน่ใจในตนเอง 

    6) ผูบ้ริหารโรงเรียนจูงใจให้คณะครูปฏิบติังานเกินกว่าความคาดหวงัตามปกติ 

ใหผู้ป้ฏิบติัเกิดแรงบนัดาลใจใชค้วามสามารถพิเศษไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

   ดงันั้น “ภาวะผูน้าํ” จึงมีความสําคญัอย่างมากต่อการพฒันาองค์การและการจดัการ

เพราะจะทาํให้มีการปฏิบติัท่ีทาํให้จุดมุ่งหมายขององค์การบรรลุเป้าหมาย องค์การไม่ว่าจะเป็น

ภาครัฐหรือเอกชน ไม่วา่จะเป็นระดบัโลก ระดบัชาติหรือระดบัทอ้งถ่ิน ภาวะผูน้าํลว้นมีความสาํคญั 

เพราะก่อให้เกิดผลต่างกนัอย่างเห็นได้ชัด ผูน้าํบางคนทาํให้องค์การเฉ่ือยชา เช่ืองช้ากลบักลาย 

เป็นองคก์ารท่ีมีความกระฉบักระเฉง วอ่งไว บางคนทาํให้องคก์ารท่ีเคยมีวิสัยทศัน์กวา้งไกลมีส่ิงท่ี

ทา้ทายตลอดเวลา กลายเป็นองค์การท่ีทาํงานอยู่แต่ในเขตท่ีแคบ ๆ ขาดส่ิงเร้าใจ แก่ผูป้ฏิบติังาน

ภายในองค์การและไดแ้ต่ทาํงานเนือยๆ ไปวนัๆ ในภาวะวิกฤตของระบบราชการท่ีตอ้งการแกไ้ข

อย่างเร่งด่วน ตอ้งการภาวะผูน้าํท่ีเขม้แข็ง มีความตั้งใจท่ีจะแก้ปัญหาอย่าง กล้าหาญอดทนและ

ต่อเน่ือง สามารถสร้างความมัน่ใจท่ีจะทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงในองคก์าร และทาํให้การทาํงาน

ของระบบราชการสามารถเดินไปสู่ทิศทางท่ีดีข้ึน (สงวน นิตยารัมภพ์งศ ์และสุทธิลกัษณ์ สมิตะสิริ, 

2540, น. 50) ในองคก์รหลายๆ องคก์ารบุคคลมกัจะไดย้ินคาํพูดคุยให้ความเห็นอนัเป็นการสรุปถึง 

ภาวะขององค์การท่ีมีแต่จะเลวร้ายลงทุก ๆ วนั ว่าเป็นเพราะ “ไม่มีภาวการณ์เป็นผูน้าํท่ีดี” หรือ 

“ขาดภาวการณ์เป็นผูน้ําท่ีดี” คาํกล่าวเหล่าน้ีเป็นการเน้นถึงความสําคัญของภาวะผูน้ํา ท่ีมีต่อ

ความสาํเร็จแห่งเป้าหมายขององคก์ารอยา่งเห็นไดช้ดั  

 2.3.7 ความกระตือรือร้น 

   2.3.7.1 ความหมายของความกระตือรือร้น 

   ความกระตือรือร้นในการทาํงาน เป็นพฤติกรรมการทาํงานของบุคลากรท่ีองค์การ

ต้องการ เน่ืองจากความกระตือรือร้นมีผลต่อพฤติกรรมการทาํงานของบุคลากร และส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานขององค์การ มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความ

กระตือรือร้นในการทาํงาน ดงัน้ี 

   ราชบณัฑิตยสถาน (2542, น. 16) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า กระตือรือร้น (Enthusiasm) 

หมายถึง การมีใจฝักใฝ่ เร่งร้อน เร่งรีบ ขมีขมนั  

   อนุสรา ทองอุไร (2549, น. 8) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความกระตือรือร้นในการทาํงาน 

หมายถึง การมีความใฝ่รู้ เรียนรู้เร่ืองใหม่ ๆ เพิ่มเติมอยู่เสมอทั้ งในสายงานของตนเองหรือ
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นอกเหนือจากสายงานตนเอง ไม่วา่จะเป็นงานของตนเองหรือไม่ก็ตามก็ควรแสดงนํ้ าใจเขา้ไปช่วย

โดยท่ีไม่กงัวลใจวา่งานนั้นจะไดรั้บผลตอบแทนหรือไม่ก็ตาม การไม่เป็นคนเก่ียงงานหรือเร่ืองมาก

ในเร่ืองงานอยูต่ลอดเวลาซ่ึงจะมีผลในการประเมินผลการปฏิบติังาน 

   รังสรรค ์สิงหเลิศ (2548, น. 39) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความกระตือรือร้น หมายถึง 

สภาพการประพฤติปฏิบติัตนท่ีแสดงออกมาในทางความขยนัขนัแข็ง ความมุ่งมัน่ ความเอาใจใส่

จริงจงัในการปฏิบติังาน 

   ไสว นามโยธา (2552, น. 41) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความกระตือรือร้นในการทาํงาน

หมายถึง พฤติกรรมในการทาํงานท่ีการแสดงออกถึงการมีใจฝักใฝ่ มีความตั้งใจ มีความเอาใจใส่ 

รับผิดชอบต่องานท่ีได้รับมอบหมาย ทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายทนัที ไม่ชอบผลดัวนัประกันพรุ่ง 

มีการวางแผนและเตรียมพร้อมสําหรับการทาํงานอยู่ตลอดเวลา แสวงหาความรู้และวิธีการใหม่ ๆ 

ในการปฏิบติังานมีอาํนาจในการตดัสินใจ เพื่อให้การปฏิบติังานคล่องตวัและสําเร็จตามเป้าหมาย

ขององคก์าร  

   ประสาท อิศรปรีดา (2540, น. 31) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความกระตือรือร้นในการทาํงานกบั

ความสําเร็จในการทาํงานต่างก็มีผลกระทบซ่ึงกนัและกนั ผูท่ี้ทาํงานดว้ยความกระตือรือร้นย่อม

ประสบความสําเร็จในการทาํงาน ในขณะเดียวกนัความสําเร็จในการทาํงานย่อมมีผลให้เกิดความ

กระตือรือร้นในการทาํงานนั้น ๆ  

   Luthan (2007, pp. 99-100) ได้กล่าวไวว้่า ความกระตือรือร้น มีความสําคญัสําหรับ 

ทุกขั้นตอนของการปฏิบติังาน โดยเฉพาะในขั้นตอนแรก คือการสร้างความทา้ทายในการคน้หา

สภาพความยากลาํบากหรือสภาพปัญหาในการทาํงาน ความกระตือรือร้นจะช่วยเพิ่มความตระหนกั

ต่อปัญหาและประเด็นต่าง ๆ โดยจะช่วยเพิ่มความรู้สึกไม่พึงพอใจและความไม่สบายใจซ่ึงจะทาํให้

เกิดความทา้ทาย และโอกาสในการศึกษาปัญหานั้น  

   ตามท่ีกล่าวมาแล้วจะเห็นว่า ความกระตือรือร้นในการทาํงานเป็นส่ิงท่ีสําคัญท่ี

องค์การตอ้งการให้เกิดข้ึนกบับุคลากรทุกคน เน่ืองจากเม่ือบุคลากรมีความกระตือรือร้นในการ

ทาํงานแลว้จะส่งผลถึงประสิทธิภาพและความสาํเร็จองคก์ารดว้ย ดงันั้น องคก์ารควรใหค้วามสาํคญั

ในการเสริมสร้างและกระตุน้ใหบุ้คลากรเกิดความกระตือรือร้นในการทาํงาน 

   ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความกระตือรือร้นในการทาํงานนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึง

ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความกระตือรือร้นในการทาํงานของบุคลากร ดงัน้ี 

   Sirota (2005, p. 44) ไดก้ล่าวไวว้า่ การท่ีบุคลากรจะมีความกระตือรือร้นในการทาํงาน

ไดน้ั้นเกิดข้ึนจากปัจจยั 3 ประการ ไดแ้ก่ 
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    1) ความเสมอภาคยุติธรรม (Equity) เป็นระดบัความเช่ือของบุคลากรว่า ตนเอง

ไดรั้บการปฏิบติั และดูแลอยา่งเสมอภาค และยติุธรรมจากผูบ้งัคบับญัชา รวมถึงการเปรียบเทียบใน

ส่ิงท่ีตนเองไดรั้บเม่ือเปรียบเทียบกบัมาตรฐานทัว่ ๆ ไป ความยุติธรรมท่ีบุคลากรจะให้ความสําคญั

ส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของผลตอบแทน และผลประโยชน์ต่าง ๆ สภาวะแวดลอ้มการทาํงาน ภาระ

งานท่ีไดรั้บ หรือแมก้ระทัง่โอกาสในความกา้วหนา้ นอกเหนือจากค่าตอบแทนแลว้การไดรั้บการ

ยอมรับโดยเฉพาะอย่างยิ่งการแสดงออกของผูท่ี้เป็นเจา้นายอย่างเสมอภาค และยุติธรรม ไม่เลือก

ปฏิบติัหรือไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชังก็เป็นอีกปัจจยัท่ีนําไปสู่ความกระตือรือร้นในการทาํงานของ

บุคลากร 

    2) การบรรลุความสาํเร็จ(Achievement) โดยเป็นท่ียอมรับวา่ บุคลากรท่ีทาํงานใน

องค์การท่ีมีความเป็นเลิศ และประสบความสําเร็จจะมีความกระตือรือร้นในการทํางานสูง 

แต่ประเด็นสาํคญั คือ ความกระตือรือร้นของบุคลากร ไม่ไดเ้กิดจากการทาํงานในองคก์ารท่ีประสบ

ความสาํเร็จทางดา้นการเงินเพียงอยา่งเดียว แต่ตอ้งเป็นองคก์ารท่ีทาํดีและปฏิบติัถูกตอ้งดว้ย 

    3) มิตรภาพในท่ีทาํงาน(Camaraderie) บุคลากรทุกคนมาทาํงานในแต่ละวนัไม่

ไดม้าทาํงานเพื่อต่อสู้กบัเพื่อนร่วมงานหรือผูอ่ื้น ผูบ้ริหารควรจะเขา้ใจความตอ้งการพื้นฐานของทุก

คนท่ีตอ้งการท่ีจะทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้นได้อย่างกลมกลืน และกลมเกลียว ความพึงพอใจและความ

กระตือรือร้นของบุคลากร เกิดจากการไดท้าํงานร่วมกบัผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงานท่ีดีหรือ

การทาํงานในทีมท่ีดี เพื่อร่วมกนับรรลุเป้าหมายอยา่งใดอยา่งหน่ึง  

   Lewin (1986, p. 59) ไดก้ล่าวถึงวิธีการและกลยุทธ์ท่ีสร้างความสําเร็จในองคก์ารเป็น

วธีิการในการกระตุน้บุคลากรใหเ้กิดความกระตือรือร้นในการทาํงาน ดงัน้ี 

    1) หาวิธีการท่ีส่งเสริมการเติบโตในหน้าท่ีการงานและจุดมุ่งหมาย ให้บุคลากร

ช่ืนชมในส่ิงท่ีตนเองไดส้ร้าง ไดมี้ส่วนร่วม โดยการใช้เร่ืองการเติบโตและการพฒันาศกัยภาพใน

การกระตุน้ ทั้งยงัจะช่วยพฒันางานขององคก์ารอีกดว้ย 

    2) คนเราจะเกิดความกระตือรือร้นก็ต่อเม่ือไดท้าํในส่ิงท่ีเป็นผลประโยชน์จริง ๆ

แล้วแรงกระตุ้นมาจากภายใน แรงกระตุ้นจากภายนอกมกัจะเป็นเงินโบนัสหรือการเล่ือนขั้น

เงินเดือน 

    3) ให้บุคลากรเขา้ใจถึงการทาํงานขององคก์ารในภาพรวม พวกเขาจะสามารถใช้

ความคิดในการทาํงานอยา่งชาญฉลาดมากข้ึน ใหพ้วกเขารู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององคก์าร 

    4) จดัให้บุคลากรได้มีโอกาสเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์การ

ผูบ้ริหารตอ้งช่วยบุคลากรใหล้องส่ิงใหม่ ๆ เพื่อปรับปรุงใหก้ารทาํงานดีข้ึน ใหบุ้คลากรตดัสินใจใน

กิจกรรมท่ีมีความเส่ียง โดยผูบ้ริหารสามารถทาํให้ดูเป็นตวัอยา่งได ้และแสดงให้รู้วา่ควรจะลงมือ
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เส่ียงในสถานการณ์ใดบา้ง จากนั้นดูโอกาสวา่ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บกลบัมาจากการเส่ียงนั้นมีมาก

นอ้ยเพียงใด แลว้จึงจะตดัสินใจวา่คุม้ค่าหรือไม่ 

    5) จดัเวลาเพื่อระดมความคิด หาแนวคิดและวิธีการใหม่ ๆ และควรสนบัสนุนให้

บุคลากรเรียนรู้ความผิดพลาด เป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารท่ีจะเปิดกวา้งยอมรับความคิดใหม่ ๆ อีกทั้ง

ชมเชยบุคลากรท่ีมีความคิดไม่เหมือนใครและมีทกัษะในการคิดนอกกรอบดว้ย 

    6) ตั้งมาตรฐานของงาน รวมทั้งผลของงานให้ชัดเจน ลกัษณะไหนท่ีดีเลิศและ

ลกัษณะไหนยอดแย ่ให้บุคลากรเขา้มามีส่วนร่วมในการตั้งมาตรฐานดว้ย เพราะบุคลากรจะทาํให้

องคก์ารทราบถึงอุปสรรคต่าง ๆ ซ่ึงจะช่วยใหอ้งคก์ารรับมือกบัปัญหาก่อนท่ีจะสายเกินแก ้

    7) ระบุขอบเขตความรับผิดชอบ เพื่อให้ทาํงานร่วมกบัเพื่อนร่วมงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน และเปิดโอกาสใหม่ ๆ ใหบุ้คลากรมีอาํนาจในการตดัสินใจเพิ่มมากข้ึนไม่ควร

ขยายขอบเขตงานหนักจนเกินไป แต่ให้บุคลากรรู้สึกว่าได้รับประโยชน์มากกว่าสร้างความ

รับผดิชอบในผลงานและความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึน  

    8) สร้างบรรยากาศสร้างสภาพแวดลอ้มให้น่าทาํงาน สถานท่ีท่ีสบาย ไม่เครียดไม่

แออดัเป็นท่ีท่ีบุคลากรไดรั้บการยอมรับ และรู้สึกว่าตวัเองมีคุณค่าการทาํงานท่ีดีอยู่เสมอเป็นการ

สร้างความกระตือรือร้นแก่บุคลากรไดต้ลอดเวลา 

    9) เป้าหมายท่ีสาํคญัของการสร้างแรงกระตุน้และแรงจูงใจช่วยให้บุคลากรรู้สึกวา่

การทาํงานนั้นเป็นรางวลัอย่างหน่ึง ซ่ึงผูบ้ริหารต้องแบ่งปันความสําเร็จให้คนอ่ืน ๆ ท่ีมีส่วน

เก่ียวขอ้งดว้ยรางวลัในรูปแบบคาํชมเชยธรรมดา ๆ เม่ือบุคลากรทาํงานเสร็จไปงานหน่ึง และการ

ชมเชยต่อหนา้จะไดผ้ลดี 

    10) สร้างความกระตือรือร้นโดยให้บุคลากรรับผิดชอบด้วยตนเอง บุคลากรจะ

เขา้ใจวา่จะตอ้งรับผดิชอบเพื่อความสาํเร็จของตนเอง 

    11) เพิ่มจาํนวนบุคลากรท่ีจะมอบอาํนาจให้ตามความเหมาะสม อยา่ใหบุ้คลากรยึด

ติดกบัตาํแหน่ง เพราะทุกคนลว้นเป็นผูน้าํดว้ยกนัทั้งนั้น และปล่อยให้มีจินตนาการท่ีสร้างสรรค์

มากข้ึน ทั้งยงัควรสนบัสนุนการตดัสินใจและการมีเหตุผลท่ีดีดว้ย 

    12)  ความไว้ใจเป็นปัจจัยสําคัญในการบริหารคน  และสร้างองค์การท่ีมี

ประสิทธิภาพสูง อีกทั้งเป็นพื้นฐานของความสัมพนัธ์อีกด้วย ทาํให้ความซ่ือสัตยเ์ป็นส่ิงท่ีสําคญั

ท่ีสุดในองคก์าร 

    13) ไม่ทาํให้บุคลากรรู้สึกตํ่าตอ้ย ควรกระตุน้เพื่อนร่วมงานให้บุคลากรคนอ่ืนฟัง

ควรใชว้าจาสุภาพในการวิจารณ์ในเร่ืองของงาน แสดงให้เห็นวา่ผูบ้งัคบับญัชามีความเคารพเพื่อน

ร่วมงาน 
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    14) องคก์ารท่ีประสบความสาํเร็จ ตอ้งสรรหาคนท่ีมีความคิด ค่านิยม และทศันคติ

ท่ีถูกตอ้งไม่ใช่แค่มีประสบการณ์เท่านั้น 

    15)  ฝึกและแนะนําแนวทางในการรักษาระดับความกระตือรือร้น เป็นการนํา

ประสบการณ์การให้กาํลงัใจ และความเขา้ใจ มากระตุน้บุคลากรให้ทาํงานอย่างมีประสิทธิภาพ

ผูบ้ริหารแสดงให้เห็นถึงความรักท่ีมีและส่งเสริมให้เกิดความรักข้ึนภายในองคก์าร หมายถึงตอ้งเอา

ใจใส่ดูแลบุคลากร ดีใจเม่ือพวกเขาทาํงานสาํเร็จ และพร้อมช่วยเหลืออยูเ่สมอ ความรู้สึกเหล่าน้ีช่วย

สร้างบรรยากาศท่ีน่าทาํงาน และเป็นปัจจยัสาํคญัในการสร้างความกระตือรือร้นในการทาํงาน 

   John (2000, p. 10) กล่าวไวว้า่ แนวทางในการพฒันาความกระตือรือร้นในการทาํงาน 

ประกอบดว้ย 

    1) นาํแนวคิดและวธีิการใหม่ ๆ มาใชใ้นการพฒันาปรับปรุงงานใหส้าํเร็จ 

    2) แสวงหาความรู้ใหม่ ๆ จากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ จากหน่วยงานทั้งภายในและ

ภายนอก 

    3) สามารถทาํงานท่ีได้รับมอบหมายได้สําเร็จตามระยะเวลาท่ีกาํหนดได้ หรือ

ก่อนเวลา ท่ีกาํหนด 

    4) มีการวางแผนการทาํงานและติดตามงานอยา่งต่อเน่ือง 

    5) วเิคราะห์และแกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในการทาํงานไดด้ว้ยตนเอง 

    6) หาโอกาสในการรับฟังประสบการณ์ใหม่ ๆ จากการฝึกอบรมสัมมนาเขา้กลุ่ม

หรือสมาคม 

    7) เตม็ใจและรับอาสาในการทาํงานท่ีนอกเหนือจากงานประจาํของตน 

    8) สร้างบรรยากาศใหเ้พื่อนร่วมงานมีความรู้สึกต่ืนตวักบัการทาํงาน 

    9) พร้อมท่ีจะใหค้าํปรึกษาแนะแนวและแกปั้ญหาแก่เพื่อนร่วมงานอยูเ่สมอ 

   John (2000, p. 36) ไดก้ล่าวถึง วิธีการเพิ่มสํานึกของความกระตือรือร้นในการทาํงาน

ให ้เกิดข้ึนกบับุคลากรในองคก์ารได ้ดงัน้ี 

    1) สร้างวกิฤติการณ์ โดยการยอมให้เกิดความเสียหาย เปิดเผยจุดอ่อนเปรียบเทียบ

กบัคู่แข่งหรือยอมใหเ้กิดความผดิพลาดเพื่อขยายภาพแทนท่ีจะมาแกไ้ขในนาทีสุดทา้ย 

    2) ลดเคร่ืองอาํนวยความสะดวกส่วนท่ีเกินท่ีลดได ้

    3) ปรับเป้าหมายใหสู้งพอ ท่ีไม่สามารถไปถึงไดด้ว้ยการดาํเนินงานแบบเดิม ๆ 

    4) ปรับเป้าหมายของแต่ละฝ่ายใหมี้การตระหนกัถึงเป้าหมายหลกัขององคก์าร 
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    5) พยายามส่งผ่านภาพท่ีสะท้อนให้เห็นถึงความพอใจของลูกค้า และผลการ

ประกอบการใหส่้งถึงบุคลากรส่วนใหญ่ โดยเฉพาะส่วนท่ีช้ีใหเ้ห็นจุดอ่อนเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง

ขนั 

    6) เนน้ท่ีบุคลากรใหรั้บทราบถึงภาพสะทอ้นจากภายนอกใหม้ากข้ึน 

    7) การใชบุ้คคลภายนอก หรือวธีิการใด ๆ ท่ีส่งเสริมใหก้ารสะทอ้นขอ้มูลท่ีจริงใจ 

    8) การเปิดเผยขอ้มูล ขอ้เทจ็จริงอยา่งตรงไปตรงมา 

    9) มุ่งเน้นโอกาสในอนาคต  และมุ่งหน้าสู่โอกาสนั้ นจากท่ีกล่าวมา  ความ

กระตือรือร้นในการทาํงานเป็นพฤติกรรมการทาํงานของบุคลากรท่ีองคก์ารตอ้งการและเสริมสร้าง

ให้เกิดข้ึน เน่ืองจากเม่ือบุคลากรเกิดความกระตือรือร้นในการทาํงานจะส่งผลสําเร็จต่อองค์การ

ต่อไป 

   จากความหมายดงักล่าว ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า ความกระตือรือร้นในการทาํงาน หมายถึง 

พฤติกรรมในการทาํงานท่ีการแสดงออกถึงการมีใจฝักใฝ่ มีความตั้งใจ มีความมุ่งมัน่ ขยนัขนัแข็ง 

มีความเอาใจใส่ รับผิดชอบต่องานท่ีได้รับมอบหมาย ทาํงานท่ีได้รับมอบหมายทนัที ไม่ชอบ

ผลดัวนัประกนัพรุ่ง มีการต่ืนตวั มีการวางแผนและเตรียมพร้อมสําหรับการทาํงานอยู่ตลอดเวลา 

แสวงหาความรู้และวิธีการใหม่ ๆ ในการปฏิบติังานมีอาํนาจในการตดัสินใจ เพื่อให้การปฏิบติังาน

คล่องตวัและสาํเร็จตามเป้าหมายขององคก์าร 

   2.3.7.2 การวดัความกระตือรือร้นมุ่งมัน่ 

   ในการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดป้รับใชเ้คร่ืองมือในการวดัความกระตือรือร้นมุ่งมัน่ใน

การทาํงาน ของ รังสรรค ์สิงหเลิศ (2548, น. 172)  

   2.3.7.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความกระตือรือร้น 

   สุนันท์ สาคร (2556, น. 199) จากการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานของอาสาสมคัรสาธารณสุข ประจาํหมู่บา้นในการควบคุมและป้องกนัโรคเลบโตสไปโร

ซีส จงัหวดับึงกาฬ คือ ปัจจยัดา้นความกระตือรือร้น (0.63) ความกระตือรือร้น เป็นปัจจยัภายใน 

ซ่ึงอยู่ในตวับุคคลเป็นพลงัขบัด้านพฤติกรรมการปฏิบติั โดยการแสดงออกมาให้ผูอ่ื้นพบเห็นท่ี

สาํคญัอยา่งยิง่ของมนุษย ์ 

   กมลวรรณ สาคร (2557, น. 192) จากการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีต่อภาวะโภชนาการเกิน

ของประชาชน จงัหวดับึงกาฬ คือ ปัจจยัดา้นความกระตือรือร้น (0.11) ซ่ึงเป็นปัจจยัภายใน 
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2.4 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากัด 

(มหาชน) 

 

 2.4.1 ความหมาย 

 นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของประสิทธิภาพการปฏิบติังานไวด้งัน้ี 

 ศูนย์ส่งเสริมประสิทธิภาพในส่วนราชการกระทรวงศึกษาธิการ (2542, น.  8) ได้ให้

ความหมายไวว้่า ประสิทธิภาพ หมายถึง การปฏิบติังานหรือบริการท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว ใช้เทคนิค 

ท่ีสะดวกสบายกวา่เดิม คุม้ค่าและใชท้รัพยากรนอ้ยท่ีสุดในขณะท่ีตอ้งการผลงานมากท่ีสุด 

 งานประกนัคุณภาพมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ (2548, น. 4) ไดใ้ห้ความหมายประสิทธิภาพ 

หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งปริมาณทรัพยากรท่ีใชไ้ปกบัปริมาณผลผลิตท่ีเกิดจากกระบวนการ 

กล่าวคือ ประสิทธิภาพแสดงถึงความสามารถในการผลิตและความคุม้ค่าของการลงทุน 

 ยวุนุช กุลาตี (2548, น. 10) ใหค้วามหมายประสิทธิภาพ หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั

ท่ีนําเข้า (Input) และผลลัพธ์ท่ีออกมา (Output) เพื่อสร้างให้เกิดต้นทุนสําหรับทรัพยากรตํ่าสุด 

ซ่ึงเป็นการกระทําอย่างหน่ึงท่ีถูกต้อง (Doing Things Right) โดยคํานึงถึงวิธีการ (Means) ใช้

ทรัพยากร (Resources) ใหเ้กิดการประหยดัหรือส้ินเปลืองนอ้ยท่ีสุด 

 Avila, Fern and Mann (1988, p. 45) ไดก้ล่าวถึงประสิทธิภาพการปฏิบติังาน (Performance) 

ว่าประกอบข้ึนด้วย  3 องค์ประกอบ  คือ  พฤติกรรม (Behavior) ผลงาน (Performance) และ

ประสิทธิผล (Effectiveness) 

 Jex (1998, p.  26)  กล่าวว่า  ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน (Job Performance)  หมายถึง 

พฤติกรรมทุกอยา่งของพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน และมีความสัมพนัธ์กบัเป้าหมายขององคก์ร 

 Mackenzie, Podsakoff and Fetter (1993, p. 30) กล่าวถึง ประสิทธิภาพการปฏิบติังานวา่เป็น

พฤติกรรมท่ีถูกประเมินในรูปแบบขององค์ประกอบของพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อเป้าหมายและ

วตัถุประสงคข์ององคก์ร 

 Motowidlo, Borman and Schmit (1997, p. 72-73) ใหค้วามหมายประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ว่า เป็นพฤติกรรมและการประเมินองค์ประกอบของพฤติกรรม ซ่ึงพฤติกรรมของบุคคลหรือ

ประสิทธิภาพขององค์กรสามารถถูกประเมินได้ในทางบวกหรือทางลบ ผลของการประเมินจะ 

บ่งบอกถึงสภาพหรือเ ง่ือนไขในการเป ล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลหรือส่ิง ต่าง ๆ 

ดว้ยประสิทธิภาพการปฏิบติังานเป็นการสนบัสนุนหรือเป็นอุปสรรคในการบรรลุถึงเป้าหมายของ

องคก์ร 
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 Cascio (1998, p. 300) กล่าวว่า  ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานมีองค์ประกอบ  ท่ีสําคัญ 

3 ประการ คือ เป้าหมาย (Goals) การวดั (Measurement) และการประเมินผล (Assessment) กิลล่ี 

(Gillies, 1994, p. 536) กล่าวว่า ประสิทธิภาพการปฏิบติังานด้านบริการเป็นผลิตผลของปัจจัย 

3 ประการ  ได้แ ก่  ความสามารถ (Abilities)  แรง จูงใจ  (Motivation)  และสภาพแวดล้อม 

(Environment) โดยการประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้งแม่นยาํจะเป็นเคร่ืองมือท่ีมี

ประสิทธิภาพในการเพิ่มผลิตภาพของการใหบ้ริการ 

 จากความหมายของประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนักงานธนาคารพาณิชย ์สรุปได้ว่า 

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชย ์หมายถึง “ผลจากความสามารถ แรงจูงใจ 

และสภาพแวดล้อมของพนักงานธนาคารท่ีแสดงออกมาในรูปของพฤติกรรมในการปฏิบติังาน 

ซ่ึงถูกวดัและประเมินในรูปแบบขององค์ประกอบทางพฤติกรรมท่ีส่งผล หรือมีความสัมพนัธ์กบั

เป้าหมายของธนาคาร ผลของการประเมินจะบ่งบอกใหท้ราบไดว้า่ การปฏิบติังานของพนกังานนั้น

สนับสนุนหรือเป็นอุปสรรค ในการบรรลุถึงเป้าหมายของธนาคารหรือประสิทธิภาพของการ

ใหบ้ริการกบัผูม้ารับบริการ (ลูกคา้) 

 2.4.2 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

 เชิงเศรษฐศาสตร์ แนวความคิดในเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบติังานในเชิงเศรษฐศาสตร์ 

หมายถึง การผลิตสินคา้หรือบริการให้ได้มากท่ีสุด โดยพิจารณาถึงการใช้ตน้ทุนหรือปัจจยัการ

นาํเขา้ใหน้อ้ยท่ีสุดและประหยดัเวลามากท่ีสุด ซ่ึงมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมาย ดงัน้ี 

 ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(2538, อา้งถึงใน ธานินทร์ สุทธิกุญชร, 2543) ช้ีให้เห็นวา่ ประสิทธิภาพ

ในระบบราชการมีความหมายรวมถึงผลิตภาพและประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเป็นส่ิงท่ีวดัได้

หลายมิติ ตามแต่วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการพิจารณา คือ 

  1. ประสิทธิภาพในมิติของค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนการผลิต (Input) ไดแ้ก่ การใชท้รัพยากร

การบริหาร คือ คน เงิน วสัดุ เทคโนโลยท่ีีมีอยูอ่ยา่งประหยดั คุม้ค่า และเกิดการสูญเสียนอ้ยท่ีสุด 

  2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแ้ก่ การทาํงานท่ีถูกตอ้งได้

มาตรฐาน รวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยสีะดวกกวา่เดิม 

  3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ์  ได้แก่ การทํางานท่ีมีคุณภาพเกิด

ประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลกาํไร ทนัเวลาผูป้ฏิบติังานมีจิตสํานึกท่ีดีต่อการทาํงานและบริการเป็นท่ี

พอใจของลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ 

 เชิงสังคมศาสตร์ แนวความคิดในเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบติังานในเชิงสังคมศาสตร์ 

หมายถึง ปัจจยันาํเขา้ซ่ึงพิจารณาถึงความพยายาม ความพร้อม ความสามารถ ความคล่องแคล่วใน
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การปฏิบัติงาน โดยพิจารณาเปรียบเทียบกับผลท่ีได้คือ ความพึงพอใจของผู ้รับบริการหรือ 

การบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ซ่ึงมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมาย ดงัน้ี 

 ชุบ กาญจนประกร (2502, น. 40) กล่าววา่ ประสิทธิภาพเป็นแนวความคิดหรือ ความมุ่งมัน่

ปรารถนาในการบริหารงานในระบอบประชาธิปไตย ในอนัท่ีจะทาํให้การบริหารราชการได้ผล

สูงสุด คุ ้มกับท่ีได้จ่ายเงินภาษีอากรในการบริหารงานประเทศและผลสุดท้ายประชาชนได้รับ

ประโยชน์สูงสุด 

 อุทยั หิรัญโต (2525, น. 123) กล่าวว่า ประสิทธิภาพในทางราชการหมายรวมถึงผลการ

ปฏิบติังานท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ และประโยชน์แก่มวลมนุษย ์(Human Satisfaction and Benefit 

Produced) และยงัตอ้งพิจารณาถึงคุณค่าทางสังคมดว้ย โดยการนาํเวลาเขา้มาพิจารณาดว้ย 

 ธงชยั สันติวงษ ์(2526, น. 198) นิยามวา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง กิจกรรมทางดา้นการบริหาร

บุคคลท่ีไดเ้ก่ียวขอ้งกบัวิธีการ ซ่ึงหน่วยงานพยายามท่ีจะกาํหนดให้ทราบแน่ชดัวา่พนกังานของตน

สามารถปฏิบติังานไดมี้ประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด 

 วิ รัช  สงวนวงศ์วาน (2531, น.  86)  กล่าวว่า  ประสิทธิภาพจะเป็นเคร่ืองช้ีว ัด  ความ

เจริญกา้วหนา้ หรือความลม้เหลวขององคก์รผูบ้ริหารท่ีเช่ียวชาญจะเลือกการบริการ ท่ีเหมาะสมกบั

องคก์รของตน และนาํไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด  

 ในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานนั้นมีผูท่ี้ศึกษาไวม้าก ซ่ึงในการศึกษา

ไดใ้ห้นิยามประสิทธิภาพการปฏิบติังานแตกต่างกนั จาํแนกไวเ้ป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มแรก ไดนิ้ยาม

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในฐานะของประสิทธิภาพการปฏิบติังานในหนา้ท่ี (Task Performance) 

หรือเรียกว่า พฤติกรรมตามบทบาท (In-Role Behavior) (e,g., Jex. 1998, pp. 52-54) และกลุ่มท่ี

นิยามประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในฐานะของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานรวม (Overall 

Performance) (e,g., Jex. 1998, pp. 26-30) ซ่ึงไดนิ้ยามประสิทธิภาพการปฏิบติังานวา่ เป็นพฤติกรรม

ทุก ๆ อย่างท่ีเก่ียวกับการทาํงาน อันหมายรวมถึงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในหน้าท่ีและ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานตามสถานการณ์ (Contextual Performance) ผูว้จิยัใชแ้นวคิดทฤษฎีและ

การวจิยัท่ีนิยามประสิทธิภาพการปฏิบติังานในฐานะของประสิทธิภาพการปฏิบติังานรวมเป็นกรอบ

แนวคิดในการศึกษาน้ี 

 Motowidlo, et al. (1997, pp. 72-82) ได้เสนอทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคลท่ีมีต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในหนา้ท่ีและประสิทธิภาพการปฏิบติังานตามสถานการณ์ (Theory of 

Individual Difference in Task and Contextual Performance) ซ่ึงจาํแนกประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ของบุคคลออกเป็น 2 ประเภท คือ 1) ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในหนา้ท่ีหรือการปฏิบติังานตาม

บทบาทท่ีได้รับมอบหมายในการทาํงานหรือตามคาํบรรยายลกัษณะงาน (Job Description) และ 
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2) การปฏิบัติงานตามสถานการณ์หรือการปฏิบัติงานท่ีบุคคลได้แสดงพฤติกรรมข้ึนเองตาม

สภาพการณ์ท่ีพบเห็น โดยปราศจากคาํสั่งใด ๆ อย่างไรก็ดี พฤติกรรมท่ีแสดงข้ึนนั้ นจะต้อง

ก่อให้เกิดผลดีต่อองค์กรในทางตรงหรือทางออ้ม ซ่ึงประสิทธิภาพการปฏิบติังานทั้ง 2 ประเภท 

จะถูกนาํมาประเมินเป็นการปฏิบติังานรวมของพนกังาน เพื่อนาํมาพิจารณาในการให้ผลตอบแทน

ตามระบบขององคก์รต่อไป 

 Campbell จาํแนกประสิทธิภาพการปฏิบติังานออกเป็น 8 มิติ ในขณะท่ี เมอร์ฟ่ี (Murphy) 

จําแนกประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของกองทัพเรือสหรัฐอเมริการออกเป็น 4 มิติ โดยมิติ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของทั้งสองโมเดลสามารถเปรียบเทียบกนัได ้แสดงดงัในตารางท่ี 2.6 

(Jex. 1998, pp. 27-30) 

 

ตารางที ่2.6  

มิติประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

มิติประสิทธิภาพการปฏิบติังานของแคมพเ์บล มิติประสิทธิภาพการปฏิบติังานของเมอร์ฟ่ี 

1) การปฏิบติังานในงานท่ีทาํ 

   (Job-Specific Task Proficiency) 

1) พฤติกรรมมุ่งท่ีงาน 

   (Task-Oriented Behavior) 

2) การนิเทศ / ภาวะผูน้าํ 

   (Supervision / Leadership) 

2) พฤติกรรมการหลบเล่ียง 

   (Down-Time Behavior) 

3) การบริหารการจดัการ 

   (Management / Administration) 

3) พฤติกรรมไม่เหมาะสม / อนัตราย 

   (Destruction / Hazardous Behavior) 

4) ความพยายามในการแสดงตวัอยา่ง   

   (Demonstrating Effort) 

4) พฤติกรรมมุ่งท่ีตวับุคคล 

   (Interpersonally Oriented Behavior) 

5) คงไวซ่ึ้งวนิยัส่วนบุคคล  

   (Maintaining Personal Discipline) 

 

6) การปฏิบติัท่ีนอกเหนือจากงานท่ีทาํ 

   (Non Job-Specific Task Proficiency) 

 

7) การส่ือสารในการทาํงานโดยการเขียนและ 

   คาํพูด (Written and Oral Communication  

   Task Proficiency) 

 

8) การช่วยเหลือเพื่อนร่วมงานและทีมงาน 

   (Facilitating Peer and Team Performance) 
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 จากตารางท่ี 2.6 เห็นไดว้า่ โมเดลประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ แคมพเ์บล นั้น เป็นโมเดล

ท่ีสามารถอธิบายรูปแบบของพฤติกรรมของบุคคลไดค้รอบคลุมมากกว่าโมเดลประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานของ เมอร์ฟ่ี ซ่ึงโมเดลประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ เมอร์ฟ่ี นั้นพฒันาข้ึนภายใต้

บริบทเฉพาะ อย่างไรก็ตาม ในโมเดลประสิทธิภาพการปฏิบติังานของแคมพ์เบล มีเพียง 3 มิติ  

(มิติท่ี 1, 4 และ 5) เท่านั้นท่ีเป็นองค์ประกอบของประสิทธิภาพการปฏิบติังานหลกัของทุกงาน 

อย่างไรก็ดี มิติต่าง ๆ ท่ีกาํหนดข้ึนนั้นลว้นแลว้แต่เป็นพฤติกรรมท่ีสนบัสนุนและส่งเสริมเพื่อให้

บรรลุถึงเป้าหมายขององคก์ร 

 Fivars and Gosnell (1966, p.  125)  ก ล่ า วว่า ก า รป ฏิ บัติ ง า นข อง พ ย า บ า ล ใ นรูป ข อ ง

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน (Performance) เป็นวิธีการท่ีจะทาํให้ทราบถึงระดบัของการปฏิบติัใน

สภาพท่ีเป็นจริง เน่ืองจากเป็นการประเมินจากพฤติกรรมของผูป้ฏิบติัวา่ ไดน้าํความรู้ความสามารถ

มาใชใ้นการปฏิบติังานมากน้อยเพียงใด รวมทั้งทกัษะและความชาํนาญของผูป้ฏิบติัดว้ย และหาก

นาํผลการประเมินไปใชเ้พื่อการพฒันาบุคคลหรือเพื่อการป้องกนัแลว้ การประเมินในรูปแบบของ

พฤติกรรมจะเป็นวธีิท่ีเหมาะสม  

 จากแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชยใ์นการศึกษาน้ี

ประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังานโดยพฤติกรรมตามบทบาทหนา้ท่ี สําหรับรายละเอียดเก่ียวกบั

พฤติกรรมตามบทบาทหนา้ท่ีของพนกังานธนาคารพาณิชย ์มีรายละเอียดในหวัขอ้ต่อไป 

 2.4.3 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารพาณิชย์ตามพฤติกรรมตาม

บทบาทหน้าที ่ 

 บทบาท (Role) ตามพจนานุกรมเวบสเตอร์ ให้คาํจาํกดัความไว ้2 ประการ คือ 1) บทบาทท่ี

ไดรั้บมอบหมายให้แสดง เช่น บทบาทของตวัพระเอก นางเอก บทบาทของตวัผูร้้ายและตวัแสดง

ประกอบอ่ืน ๆ 2) หนา้ท่ี ซ่ึงความหมายของหนา้ท่ีคือ การปฏิบติังานตามหนา้ท่ี ท่ีไดรั้บมอบหมาย 

หรืออีกนัยหน่ึงตามลักษณะงานท่ีกําหนดไว้ ซ่ึงคําบรรยายลักษณะงาน  (Job Description) 

เป็นขอ้ความท่ีถูกเขียนข้ึน เพื่อบรรยายสาระของงาน อนัรวมถึงหน้าท่ี และพฤติกรรมท่ีจาํเป็น

สาํหรับงานนั้น   

  1. บทบาทผู ้จ ัดการ จําแนกเป็นการบริหารใน  3 ส่วนคือ  การบริหารคน  ได้แก่ 

การกาํหนดสายบงัคบับญัชา จดัอตัรากาํลงัมอบหมายงาน วนิิจฉยัสั่งการ และการพฒันาระบบนิเทศ 

การบริหาร ไดแ้ก่ จดัระบบการให้บริการ การใชก้ระบวนการในการบริการ และการพฒันาทีมการ

ให้บริการ และการบริหารสภาพแวดลอ้ม ได้แก่ ระบบบนัทึก การส่ือสารภายในหน่วยงานและ

ระหวา่งหน่วยงาน 
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  2. บทบาทผูร่้วมงาน พนักงานต้องมีทกัษะในด้านสัมพนัธภาพการเรียนรู้งาน และ

เทคโนโลยี ท่ี เ ก่ียวข้องกับการให้บริการ พัฒนาทักษะการบริการท่ีสอดคล้องกับทิศทาง 

การปฏิบติังานในทีมของการใหบ้ริการ 

   2.1 บทบาทท่ีปรึกษาและขอคาํปรึกษา เป็นแหล่งท่ีใหข้อ้มูลเม่ือลูกคา้ (ผูม้ารับบริการ) 

มีความตอ้งการการดูแลเป็นพิเศษโดยการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเหมาะสมใหแ้ก่ ผูม้ารับบริการ 

   2.2 บทบาทผูเ้ปล่ียนแปลงเป็นผูป้รับเปล่ียนพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ 

   2.3 บทบาทผูแ้ทนลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ เป็นตวักลางในการประสานระหวา่งลูกคา้

กบับุคคล หรือบริษทัท่ีเป็นคู่สัญญาทางการคา้กบัลูกคา้ 

 นอกจากน้ี พนกังานยงัตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้ความสามรถและความชาํนาญในการประยกุตใ์ช้

ความรู้ท่ีเก่ียวกบัหลกัการ แนวความคิด วิธีการทาํงาน โดยใช้หลกัการบริการขั้นพื้นฐานสามารถ 

แกไ้ขปัญหาในงานประจาํไดเ้หมาะสมและมีความสามารถในการตดัสินใจทางดา้นเทคนิคไดบ้า้ง  

 ในการวิจยัในคร้ังน้ี กลุ่มตวัอย่างเป็นพนักงานธนาคารพาณิชย  ์ดงันั้น ในพฤติกรรมตาม

บทบาทตามหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังานธนาคารพาณิชย ์ผูว้ิจยัจึงใชค้วามหมายลกัษณะงานของ

พนกังานธนาคารพาณิชย ์และบทบาทของพนกังานธนาคารพาณิชยม์าปรับ เพื่อให้สอดคลอ้งกบั

กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาน้ี ดงันั้น พฤติกรรมตามบทบาทของพนกังานธนาคารพาณิชย ์หมายถึง 

พฤติกรรมการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารตามหนา้ท่ีและ ความรับผิดชอบท่ีไดรั้บมอบหมาย

ทั้งจากหน่วยงานและจากธนาคาร จาํแนกงานท่ีปฏิบติัเป็น 2 ด้าน คือ ด้านปฏิบติัการและด้าน

บริหารและสนบัสนุนการปฏิบติังานดา้นบริการ 

  ด้านปฏิบติังานด้านบริการ หมายถึง การทาํงานท่ีได้รับมอบหมายเม่ือเข้า ปฏิบติังาน 

โดยงานจะมีผลเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ได้แก่ การดูแลและการให้คาํปรึกษา 

การประสานงานและการให้ความรู้ ตั้งแต่การท่ีผูม้ารับบริการหรือลูกคา้เขา้มาติดต่อหรือใชบ้ริการ

ท่ีธนาคารจนกระทัง่ลูกคา้หรือผูม้ารับบริการทาํธุรกรรมเรียบร้อย โดยใชค้วามรู้ในศาสตร์และศิลป์

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน 

  ด้านบริหารและสนับสนุนการปฏิบติังาน หมายถึง การทาํงานท่ีได้รับมอบหมายท่ีไม่

เ ก่ียวข้องโดยตรงกับผู ้รับบริการหรือลูกค้า  และเป็นการปฏิบัติงานซ่ึงเป็นการส่ง เส ริม 

การปฏิบัติงานด้านบริการให้ผูรั้บบริการและลูกค้า ได้แก่ การเตรียมพร้อมด้านอุปกรณ์และ

เทคโนโลย ีวสัดุต่าง ๆ ใหมี้จาํนวนเพียงพอ และพร้อมใชต้ลอดเวลา การจดัการดา้นบุคลากรในทีม

การให้บริการ การมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ การประชุมกับบุคลากรใน

หน่วยงาน การปฏิบติัตามนโยบายและขอ้ปฏิบติัของธนาคารหรือหน่วยงาน 
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 2.4.4 การวดัประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตามพฤติกรรมตามบทบาทหน้าที ่

 วิริณธ์ิ ธรรมนารถสกุล (2544, น. 89-92) ได้สร้างเคร่ืองมือวดัพฤติกรรมตามบทบาทของ

พยาบาลวิชาชีพ ในการศึกษาเร่ือง “ อิทธิพลทางตรง อิทธิพลคัน่กลาง และอิทธิพลสอดแทรก” 

โดยใช้วดัพฤติกรรมตามบทบาทการปฏิบัติการพยาบาล และด้านการบริหารและสนับสนุน 

การปฏิบติัการพยาบาล เคร่ืองมือวดัประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 18 ขอ้ โดยมีดา้นการปฏิบติัการ

พยาบาล 10 ขอ้ และดา้นการบริหารและสนบัสนุนการปฏิบติัการพยาบาล จาํนวน 8 ขอ้ ลกัษณะ

เป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั ตั้งแต่จริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด เคร่ืองมือมีค่าความเช่ือมัน่สอดคลอ้ง

ภายในดว้ยวิธีหาค่าสัมประสิทธิแอลฟ่าทั้งฉบบั ดา้นการปฏิบติัการพยาบาล และดา้นการบริหาร

และสนับสนุนการปฏิบัติการพยาบาล เท่ากับ 0.90, 0.80 และ 0.81 ตามลําดับ และเม่ือนําไป

วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั พบวา่ มีความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง ( X  = 220.17, df = 191, p-

value = .07) 

 ในการวจิยัน้ีผูว้จิยันาํเคร่ืองมือวดัการวดัพฤติกรรมตามบทบาทหนา้ท่ีของ วริิณธ์ิ ธรรมนารถ

สกุล (2544, น. 89-92) มาปรับใช้ในการวดัพฤติกรรมตามบทบาทหน้าท่ีของพนักงานธนาคาร

พาณิชย ์โดยปรับเน้ือหาใหส้อดคลอ้งกบับริบทในการศึกษา ประกอบดว้ย ขอ้คาํถามจาํนวน 20 ขอ้ 

และมีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั ตั้งแต่จริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด  

 2.4.5 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัพฤติกรรมตามบทบาทหน้าที ่

  การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งพฤติกรรมตามบทบาทหนา้ท่ี สมิทธ์ิ ออร์แกน และ เนียร์ 

(Smith, Organ and Near, 1983, pp. 151-154) ไดศึ้กษาพฤติกรรมตามบทบาทหนา้ท่ีท่ีมีลกัษณะเป็น

พฤติกรรมท่ีเป็นบทบาทพิเศษ (Extra Role) นอกเหนือจากการทาํหน้าท่ีตามท่ีได้รับมอบหมาย 

โดยพฤติกรรมมีลักษณะสําคัญ  3 ประการ คือ  เป็นการกระทําท่ี  ก) ตัดสินใจด้วยตนเอง 

ข) ไม่ตระหนกัถึงผลตอบแทนในระบบรางวลัขององคก์ร และ ค) ส่งเสริมและสนบัสนุนใหก้ารทาํ

หน้าท่ีในองค์กรมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน (Organ, 1988, p. 4) พฤติกรรมท่ีเป็นบทบาทพิเศษโดย 

ออร์แกน (Organ) ไดใ้หข้อ้สรุปวา่ การปฏิบติังานตามสถานการณ์และพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี

ขององคก์ร มีลกัษณะและความหมายของพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกนั จึงนิยามพฤติกรรมตามบทบาท

หน้าท่ีไวใ้หม่คือ การปฏิบติัหรือการกระทาํท่ีส่งเสริมการปฏิบติังานตามหน้าท่ีทั้งสภาพแวดลอ้ม

ทางดา้นสังคม และดา้นจิตใจในองคก์ร  

 สมิทธ์ิ ออร์แกน และ เนียร์ (Smith, Organ and Near. 1983, p. 653) ไดศึ้กษาพฤติกรรมท่ีมี

ลกัษณะเป็นบทบาทพิเศษเพียงอย่างเดียว พบว่า การแสดงพฤติกรรมท่ีนอกเหนือจากพฤติกรรม 

ท่ีถูกกําหนดโดยบทบาทหน้าท่ีแล้วจะส่งผลให้ประสิทธิภาพในการทํางานสูงข้ึน หรือเป็น

พฤติกรรม ท่ีส่งเสริมสนับสนุนการทาํงานของผูร่้วมงานทาํให้องค์กรมีประสิทธิภาพสูงข้ึน 
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พฤติกรรมเหล่าน้ีถือวา่เป็นพฤติกรรมตามบทบาทพิเศษ ดว้ยการท่ีบุคคลไม่แสดงพฤติกรรมบทบาท

พิเศษน้ี ก็จะไม่ถูกลงโทษภายใตร้ะบบการลงโทษขององคก์ร 

 เพ็ญจันทร์ ประจันตะเสน (2555, น. 154) ได้ศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงประชากรกลุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย พนกังานธนาคาร

กสิกรไทยท่ีปฏิบติังานในสายงานธุรกิจ ลูกคา้บุคคล และเครือข่ายบริการ 4 จาํนวน 240 คน พบวา่ 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชย ์ประกอบดว้ย 1) ปัจจยั

ความฉลาดทางอารมณ์ (0.40) 2) ปัจจยัความสามารถในการทาํงานเป็นทีม (0.38) 3)ปัจจยัการรับรู้

บทบาท (0.28) และ 4)ปัจจัยการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร (0.17) ซ่ึงปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนักงานธนาคารพาณิชย  ์อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ตามการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง โดยใช้โปรแกรมลิสเรล (LISREL 

for windows) และสหสัมพนัธ์เพียรสัน (Pearson’s Correlation) 

 

2.5 วธีิการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี 

จํากดั (มหาชน) 

 

 วิธีการในการพฒันาประสิทธิภาพในการทาํงานของบุคลากรในองคก์รต่าง ๆ สามารถทาํได้

หลายวิธี แต่ท่ีนิยมมากท่ีสุดในปัจจุบัน ได้แก่ การใช้เทคนิคการฝึกอบรมโดยอาศัยวิทยากร

ผูเ้ช่ียวชาญในการฝึกอบรม ทั้งน้ีเน่ืองจากการฝึกอบรมเป็นกระบวนการขององค์กรท่ีจะพฒันา

บุคคล เพื่อเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอย่างมีระเบียบแบบแผน ช่วยให้บุคคลมีความรู้ ความเขา้ใจ มี

ทกัษะ ความชาํนาญ ประสบการณ์ท่ีเหมาะสม การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมท่ีนาํไปสู่การแกไ้ขปัญหา

การทาํงานขององค์กรให้มีประสิทธิภาพ ซ่ึงผูว้ิจยัจะได้กล่าวถึงความหมายของการฝึกอบรม 

วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม ประโยชน์ของการฝึกอบรม ประเภทของการฝึกอบรม และเทคนิค

การฝึกอบรมเพื่อพฒันาบุคลากร ตามลาํดบั 

 2.5.1 ความหมายของการฝึกอบรม 

 ปัจจุบนัการฝึกอบรมเป็นเคร่ืองมือสําคญัสําหรับการพฒันาบุคลากร ซ่ึงมุ่งเน้น การเพิ่มทั้ง

คุณภาพและประสิทธิภาพของทรัพยากรบุคคล นกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายของ การฝึกอบรมไว้

คลา้ยคลึงกนัดงัน้ี 

 การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการท่ีจะช่วยเพิ่มพูนความรู้ความสามารถ ทกัษะตลอดจน

ปรับเปล่ียนเจตคติและพฤติกรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานของบุคลากรในองคก์ร อนัจะ

ก่อให้เกิดประสิทธิผลตามวตัถุประสงค์ขององคก์ร (นิรันดร์ จุลทรัพย ,์ 2542, น. 5) สอดคลอ้งกบั
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แนวคิดของ บรรเจิด สาริพฒัน์ (2532) ซ่ึงได้แสดงทศันะไวค้ล้ายคลึงกันว่า การฝึกอบรมเป็น

กระบวนการหรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนอยา่งมีแบบแผนสอดคลอ้งกบัความตอ้งการขององคก์ร เพื่อให้ผู ้

เขา้รับการฝึกอบรมเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปในทางท่ีดีข้ึนในเร่ืองความรู้ เจตคติ และ

ทักษะในการทาํงาน นอกจากน้ี รัชนี ศุจิจันทรรัตน์ (2546, น. 10) กล่าวว่า การฝึกอบรมเป็น

กระบวนการท่ีจดัข้ึน โดยมีความมุ่งหมายท่ีจะให้บุคลากรไดเ้พิ่มพูนความรู้เปล่ียนแปลงทศันคติ 

และพฤติกรรมไปในทางท่ีตอ้งการ เพื่อใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีของตนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

 จากความหมายของการฝึกอบรม สรุปไดว้า่ การฝึกอบรมคือ กระบวนการจดักิจกรรมอย่างมี

ระบบ เพื่อให้บุคลากรในองค์กรไดเ้พิ่มพูนความรู้ เกิดทกัษะในการทาํงาน เปล่ียนแปลงทศันคติ 

เจตคติ ตลอดจนพฤติกรรมไปในทางท่ีดีข้ึน สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

 2.5.2 วตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม 

 เป้าหมายสําคญัของการฝึกอบรมคือ การให้ความรู้ เสริมสร้างทกัษะ และปรับทศันคติให้

สอดคลอ้งกบัความจาํเป็น ค่านิยม และวฒันธรรมขององคก์ร ดงัไดก้ล่าวมาแลว้ วตัถุประสงคข์อง

การฝึกอบรมตามทศันะของนกัวชิาการมีแตกต่างกนัดงัต่อไปน้ี 

 ยงยทุธ เกษสาคร (2546, น. 20) กล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมไวด้งัน้ี 

  1.  เพื่อป้องกนัปัญหาความไม่รู้วธีิการปฏิบติังาน 

  2.  เป็นกรรมวธีิหน่ึงท่ีจะช่วยลดปัญหาการเกิดอุบติัเหตุจากการทาํงานผดิพลาด 

  3.  เพื่อใหบุ้คลากรขององคก์รทนัสมยัและปรับตวัเขา้กบัการเปล่ียนแปลงไดดี้ 

  4.  เพื่อช่วยประหยดัรายจ่ายในการสรรหาบุคลากรบรรจุใหม่ 

  5.  เพื่อช่วยใหบุ้คลากรเกิดการเรียนรู้เกิดความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน 

  6.  เพื่อใหเ้กิดความสามคัคีระหวา่งบุคลากรท่ีทาํงานในองคก์รเดียวกนั 

  7.  เพื่อใหโ้อกาสแก่บุคลากรในการพฒันาบุคลิกภาพของตนเอง 

  8.  เพื่อช่วยใหบุ้คลากรมีความเช่ือมัน่ในตนเอง 

  9.  เป็นการสนบัสนุนการเรียนรู้ตลอดชีวติอยา่งต่อเน่ือง 

  10. ช่วยเสริมสภาพคล่องโอกาสของบุคลากรช่วยเหลือผูท่ี้ขาดโอกาสดา้นการศึกษา 

 ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ วตัถุประสงคใ์นการฝึกอบรมสามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ ดา้นท่ีเกิด

ประโยชน์ต่อองคก์ร โดยมุ่งเนน้ผลประโยชน์ของส่วนรวม เช่น การพฒันาคุณภาพ การธาํรงรักษา

บุคลากร และด้านท่ีเกิดประโยชน์ต่อบุคลากรผูป้ฏิบติังาน เป็นการพฒันาบุคลากรในทุกด้าน 

ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบติังาน บุคลิกภาพ เป็นการเพิ่มศกัยภาพให้กบับุคลากร ส่งเสริมการเรียนรู้

ตลอดชีวิต นอกจากวตัถุประสงคใ์นการฝึกอบรมยงัมีไวเ้พื่อแกไ้ขปัญหาในปัจจุบนั และเตรียมรับ

การเปล่ียนแปลงในอนาคตไดอี้กดว้ย 
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 2.5.3 ประโยชน์ของการฝึกอบรม 

 การฝึกอบรมเป็นส่วนหน่ึงของการพฒันาบุคลากร เพราะเม่ือบุคลากรได้รับคดัเลือกเข้า

ทาํงานในองค์กรแล้ว ก็ไม่ได้หมายความว่า เขามีความรู้ความสามารถเหมาะสมทุกอย่างใน 

การทาํงาน หรือแมบุ้คลากรท่ีทาํงานมาระยะหน่ึงแล้วก็ไม่ได้หมายความว่า เขาจะตอ้งมีความรู้

ความสามารถท่ีจะทาํงานในอนาคตไดอ้ยา่งเหมาะสม ทั้งน้ี เพราะความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีการ

เปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคมเกิดข้ึนอยู่ตลอดเวลา จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า 

นกัวชิาการส่วนใหญ่ กล่าวถึงประโยชน์ของการฝึกอบรมไวค้ลา้ยคลึงกนั กล่าวคือ การฝึกอบรมให้

ประโยชน์ในการพัฒนาบุคลากรและองค์กรเป็นอันมาก เพราะจะเป็นการเพิ่มพูนความรู้ 

ความสามารถ รวมทั้งเปล่ียนแปลงเจติคติค่านิยมของผูเ้ขา้รับการอบรม ทาํให้มีสมรรถภาพในการ

ปฏิบัติงานดียิ่งข้ึน ดังนั้ น ประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการฝึกอบรมสามารถสรุปได้ดังต่อไปน้ี 

(วจิิตร อาวะกุล, 2540, น. 24) 

  1. ประโยชน์ต่อระดบัหน่วยงานและองค์กร คือ ช่วยลดค่าใช้จ่ายทางดา้นแรงงานและ

ค่าตอบแทนบุคลากร ลดความสูญเสียวสัดุอุปกรณ์และค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ดา้นสาธารณูปโภคโดยรวม

ขององคก์ร ช่วยเพิ่มผลผลิตทั้งทางตรงและทางออ้มให้กบัองคก์ร ช่วยลดความเส่ียง และอุบติัเหตุ

จากการทาํงาน พฒันาการทาํงานขั้นพื้นฐานขององคก์ารใหถู้กตอ้งและไดม้าตรฐาน ความสัมพนัธ์

กับผูใ้ช้บริการดีข้ึน เพราะผลจากบุคลากรทาํงานดี สามารถสนองความต้องการกาํลังคนของ

หน่วยงานหรือองค์กรได ้และช่วยให้หน่วยงานปรับตวัเข้ากบัความผนัแปร ทางเศรษฐกิจและ

เทคโนโลยท่ีีจะมีในอนาคต 

  2. ประโยชน์ต่อระดับผู ้บริหารหรือผู ้บังคับบัญชา  คือ  ช่วยให้เกิดผลงานท่ีดีข้ึน 

เม่ือบุคลากรตระหนักในบทบาทหน้าท่ีและความรับผิดชอบ ส่งผลให้การบริหารสั่งงานสนอง

นโยบายองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ช่วยลดปัญหาและแกไ้ขงานท่ีผิดพลาด งานมีคุณภาพมาก

ข้ึน ลดภาระในการปกครอง การบงัคบับญัชาและการควบคุมการปฏิบติังาน ช่วยเสริมสร้างการเป็น

ผูน้าํท่ีเก่งงาน เก่งคน และเก่งคิด ประหยดัเวลาสาํหรับผูบ้ริหารไม่ตอ้งเสียเวลาในการสอนงานและ

ใหค้าํแนะนาํ 

  3. ประโยชน์ต่อระดบัพนกังานหรือบุคลากรผูป้ฏิบติังาน คือ ช่วยส่งเสริมความรู้ความ

เข้าใจ ซ่ึงเป็นการเพิ่มคุณค่าแก่ตวัพนักงานเอง ทาํให้เกิดความมัน่ใจในการปฏิบติังานช่วยลด

อุบติัเหตุหรือการทาํงานผิดพลาดซ่ึงอาจเกิดจากความไม่รู้วิธีการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้งช่วยทบทวน

แนวคิดและเจตคติ ทาํให้เกิดความสนใจงานในหน้าท่ีจนเกิดความรักในหน้าท่ีการงานท่ีทาํ 

ช่วยเสริมสร้างทกัษะและความสามารถท่ีสูงข้ึน การทาํงานจะประสบความสาํเร็จดว้ย ความรวดเร็ว
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ก่อให้เกิดแรงเสริมและกาํลงัใจในการทาํงาน ช่วยให้บุคลากรไดมี้โอกาสพฒันา ความทนัสมยัและ

เพิ่มวทิยาฐานะตนเอง ทาํใหเ้กิดความกา้วหนา้ในตาํแหน่งการงานในโอกาสต่อไป 

 2.5.4 ประเภทของการฝึกอบรม 

 การฝึกอบรมทาํไดห้ลายวิธี ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคใ์นการจดัการเรียนรู้ให้กบับุคลากร 

นกัวชิาการไดจ้ดัแบ่งประเภทของการฝึกอบรมไวแ้ตกต่างกนั ดงัน้ี  

 วจิิตร อาวะกุล (2540, น. 20) ไดแ้บ่งประเภทของการฝึกอบรมเพื่อพฒันาบุคลากรไวด้งัน้ี 

  1. การฝึกอบรมก่อนทาํงาน (Pre-Service Training or Pre-entry Training) เป็นการศึกษา

วชิาความรู้พื้นฐานในโรงเรียน วทิยาลยั มหาวทิยาลยั ซ่ึงจดัหลกัสูตรใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของตลาด สอนเนน้หนกัไปในเชิงวิชาการ ทฤษฎี หลกัการเทคนิค ส่วนการทาํงานเป็นหนา้ท่ีของ

หน่วยงานและนกัศึกษาตอ้งไปฝึกปฏิบติัหาประสบการณ์เอง ในระยะน้ีจึงเป็นการให้การศึกษาใน

เน้ือหาวชิาการอยา่งกวา้ง ๆ ทัว่ ๆ ไป 

  2. การอบรมปฐมนิเทศ (Orientation) เป็นการอบรมให้แก่บุคลากรท่ีเข้าทาํงานใน

ระยะแรกเป็นการแนะนาํให้ทราบเก่ียวกบันโยบาย วตัถุประสงค์ ประวติั กฎระเบียบ โครงสร้าง 

ผูบ้ริหาร ลักษณะของงาน สิทธิประโยชน์ และสวสัดิการ เพื่อให้บุคลากรใหม่ได้คุ ้นเคยกับ

หน่วยงาน รู้สึกมัน่คง มีความเช่ือมัน่ และสร้างขวญักาํลงัใจในการทาํงาน ทาํใหส้ามารถปรับตวัให้

คุน้เคยกบัองคก์รไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

  3. การฝึกอบรมก่อนเข้าทํางาน (Induction Training) เป็นการฝึกอบรมก่อนลงไป

ปฏิบติังาน เพื่อใหพ้นกังานมีความรู้ในเร่ืองของงานวธีิปฏิบติัท่ีถูกตอ้งปลอดภยัและมีประสิทธิภาพ 

สาํหรับผูท่ี้เขา้มาใหม่หรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายใหไ้ปปฏิบติังานในหน่วยงานใหม่ 

  4. การฝึกอบรมระหว่างปฏิบัติการ ( In-Service Training or On-The-Job Training) 

เป็นการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ ความสามารถ ความชาํนาญในหน้าท่ีท่ีบุคคลทาํอยู่ โดยไม่

ก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่หน่วยงานในขณะรับการฝึกอบรม 

  5. การฝึกอบรมเฉพาะเร่ือง (Special Training) เป็นการอบรมเทคนิคหรือรายละเอียด

เฉพาะเร่ืองท่ีจดัข้ึนเฉพาะหน่วยงาน เพื่อเสริมงานหลกัใหไ้ดผ้ลยิง่ข้ึน 

  6. การอบรมพิเศษ (Special Training) เป็นการอบรมรายการพิเศษ นอกเหนือจากการ

อบรมท่ีกล่าวมาแลว้ เป็นการอบรมเพื่อประโยชน์ของสังคมส่วนรวม เช่น อบรมอาสากาชาด การ

อบรมอาสาสมคัรบรรเทาสาธารณภยั เป็นตน้ 

 วบูิลย ์บุญยธโรกุล (2545, น. 14) แบ่งประเภทหรือทางเลือกในการฝึกอบรมออกเป็น 5 กลุ่ม 

ตามความเหมาะสมของตาํแหน่งหน้าท่ี ความรับผิดชอบ ตลอดจนความอาวุโสของบุคลากร

แตกต่างกนั คือ  
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  1. การฝึกอบรมงานท่ีทาํในองคก์ร เช่น การสอนงาน การใหมี้พี่เล้ียงใหเ้ป็นผูช่้วย 

  2. เขา้ร่วมกิจกรรมในองคก์ร หมายถึง การให้โอกาสท่ีจะเรียนรู้หน่วยงานเดียวกนัหรือ

หน่วยงานอ่ืนในองคก์ร เช่น การหมุนเวยีนงาน 

  3. เขา้ร่วมกิจกรรมภายนอก เช่น มอบหมายให้ไปช่วยงานหน่วยงานอ่ืน ๆ ไปเยี่ยมชม

กิจการขององคก์รอ่ืน 

  4. หลกัสูตรการฝึกอบรมภายใน จดัข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการเฉพาะขององคก์ร 

  5. หลกัสูตรฝึกอบรมภายนอก ซ่ึงมีความหลากหลายของเน้ือหา ระยะเวลา วิธีการและ

สถานท่ี บางหลกัสูตรเป็นการเรียนแบบทางไกลโดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 

 นอกเหนือจากท่ีกล่าวมาแลว้ บางหน่วยงานอาจแบ่งประเภทของการฝึกอบรมออกเป็นหมวด

ใหญ่ ๆ คือ การฝึกอบรมตามความต้องการของงาน (Job Requirement)  การฝึกอบรมท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบังาน (Job Related Training) การฝึกอบรมเพื่อรับตาํแหน่งหรือหน้าท่ีสูงข้ึน (Up-

Ward Mobility Training) การฝึกอบรมท่ีมีความสัมพนัธ์กบัวชิาชีพ (Career Related Training)  

(วจิิตร อาวะกุล, 2540, น. 9)  

 จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัประเภทของการฝึกอบรม พบวา่นกัวชิาการแบ่งประเภท

การฝึกอบรมได้หลายวิธีแตกต่างกันไป ทั้ งน้ีแล้วแต่ลักษณะและวตัถุประสงค์ในการจัดการ

ฝึกอบรม เช่น แบ่งเป็นการฝึกอบรมก่อนทาํงาน การฝึกอบรมระหวา่งทาํงาน หรืออาจจะแบ่งย่อย

ออกเป็นการฝึกอบรมก่อนทาํงาน การปฐมนิเทศ การฝึกอบรมพิเศษ เป็นต้น แต่สําหรับการ

ฝึกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชย ์ดา้นการทาํงานเป็น

ทีม การพฒันาความฉลาดทางอารมณ์ การรับรู้ในบทบาทหนา้ท่ี การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร และ

การสร้างบรรยากาศในการทาํงาน โดยใชโ้ปรแกรมการฝึกพฤติกรรมการแสดงออกอยา่งเหมาะสม

ท่ีผูว้ิจยัจดัข้ึนน้ี เป็นการฝึกอบรมนอกเวลาปฏิบติังาน (Off-The-Job Training) โดยผูว้ิจยัเป็นคน

วางแผนในการจดัฝึกอบรม และจดัฝึกอบรมในห้องประชุมท่ีผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมมีเวลาอยา่งเต็มท่ี 

เพื่อให้พนักงานธนาคารพาณิชยไ์ด้นาํส่ิงท่ีได้รับจาการฝึกอบรมพฤติกรรมการแสดงออกอย่าง

เหมาะสม โดยการนาํความฉลาดทางอารมณ์ไปใชใ้นการทาํงาน เป็นทีม เพื่อสร้างบรรยากาศในการ

ทาํงานท่ีดี และการปฏิบติังานตามบทบาทหน้าท่ี รวมทั้ง การเป็นสมาชิกท่ีขององค์กร ในการ

ปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชย ์โดยใช้เทคนิคการฝึกอบรมแบบผสมผสานหลายวิธี ซ่ึง

ผูว้จิยัจะไดก้ล่าวถึงในลาํดบัต่อไป 
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 2.5.5 เทคนิคการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาบุคลากร 

 เทคนิคการฝึกอบรม หมายถึง วิธีการสอนการอบรมในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีจะทาํให้ผูรั้บการ

อบรมเกิดการเรียนรู้ เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีค่อนขา้งถาวรตามวตัถุประสงค์ของการ

ฝึกอบรม เทคนิคการฝึกอบรมจึงเป็นปัจจยัท่ีสําคัญอย่างยิ่งท่ีจะส่งผลต่อความสําเร็จของการ

ฝึกอบรมแต่ละเทคนิคมีลกัษณะเฉพาะ ผูจ้ดัการฝึกอบรมจะตอ้งพิจารณาเลือกเทคนิคให้เหมาะสม 

ปัจจุบนัมีเทคนิคการฝึกอบรมให้เลือกมากกว่า 30 วิธี (วิบูลย ์บุณยธโรกุล, 2545, น. 16) แต่ใน

การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัรวบรวมมาเฉพาะวิธีท่ีนิยมใช้กนัมากและเทคนิคเฉพาะท่ีนิยมใช้ในการฝึก

พฤติกรรมการแสดงออกอยา่งเหมาะสมเท่านั้น ซ่ึงแต่ละวิธีมีรายละเอียดดงัน้ี (วิบูลย ์บุญยธโรกุล, 

2545, น. 16-20) 

  1. การบรรยาย (Lecture) หรือการสอน (Instruction) เป็นวิธีท่ีใช้กันมากท่ีสุดในการ

ฝึกอบรม เป็นการนาํเสนอเน้ือหาสาระความรู้จากวิทยากรหรือผูท้รงคุณวุฒิ โดยทัว่ไปจะเป็นการ

ส่ือสารทางเดียว โดยผูเ้รียนจะเป็นผูรั้บฟัง สังเกต และทาํความเขา้ใจกบัหลกัการ แนวคิด และ

วธีิการท่ีวทิยากรนาํเสนอ ถึงแมจ้ะเรียกวธีิน้ีวา่ เป็นการบรรยาย ซ่ึงหมายถึงการนาํเสนอ โดยการพูด

แต่ในทางปฏิบติั ผูบ้รรยายท่ีดีมกัจะมีส่ือท่ีจะช่วยให้ผูเ้รียนไดใ้ช้ประสาทสัมผสัมากกว่าการฟัง

เพียงอย่างเดียว เช่นมีการนาํเสนอประเด็นสําคญัโดยใช้เคร่ืองฉายแผ่นใส สไลด์ ใช้วีดิทศัน์หรือ

ภาพยนตม์าช่วยใหเ้ห็นภาพท่ียากต่อการอภิบาย และมีเอกสารประกอบการบรรยาย 

  2. การอภิปราย (Discussion) คือ การจดัให้บุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไปมาพูดแสดงความ

คิดเห็นและมุนมองของตนเองให้คนอ่ืนฟัง ในประเด็นท่ีเป็นปัญหาหรือความสนใจของคนทั้งกลุ่ม

ผูพู้ดอาจเป็นผูท้รงคุณวฒิุหรือวทิยากรท่ีมีความรู้ความสามารถทั้งหมด (Panel Discussion) หรืออาจ

เป็นการอภิปรายเฉพาะในกลุ่มผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม (Group Discussion) ก็เป็นการแลกเปล่ียนความ

คิดเห็น เพื่อคน้หา พิจารณา และดาํเนินการแกไ้ขปัญหา หรือหาขอ้สรุปท่ีเป็นความสนใจร่วมกนั 

  3. การสาธิต (Demonstration) เป็นการสอนโดยการอธิบายหลกัการ ทฤษฎี และแสดง

วิธีการตามลาํดบัขั้นตอนท่ีถูกตอ้งของการปฏิบติังาน การใชเ้คร่ืองมือ ฯลฯ เพื่อให้ผูเ้รียนไดส้ังเกต

เขา้ใจ และปฏิบติัตามหลกัการและกระบวนการท่ีถูกตอ้ง หลงัจากท่ีไดอ้ธิบาย และแสดงให้ดูแลว้

จะตอ้งใหผู้เ้รียนฝึกปฏิบติัทนัที โดยวทิยากรจะคอยสังเกตวธีิการและขั้นตอนในการปฏิบติั คอยให้

ค ําแนะนําหรือแก้ไขข้อบกพร่อง จนกว่าจะสามารถปฏิบัติได้ถูกต้อง ตามเกณฑ์ท่ีกําหนด 

การอธิบาย และแสดงวธีิการตามลาํดบัขั้นตอนอาจทาํโดยใชเ้ทปวดิีทศัน์ หรือภาพยนตร์ 

  4. การระดมความคิด (Brainstorming) เป็นวิธีการท่ีใชพ้ฒันาทกัษะในการแกปั้ญหาโดย

การพยายามหาวิธีหรือแนวคิดใหม่ ๆท่ีอาจถูกมองขา้มไป สําหรับวิธีน้ีการคิดอย่างสร้างสรรค์มี

ความสําคญัมากกว่าการคิดวิเคราะห์ตามวิธีการท่ีใชโ้ดยทัว่ไป วิธีการของการระดมความคิดก็คือ
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การเปิดโอกาสใหส้มาชิกเสนอแนวคิดหรือวธีิท่ีนึกไดท้นัทีอยา่งเป็นอิสระโดยไม่ตอ้งคาํนึงถึงความ

เหมาะสมหรือความเป็นไปได ้และไม่ยอมให้มีการการถูกคดัคา้นหรือวิจารณ์จากสมาชิกภายใน

กลุ่มมีการกระตุน้ให้สมาชิกเสนอความคิดให้หลากหลายให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได ้แนวคิดทุกอนั

จะถูกบนัทึกไว ้เม่ือรวบรวมแนวคิดหรือวิธีการไดท้ั้งหมดแลว้ก็นาํมาจดักลุ่ม แลว้นาํเอาแต่ละกลุ่ม

แนวคิดนั้นมาวเิคราะห์วจิารณ์เพื่อหาแนวทางท่ีเป็นไปไดท่ี้ดีท่ีสุดท่ีจะใชแ้กไ้ขปัญหานั้น 

  5. การศึกษากรณี (Case Study) เป็นวิธีการสร้างประสบการณ์ในการวิเคราะห์ค้นหา

สาเหตุและแนวทางในการแกไ้ขปัญหา การตดัสินใจ ทกัษะในการรับฟัง ฯลฯ โดยให้ผูเ้รียนอ่าน

หรือรับฟังเหตุการณ์ท่ีเป็นจริงหรือสมมติข้ึน แล้วทาํการศึกษาหาวิธีการท่ีจะแก้ไข จากนั้นจึง

นาํเสนอผลการวิเคราะห์และแนวทางการปัญหาของตนเองหรือของกลุ่มต่อผูเ้ขา้รับ การฝึกอบรม

ดว้ยกนั โดยวธีิน้ีสมาชิกทั้งหมดจะไดเ้รียนรู้และเปรียบเทียบวธีิการวเิคราะห์เพื่อหาสาเหตุและแนว

ทางการแกปั้ญหาในรูปแบบต่าง ๆ ซ่ึงจะสามารถนาํไปประยกุตใ์ชไ้ดใ้นภายหนา้ 

  6. การศึกษาดูงานหรือทศันศึกษา (Field Trip) เป็นการจดักลุ่มให้ผูเ้ขา้รับ การฝึกอบรม

เดินทางไปยงัสํานักงาน โรงงาน หรือโครงการ เพื่อเปิดโอกาสให้ได้เรียนรู้จาก การรับฟังและ

สังเกตวิธีการทาํงาน การใช้เคร่ืองมือ หรือส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมซ่ึงยากต่อการนาํเสนอในห้องเรียน 

ก่อนการเดินทางจะตอ้งให้ผูเ้ขา้อบรมไดรั้บทราบขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัสถานท่ีท่ีจะดูงาน จุดเด่น 

และส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัวตัถุประสงค์ในการเรียนรู้ เม่ือไปดูมาแลว้อาจให้เขียนรายงานหรือจดัให้มี

การรายงานสรุปผล เป็นการเปล่ียนบรรยากาศและสร้างความสัมพนัธ์ของกลุ่มอีกดว้ย 

  7. การแสดงบทบาทสมมติ (Role Play) เป็นวิธีการท่ีเหมาะสมในการปรับเปล่ียน

ทศันคติ ค่านิยมและการรับรู้ถึงความรู้สึกนึกคิดของผูอ่ื้น โดยการจดัใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมเขา้ไป

แสดงบทบาทของผูอ่ื้นซ่ึงมีสภาพแวดลอ้มทางสังคม ทศันคติ และค่านิยมแตกต่างหรือตรงกนัขา้ม

กบัผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม หลงัจากการแสดงบทบาทสมมติแล้ว วิทยากรจะตอ้งอธิบายช้ีให้เห็น

ประเด็น เพื่อก่อให้เกิดการปรับเปล่ียนทศันคติและค่านิยมไปสู่ส่ิงท่ีเป็นท่ียอมรับในองค์กรและ

สังคมโดยรวม 

  8. การสร้างสถานการณ์จาํลอง (Simulation) เป็นการจดัให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเขา้ไป

อยูใ่นเหตุการณ์ เง่ือนไข สภาพแวดลอ้ม หรือกระบวนการคลา้ยจริงท่ีจดัทาํข้ึน เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการ

ฝึกอบรมไดมี้ประสบการณ์ในการปฏิบติั ตดัสินใจแกปั้ญหากบัสถานการณ์ท่ีถูกสร้างข้ึน วธีิน้ีจะใช้

เม่ือการฝึกปฏิบติัของจริงอาจมีค่าใชจ่้ายสูงเกินไปหรือมีอนัตรายมาก 

  9. การฝึกปฏิบติังาน (On-The-Job-Training) เป็นวิธีการฝึกอบรมท่ีจดัให้มีข้ึน ในท่ี

ทาํงาน โดยมีผูท่ี้มีความรู้ความชาํนาญในงานท่ีตอ้งเรียนรู้เป็นผูท้าํหน้าท่ีสอนให้ปฏิบติังานได้ 

เช่นเดียวกบับุคลากรคนอ่ืน ๆ มกัจะจดัให้กบับุคลากรใหม่ เพื่อช่วยให้บุคลากรดงักล่าวสามารถ
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ปฏิบติังานร่วมกบัผูอ่ื้นโดยเร็ว รวมทั้งกรณีการเปล่ียนแปลงวิธีการทาํงานซ่ึงจะตอ้งเร่ิมดาํเนินการ

โดยไม่มีโอกาสจดัให้มีก่ีฝึกอบรมในชั้นเรียนตามปกติ การฝึกอบรมวิธีน้ีให้ไดผ้ลจะตอ้งทาํตาม

กระบวนการท่ีถูกตอ้ง กล่าวคือ มีการวเิคราะห์หนา้ท่ีและความรับผดิชอบเพื่อหาความจาํเป็นในการ

ฝึกอบรม กาํหนดวตัถุประสงค์กาํหนด เน้ือหาสาระ และทกัษะท่ีตอ้งเรียนรู้ แล้วจึงดาํเนินการ

ฝึกอบรม ประเมินผล ตามลาํดบั 

  10. กระบวนการกลุ่มสัมพนัธ์ (Group Process) เป็นเทคนิคการฝึกอบรมซ่ึงใชก้ลุ่มเพื่อให้

ผูเ้ข้ารับการฝึกอบรมได้ทาํกิจกรรมเพื่อการเรียนรู้ถึงพฤติกรรม ทศันคติ การเข้าใจคน วิธีการ

แก้ปัญหาเก่ียวกับคนท่ีถูกต้อง รวมถึงการเรียนรู้ปฏิกิริยาภายในกลุ่ม กระตุน้ให้บุคคลเกิดการ

เปล่ียนแปลงพฤติกรรม ทุกคนจะเกิดการหยัง่รู้ รับรู้ด้วยตนเอง และพฒันาตนเอง โดยอาศัย

พฤติกรรมของกลุ่ม 

  11. การแสดงแบบพฤติกรรม (Modeling) เป็นเทคนิคท่ีผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม จะเรียนรู้

จากพฤติกรรมของบุคคลท่ีเป็นตวัแบบหรือผลท่ีเกิดจากการกระทาํของตวัแบบ และผูฝึ้กอบรม

เลียนแบบพฤติกรรมของตวัแบบ เพื่อเป็นการฝึกทกัษะ ฝึกพฤติกรรมท่ีเหมาะสม ปลูกฝังค่านิยม

การฝึกอบรมในลกัษณะน้ี ผูจ้ดัการฝึกอบรมจะตอ้งสรรหาบุคคลท่ีสามารถปฏิบติัตนเป็นตวัแบบ 

ท่ีดี เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการฝึกอบรมได้เห็นและเกิดศรัทธา หรือมีความสัมพนัธ์อันดีต่อกันจนยึด

พฤติกรรมของบุคคลเหล่านั้นเป็นแบบอยา่งของพฤติกรรมของตนเองต่อไป 

  12. การซ้อมบทบาทของพฤติกรรม (Behavioral Rehearsal) ถือเป็นเทคนิคท่ีสําคัญ

สําหรับการฝึกพฤติกรรมการแสดงออกอย่างเหมาะสม เทคนิคน้ีจะช่วยให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 

ได้เขา้ใจว่า ตนเองมีความตอ้งการท่ีจะส่ือสารให้ผูอ่ื้นรู้เร่ืองอะไร ช่วยให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม

สามารถท่ีจะตอบโตก้บัอีกฝ่ายหน่ึงไดห้ลายวิธี ลดความวิตกกงัวลลง เพราะไดซ้้อมบทบาทของ

พฤติกรรมท่ีตอ้งการแสดงออก ก่อนท่ีจะไปแสดงในสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริง ๆ เกิดความมัน่ใจใน

ตนเองเพิ่มข้ึน 

  13.  การให้ ส่ิงเสริมแรง (Reinforcement)  เป็นเทคนิคท่ีนิยมใช้ในการฝึกเก่ียวกับ

พฤติกรรม เพื่อเพิ่มแรงจูงใจให้กบัผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมในการท่ีจะเปล่ียนพฤติกรรมของตนเอง 

ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัสมาชิกกลุ่มดว้ย ถา้สมาชิกช่วยกนัอภิปรายใหส่ิ้งเสริมแรงแลว้ ก็จะทาํใหผู้เ้ขา้รับการ

ฝึกพฤติกรรมมีความกระตือรือร้นมากข้ึน สามารถเปล่ียนพฤติกรรมท่ีไม่ตอ้งการไดเ้ร็วข้ึน การให้

ส่ิงเสริมแรงอาจจะเป็นการให้รางวลัทางสังคม เช่น คาํชมเชย กาํลงัใจ เป็นตน้ โดยทัว่ไปการใหส่ิ้ง

เสริมแรงจะมีทั้ งการเสริมแรงทางบวก (Positive Reinforcement) และการเสริมแรงทางลบ 

(Negative Reinforcement) ซ่ึงการให้ส่ิงเสริมแรงทางบวกเป็นท่ีนิยมมากกวา่ เพราะสามารถช่วยให้

เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมไดเ้ร็วกวา่การเสริมแรงในทางลบ 
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  14. การฝึกให้จินตนาการถึงสภาพการณ์ (Imagine Handling The Situation) เป็นการฝึก

ให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมจินตนาการและคิดถึงลกัษณะของพฤติกรรมการแสดงออกอยา่งเหมาะสม

ในสถานการณ์นั้น ๆ ทาํไดโ้ดยให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมนัง่หรือนอนในท่าท่ีสบายท่ีสุดหลบัตาและ

จินตนาการตามท่ีวิทยากรบอก เป็นการซกัซ้อมพฤติกรรมของตนเองในความคิด ทั้งน้ีเพื่อให้ผูเ้ขา้

รับการฝึกอบรมไดไ้ปซักซ้อมและทบทวนเองท่ีบา้น การฝึกซ้อมพฤติกรรมในความคิดเช่นน้ี จะ

ช่วยให้การฝึกพฤติกรรมการแสดงออกอย่างเหมาะสมได้ผลดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะถ้าใช้กับการ

เสริมแรงทางบวก จะทาํใหผู้ฝึ้กมีกาํลงัใจในการฝึกพฤติกรรมดงักล่าวมากยิง่ข้ึน 

  15. การใหข้อ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เป็นวธีิการท่ีจะช่วยผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมใหพ้ฒันา

พฤติกรรมการแสดงออกไดเ้หมาะสมยิง่ข้ึน มกัจะใชค้วบคู่กบัการฝึกซอ้มพฤติกรรม และการแสดง

บทบาทสมมติ การให้ขอ้มูลป้อนกลบัสําหรับการฝึกพฤติกรรมการแสดงออกอยา่งเหมาะสม ควร

จะใหข้อ้มูลป้อนกลบัในทางบวกก่อน แลว้เสนอแนะในส่ิงท่ีตอ้งการใหเ้ปล่ียนแปลงพฤติกรรม 

  16. การมอบหมายการบา้น (Assigning Homework) เป็นเทคนิคท่ีสําคญัอยา่งหน่ึงในการ

ฝึกพฤติกรรมการแสดงออกอยา่งเหมาะสม ทั้งน้ี เพราะระยะเวลาในการเขา้กลุ่มแต่ละคร้ังเป็นช่วง

สั้น ๆ การจะฝึกให้ไดค้รบทุกคนและหลาย ๆ ตั้งยอ่มเป็นไปไม่ได ้นอกจากน้ี การฝึกบางอย่างไม่

สามารถกระทาํไดใ้นทนัทีในห้องทดลอง เช่น อาจทาํไดโ้ดยการให้ไปฝึกหน้ากระจกท่ีบา้น หรือ

การให้ผูเ้ขา้รับการฝึกพฤติกรรมการแสดงออกอย่างเหมาะสมมีโอกาสไปแสดงพฤติกรรม การ

แสดงออกอยา่งเหมาะสมในสถานการณ์จริง ๆ ท่ีบา้น 

  17. การเขียนบทพูด (Assertive Script) เป็นเทคนิคเฉพาะอีกอยา่งหน่ึงท่ีนิยมใชใ้นการฝึก

พฤติกรรมการแสดงออกอยา่งเหมาะสม เป็นการพฒันาทกัษะทางการส่ือสารดา้นภาษาพูด บทพูดท่ี

เขียนไวล่้วงหนา้เรียกวา่ “Script” การเขียนบทพูดจะช่วยให้ผูพู้ดซ่ึงอยูใ่นสถานการณ์ท่ีถูกเอารัดเอา

เปรียบ ได้วางแผนไวล่้วงหน้าว่า จะพูดอย่างไรจึงจะทาํให้บุคคลท่ีเคยเอาเปรียบได้รู้ถึงความ

ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูพู้ด ไม่เอาเปรียบหรือล่วงละเมิดสิทธิของผูพู้ดอีกต่อไป เกิดความมัน่ใจ ไม่

ตอ้งกลวัผดิ แกปั้ญหาเร่ืองท่ีคิดคาํพูดไม่ทนัได ้

 จะเห็นไดว้า่ เทคนิคการฝึกอบรมมีอยูม่ากมายหลายวธีิ แต่ละวธีิก็มีขอ้ดีและขอ้จาํกดัแตกต่าง

กนัไป การเลือกเทคนิคต่าง ๆ มาใชข้ึ้นอยูก่บัวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายของการเรียนรู้ ซ่ึงในการ

ฝึกพฤติกรรมการแสดงออกอยา่งเหมาะสม สาํหรับพนกังานธนาคารพาณิชยใ์นคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดเ้ลือก

เทคนิคการฝึกอบรมหลายวิธีผสมผสานกนั ได้แก่ วิธีการบรรยาย การแสดงบทบาทสมมติ การ

แสดงแบบพฤติกรรม การซ้อมบทบาทพฤติกรรม การให้ส่ิงเสริมทางบวก การฝึกให้จินตนาการถึง

สถานการณ์ การมอบหมายการบา้น การเขียนบทพูด การให้ขอ้มูลป้อนกลบั กระบวนการกลุ่ม

สัมพนัธ์ และการระดมสมอง ทั้งน้ีโดยมีเป้าหมายหรือวตัถุประสงคเ์พื่อใหพ้นกังานธนาคารพาณิชย์



96 

ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม ไดเ้กิดการเรียนรู้เก่ียวกบัพฤติกรรมการแสดงออกอยา่งเหมาะสม และสามารถ

นาํพฤติกรรมดงักล่าวไปใชใ้นการใหบ้ริการกบัลูกคา้หรือผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

2.6 กรอบแนวคดิการวจิัย 

 

 จากการศึกษาวจิยัท่ีผา่นมาพบวา่ การประเมินรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) เป็นการประเมินประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานจากพฤติกรรมตามบทบาทหน้าท่ี รูปแบบในการศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุกบัรูปแบบการ

พฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) 

มีลกัษณะเป็นการหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรระดบับุคคลท่ีกาํหนดให้ตวัแปรอยู่ในระดบัการวดั

เดียวกนั นอกจากน้ีในการศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุในระดบับุคคลกบัรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) การวิจยัคร้ังน้ีได้ศึกษา

ปัจจยัเชิงสาเหตุของรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของ

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) จาํแนกพฤติกรรมในองค์กรตามบทบาทหน้าท่ีของพนักงาน ท่ีมี

ลักษณะสอดคล้องกนัคือ ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนักงานก็คือ พฤติกรรมทุกอย่างท่ี

เก่ียวข้องกับงาน และมีความสัมพันธ์กับองค์กร ดังนั้ น ในการประเมินรูปแบบการพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ในการวิจยัน้ี

จึงประเมินลกัษณะของประสิทธิภาพการปฏิบติั โดยประเมินจากองคป์ระกอบของพฤติกรรมตาม

บทบาทหนา้ท่ี 

 ในการอธิบายพฤติกรรมในองค์กร รอบบินส์ (Robbins, 2001, pp.  20-21)  ได้เสนอ

แบบจาํลองพฤติกรรมองคก์ร (Basic Organizational Behavior Model) โดยแบ่งปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ประสิทธิภาพในการทาํงาน คือ ปัจจยัระดับบุคคล ซ่ึงปัจจยัในระดับบุคคลส่งผลเป็นลักษณะ  

2 ทิศทาง การวจิยัน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุของประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการ

ลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีมีตวัแปรผลลพัธ์เป็นตวัแปรระดบับุคคล และมีตวัแปร

เชิงสาเหตุซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของ

ธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) สามารถจาํแนกปัจจยัเชิง

สาเหตุท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จาํกัด 

(มหาชน) คือ บรรยากาศของหน่วยงาน ภาวะผูน้าํ การรับรู้บทบาท การทาํงานเป็นทีม การเป็น

สมาชิกท่ีดีขององคก์ร ความกระตือรือร้น และความฉลาดทางอารมณ์ เพื่อนาํไปสู่การตั้งสมมติฐาน
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การทาํงานเป็นทีม 

งานวิจยัในการวิจยัในระยะท่ี 1 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดน้าํตวัแปรมากาํหนดเป็นโครงสร้างความสัมพนัธ์

เชิงเหตุ และผล โดยยึดหลักเหตุผลของการเกิดก่อนเกิดหลังของเหตุการณ์ (Birth Order) 

ดงัภาพท่ี 2.2 

 

     

 

 

       สาเหตุ                                               ผล                สาเหตุ                              ผล 

 

 

 

 

     

     

   

 

 

    

      

 

 

 

ภาพที ่2.2 ความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลของประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ในการวจิยัในระยะท่ี 1 

     

 จากการทบทวนเอกสาร วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างรูปแบบการพฒันา

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) สามารถจาํแนก 

กรอบแนวคิดในการวิจยั และทดลองใชพ้ร้อมกบัการประเมิน รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ผูว้จิยัจึงไดแ้สดงความสัมพนัธ์ของ

 
บรรยากาศของ

หน่วยงาน 
 

ประสิทธิภาพ

การปฏิบติังาน

ในการ

ใหบ้ริการ

ลูกคา้ 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม ตวัแปรคัน่กลาง 

 

ภาวะผูน้าํ 

ความกระตือรือร้น 

ความฉลาดทางอารมณ์ 

การเป็นสมาชิกท่ีดี 

ขององคก์ร 

การรับรู้บทบาท 
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การดาํเนินการวจิยัท่ีจะใหไ้ด ้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้

ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) กรอบแนวคิดการวจิยัน้ี แสดงดงัในภาพท่ี 2.3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.3 ความสัมพนัธ์ของการดาํเนินการวิจยัท่ีจะให้ได้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ในการวจิยัระยะการวจิยัท่ี 1 ถึง 

ระยะท่ี 3  

 

 

      

 

กลุ่มเป้าหมาย 

การวจิยัระยะท่ี 2  

วพิากย ์/ คดัเลือก

รูปแบบ 

กลุ่มทดลอง 

การวจิยัระยะท่ี 3 

ทดสอบ / 

ประเมิน รูปแบบ 

 

ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพ

การปฏิบติังาน

ในการ

ใหบ้ริการลูกคา้

ของธนาคารยู

โอบี จาํกดั 

(มหาชน)  

การวจิยั 

ระยะท่ี  1 

สร้างรูปแบบ                

การพฒันา 

รูปแบบ 

การพฒันา 

รูปแบบ                      

การพฒันา 

ประสิทธิภาพ           

การปฏิบติังาน                 

ในการใหบ้ริการ

ลูกคา้ ของธนาคาร

ยโูอบี จาํกดั 

(มหาชน) 



บทที่ 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

 

 การวิจยัเร่ือง รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของ

ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) คร้ังน้ี  เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) 

ดํา เนินการวิจัยโดยใช้วิ ธีการวิจัยในเชิงปริมาณและคุณภาพ (Quantitative and Qualitative 

Methodology) ผูว้จิยัไดก้าํหนดวธีิดาํเนินการวจิยัเป็น 3 ระยะ ดงัน้ี 

 ระยะท่ี 1 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ใชว้ธีิการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) 

 ระยะท่ี 2 เพื่อสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ใชว้ธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Approach)  

ระยะท่ี 3 การทดลอง ประเมินผล และการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้

ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

 

 การวิจัยระยะที่ 1 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ในการ

ให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)  

 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  1.1 ประชากร (Population) 

  ประชากรในการวิจยัคือ พนกังานธนาคารยูโอท่ีปฏิบติังานในสายงานเครือข่ายบริการ

ลูกคา้และการขาย ทัว่ประเทศ (Unit of Analyze) ทั้งหมด 11 เขต 156 สาขา มีจาํนวนพนกังาน 1,716 

คน (ฝ่ายการพนกังาน ธนาคารยโูอบี ณ เดือน เมษายน พ.ศ. 2558)  

  1.2 กลุ่มตวัอยา่ง (Sample)   

   1.2.1 การกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชากร 1,716 คน ใช้สูตรของ Taro 

Yamane (1967, p. 158) ในการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างยอมให้มีความคลาดเคล่ือนท่ี ระดบั .05 

ดงัน้ี 
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                                                             สูตร    n = 21 Ne
N

+
                                                      (3-1) 

  

   n  =  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

   N  =  จาํนวนประชากรทั้งหมด 

   e  =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้ในท่ีน้ีกาํหนดไวท่ี้ .05 

 

   แทนค่าในสูตร 

 

   n = 2)05.0(716,11
716,1

+
 

 

   n = 324.385 

 

   จากการคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยการใช้สูตร Taro Yamane (1967, p. 158)

ดงักล่าว ไดห้น่วยตวัอยา่งประมาณ 324.385 ตวัอยา่ง จึงกาํหนดเป็นจาํนวนตวัอยา่งได ้325 ตวัอยา่ง  

   1.2.2 เม่ือไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 325 คน ผูว้ิจยัจะใชว้ิธีการสุ่มแบบระดบัชั้น 

(Stratified Random Sampling) ซ่ึงเป็นการสุ่มตัวอย่างโดยแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่ม ย่อย ๆ 

เรียกว่า ระดบัชั้น หรือชั้นภูมิ แลว้สุ่มหน่วยตวัอย่างจากทุกระดบัชั้น แยกตามเขตบริการและการ

ขาย โดยการคาํนวณหาสัดส่วนหน่วยตัวอย่างในแต่ละเขตบริการและการขาย ใช้สูตร ดังน้ี 

(รังสรรค ์สิงหเลิศ, 2551, น. 79-80) 

 

          สูตร     n  = 
Ν

Ν× 11n                                                       (3-2) 

 

   �1  =  กลุ่มตวัอยา่งในแต่ละเขตบริการและการขาย 

   n    =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N1  =  จาํนวนประชากรของแต่ละเขตบริการและการขาย 

   N    =  จาํนวนประชากรทั้งหมด 
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   ตัวอย่าง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในเขตบริการและการขาย 1 

 

   แทนค่าจากสูตร  

 

            325 = 
716,1

1651×n                                                 (3-3) 

 

   จาํนวนประชากรกลุ่มตวัอยา่งเขตบริการและการขาย 1 = 31 คน  

   ผลการคาํนวณทั้ง 11 เขต แสดงดงัในตารางท่ี 3.1 

 

ตารางที ่3.1  

จาํนวนกลุ่มตัวอย่าง ธนาคารยูโอบี สายงานเครือข่ายบริการลูกค้าและการขายแยกตามเขตบริการ

และการขาย 

ลาํดบั

ท่ี 

ช่ือเขตบริการและการขาย จาํนวนพนกังาน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

1 เขตบริการและการขาย 1 165 31 

2 เขตบริการและการขาย 2 198 38 

3 เขตบริการและการขาย 3 176 33 

4 เขตบริการและการขาย 4 176 33 

5 เขตบริการและการขาย 5 154 29 

6 เขตบริการและการขาย 6 165 31 

7 เขตบริการและการขาย 7 165 31 

8 เขตบริการและการขาย 8 99 20 

9 เขตบริการและการขาย 9 121 23 

10 เขตบริการและการขาย 10 176 33 

11 เขตบริการและการขาย 11 121 23 

รวม 1,716 325 
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   ดงันั้นแบบสอบถามจะใชต้ามจาํนวนตวัอยา่งทั้งหมดรวมเป็นจาํนวน 325 ฉบบั 

   1.2.3 เม่ือได้ ระดบัชั้น หรือชั้นภูมิ แล้ว ในการสุ่มหน่วยตวัอย่างจากทุกระดบัชั้น 

แยกตามเขตบริการและการขาย ผูว้ิจยัทาํการสุ่มแบบระบบ (Systematic Random Sampling) ในแต่

ละเขตบริการและการขาย โดยใช้ฐานขอ้มูลการเขา้ทาํงานของพนกังานธนาคารยูโอบี เรียงลาํดบั 

ก่อน หลงั เป็นจาํนวนเลขคณิต ในการสุ่ม ดงัน้ี 

     1.2.3.1 กาํหนดช่วงของการเลือกหน่วยตวัอยา่ง (Sampling Interval) โดยใชว้ิธี

คาํนวณหาสัดส่วนของขนาดของประชากรกบัขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรดงัน้ี (รังสรรค์ 

สิงหเลิศ, 2551, น. 79) 
 

            Sampling Interval = 

 อยา่งในกลุ่มตวัจาํนวนหน่วย

ในประชากรจาํนวนหน่วย
 

 

     1.2.3.2 เม่ือไดช่้วงของการเลือกหน่วยตวัอยา่งแลว้ ผูว้ิจยัดาํเนินการสุ่มหน่วย

ตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็นจุดเร่ิมตน้ (Random Start) โดยการจบัสลาก 

     1.2.3.3 เม่ือไดห้น่วยตวัอยา่งท่ีใช้เป็นจุดเร่ิมตน้แลว้ ดาํเนินการสุ่มตวัอย่างจน

ครบตามจาํนวนท่ีกาํหนดไวข้องแต่ละเขตบริการและการขาย  

 2. ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย  

  2.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ซ่ึงเป็นปัจจยัเชิงสาเหตุของประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ คือ 

   2.1.1 ความกระตือรือร้น 

   2.1.2 ความฉลาดทางอารมณ์  

   2.1.3 การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร 

   2.1.4 การรับรู้บทบาท  

  2.2 ตวัแปรคัน่กลาง คือ  

   2.2.1 บรรยากาศของหน่วยงาน  

   2.2.2 การทาํงานเป็นทีม  

   2.2.3 ภาวะผูน้าํ 

  2.3 ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  ซ่ึง เ ป็นปัจจัยผลลัพธ์  คือ  ประสิทธิภาพ 

การปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน)  
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 3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูล  

  3.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล 

  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลการวจิยัระยะท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้จิยัไดป้รับใช้

และพฒันาเคร่ืองมือมาจากแบบสอบถามท่ีมีนกัวิชาการไดท้าํการศึกษาไวแ้ลว้ และนาํเคร่ืองมือวดั

นั้นมาปรับขอ้คาํถามบางส่วน เพื่อใหส้อดคลอ้งและกบับริบทท่ีทาํการศึกษา ในคร้ังน้ี คือ  

   3.1.1 เคร่ืองมือวดัประสิทธิภาพตามพฤติกรรมตามบทบาทและหน้าท่ี โดยวดัการ

ปฏิบติังาน 2 ดา้น จาํนวน 20 ขอ้คาํถาม 

    3.1.1.1 ดา้นการปฏิบติังานดา้นบริการ จาํนวน 10 ขอ้คาํถาม 

    3.1.1.2 ดา้นสนบัสนุนการปฏิบติังาน จาํนวน 10 ขอ้คาํถาม 

   3.1.2 เคร่ืองมือวดัการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร ใช้วิธีการวดัในภาพรวม จาํนวน  

15 ขอ้คาํถาม 

   3.1.3 เคร่ืองมือวดัการทาํงานเป็นทีม ใชว้ธีิการวดัในภาพรวม จาํนวน 15 ขอ้คาํถาม 

   3.1.4 เคร่ืองมือวดัความฉลาดทางอารมณ์ ใช้วิธีการวดัในภาพรวม จาํนวน 15 ขอ้

คาํถาม  

   3.1.5 เคร่ืองมือวดับรรยากาศของหน่วยงาน ใช้วิธีการวดัในภาพรวม จาํนวน 15 ขอ้

คาํถาม 

   3.1.6 เคร่ืองมือวดัการรับรู้บทบาท ใชว้ธีิการวดัในภาพรวม จาํนวน 15 ขอ้คาํถาม  

   3.1.7 เคร่ืองมือวดัภาวะผูน้าํ ใชว้ธีิการวดัในภาพรวม จาํนวน 10 ขอ้คาํถาม  

   3.1.8 เคร่ืองมือวดัความกระตือรือร้น ใชก้ารวดัในภาพรวม จาํนวน 10 ขอ้คาํถาม 

  3.2 การหาคุณภาพเคร่ืองมือวดัท่ีใชใ้นการวจิยั 

  การหาคุณภาพเคร่ืองมือวดัในการวิจยัระยะท่ี 1 น้ี ผูว้ิจยักาํหนดวิธีการตรวจสอบเพื่อหา

คุณภาพของเคร่ืองมือวดั โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี  

   3.2.1 เคร่ืองมือวดัทุกฉบบั ไดผ้่านการพิจารณาดา้นเน้ือหา ความหมาย และการใช้

ภาษาจากผูท้รงคุณวฒิุ ตรวจสอบความครอบคลุมตามโครงสร้างของเน้ือหา ความสอดคลอ้งของขอ้

คาํถามกบัขอบเขตของความรู้ท่ีกาํหนดเป็นเป้าหมาย (Item Objective Congruence : IOC) โดยนาํ

เคร่ืองมือปรับปรุงแลว้ไปให้ผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นการเงินการธนาคาร ดา้นจิตวิทยาในองค์กร ดา้น

พฤติกรรมศาสตร์ จาํนวน 3 ท่าน คือ 

    3.2.1.1 ผศ.ดร.ไพศาล วรคาํ รองคณบดีฝ่ายวิชาการ คณะครุศาสตร์ มหาวิทยาลยั

ราชภฏัมหาสารคาม ผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบดา้นสถิติและการวิจยั 
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    3.2.1.2 รศ.ดร.เสาวลักษณ์ โกศลกิตติอัมพร การศึกษา ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 

มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ตาํแหน่งอาจารย  ์รศ.ดร. ณ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

ผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบความถูกตอ้งดา้นเน้ือหาและภาษา 

    3.2.1.3 ดร.อานนท ์ถ่ินภูเขียว การศึกษา ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฏั

มหาสารคาม ตาํแหน่ง ผูอ้าํนวยการโรงเรียนบ้านแสนสุข ผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบด้าน 

การวดัผลและประเมินผล 

    โดยผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านพิจารณาลงความเห็นและใหค้ะแนน ดงัน้ี  

     + 1  เม่ือแน่ใจวา่ ขอ้คาํถามนั้นเป็นตวัแทนลกัษณะเฉพาะกลุ่มพฤติกรรมนั้น 

        0  เม่ือไม่แน่ใจวา่ ขอ้คาํถามนั้นเป็นตวัแทนลกัษณะเฉพาะกลุ่มพฤติกรรมนั้น

หรือไม่ 

     - 1  เม่ือแน่ใจวา่ ขอ้คาํถามไม่เป็นตวัแทนลกัษณะเฉพาะกลุ่มพฤติกรรมนั้น 

 

                                                             สูตร    IOC = 
N

R∑                                                     (3-4) 

 

    เม่ือ  IOC   หมายถึง  ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคาํถามกับลักษณะ

พฤติกรม 

       ∑R   หมายถึง  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญเน้ือหา

ทั้งหมด 

      N     หมายถึง  จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

   ตวัอย่างขอ้คาํถาม ขา้พเจา้มอบหมายงานให้ผูร่้วมงานไดอ้ย่างเหมาะสม ตามความรู้

ความสามารถของแต่ละคน 

    ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 + 1 เม่ือแน่ใจว่า ขอ้คาํถามนั้นเป็นตวัแทนลกัษณะเฉพาะกลุ่ม

พฤติกรรมนั้น 

    ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 + 1 เม่ือแน่ใจว่า ขอ้คาํถามนั้นเป็นตวัแทนลกัษณะเฉพาะกลุ่ม

พฤติกรรมนั้น 

    ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 + 1 เม่ือแน่ใจว่า ขอ้คาํถามนั้นเป็นตวัแทนลกัษณะเฉพาะกลุ่ม

พฤติกรรมนั้น 

   แทนค่าจากสูตร กรณีผูเ้ช่ียวทั้ง 3 ท่าน มีความเห็นตรงกนัวา่ ใหข้อ้คาํถาม เป็นตวัแทน

ของลกัษณะพฤติกรรม 
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            IOC = 
3
3

 = 1                                                        (3-5) 

 

   จากตวัอยา่ง สามารถคาํนวณค่า IOC ของขอ้คาํถามมีค่าเท่ากบั 1 ซ่ึงผูว้ิจยั ไดแ้สดงค่า

ขอ้คาํถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญ จากนั้นคดัเลือกขอ้คาํถามท่ีมีค่าดชันี IOC มากกว่า 

0.67 เพื่อนาํเคร่ืองมือไปทดลองใช ้(Try-Out) กบัพนกังานธนาคารจาํนวน 40 คน ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นกลุ่ม

ตวัอยา่งในการวจิยั 

   3.2.2 วิเคราะห์ขอ้คาํถามรายขอ้ (Item Analysis) โดยหาค่าสัมพนัธ์ระหวา่งคะแนนราย

ขอ้กบัคะแนนรวมของแบบสอบถามดา้นนั้น (Item-Total Correlation) ขอ้คาํถามท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

คะแนนรวมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จะนาํไปใชใ้นการศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งต่อไป  

   3.2.3 หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบบัของรายดา้นไดค้่าตั้งแค่ 

0.79 – 0.85 โดยการหาค่าความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency) ด้วยวิธีการของ ครอนบาค 

(Cronbach, Lee Joseph, 1970, p. 161) โดยหาค่าสัมประสิทธิแอลฟา (α-Coefficient ) ดา้นสมาชิก

ท่ีดีขององค์กร ได้ค่าความเช่ือมัน่ เท่ากับ 0.7948 ด้านบรรยากาศหน่วยงานได้ค่าความเช่ือมัน่ 

เท่ากบั 0.8246  ดา้นการทาํงานเป็นทีม ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.8452 ดา้นความฉลาดทางอารมณ์ 

ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.8362 ดา้นการรับรู้บทบาท ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.8422 ดา้นภาวะ

ผูน้าํไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.8332 ดา้นความกระตือรือร้นไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.8402 และ

ดา้นประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.8266  

  3.3 รายละเอียดของเคร่ืองมือวดัแต่ละฉบบั มีดงัน้ี 

   3.3.1 เคร่ืองมือวดัความสามารถในการทาํงานเป็นทีม  

   ในการวดัตวัแปรความสามารถในการทาํงานเป็นทีมของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) ผูว้จิยัจะใชเ้คร่ืองมือการวดัของ วูด๊ล็อค (Woodlock, Mike, 1989, pp. 220-227) มาปรับใช ้

ซ่ึงครอบคลุมคุณสมบติัในการทาํงานเป็นทีมคือ ความสมดุลในบทบาท การเขา้ใจวตัถุประสงคแ์ละ

เป้าหมายในการทาํงาน การแสดงความคิดเห็น การสนบัสนุนการทาํงาน ความร่วมมือ และความ

ขดัแยง้ การยดืหยุน่ในการปฏิบติังาน โดยยดึประสิทธิภาพของงาน ภาวะผูน้าํท่ีเหมาะสม การทบทวน

การทาํงานของทีมอยา่งสมํ่าเสมอ การพฒันาตนเอง สัมพนัธภาพ และการติดต่อส่ือสารท่ีดี ในการวจิยั

คร้ังน้ีวดัการทาํงานเป็นทีมในภาพรวม ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 15 ขอ้ มีลกัษณะเป็นมาตร

วดัประเมินค่า 6 ระดบั ตั้งแต่จริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด 

   เกณฑ์การให้คะแนน เม่ือเป็นขอ้ความทางบวก ผูต้อบจะไดค้ะแนน 6 ถึง 1 จากการ

ตอบ “จริงท่ีสุด” ถึง “ไม่จริงท่ีสุด” หากเป็นขอ้ความทางลบผูต้อบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้มการแปล
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ความหมายของคะแนน ผูต้อบท่ีได้คะแนนรวมมากกว่า แสดงว่า เป็นผูท่ี้มีความสามารถในการ

ทาํงานเป็นทีมสูงกวา่ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมนอ้ยกวา่ 

   ตวัอยา่งขอ้คาํถาม 

   ก. ในการทาํงานร่วมกนั ขา้พเจา้สามารถเป็นผูต้ามท่ีดีได ้

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง.......... 

ไม่จริงท่ีสุด 

   ข. ขา้พเจา้เช่ือวา่ทีมงานท่ีดี สมาชิกในทีมควรมีความสามารถแตกต่างกนั 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง.......... 

ไม่จริงท่ีสุด 

   3.3.2 เคร่ืองมือวดัความฉลาดทางอารมณ์  

   ในการวิจัย  ผู ้วิจ ัยนําเคร่ืองมือว ัดความฉลาดทางอารมณ์ของ กรมสุขภาพจิต  

(กรมสุขภาพจิต, น. 122-123) ซ่ึงประเมินความฉลาดทางอารมณ์ในภาพรวมมาปรับใช้ โดยตดัข้อ

คาํถามบางส่วนท่ีมีความหมายลกัษณะเดียวกนั ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 15 ขอ้ มีลกัษณะ

เป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั ตั้งแต่จริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด        

   เกณฑ์การให้คะแนน เม่ือเป็นขอ้ความทางบวก ผูต้อบจะไดค้ะแนน 6 ถึง 1 จากการ

ตอบ “จริงท่ีสุด” ถึง “ไม่จริงท่ีสุด” หากเป็นขอ้ความทางลบผูต้อบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 

   การแปลความหมายของคะแนน ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมมากกวา่ แสดงวา่    เป็นผูท่ี้มี

ความฉลาดทางอารมณ์สูงกวา่ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมนอ้ยกวา่       

   ตวัอยา่งขอ้คาํถาม 

   ก. เพียงดูจากสีหนา้ผูอ่ื้น ขา้พเจา้ก็รู้วา่เขามีอารมณ์อยา่งไร 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 

   ข. ขา้พเจา้สามารถบอกความรู้สึกผูอ่ื้นไดจ้ากนํ้าเสียงของเขา 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 

 

 

 

 

 



107 

   3.3.3 เคร่ืองมือวดับรรยากาศของหน่วยงาน  

   ในการวิจยัน้ี ผูว้ิจยันาํเคร่ืองมือของ วีระนุช มยุเรศ (2544, น. 89-95) มาปรับใช้ตาม

นิยามปฏิบติังาน ในภาพรวม ประกอบดว้ย ขอ้คาํถามรายขอ้ 15 ขอ้ มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมิน

ค่า 6 ระดบั ตั้งแต่จริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด         

   เกณฑ์การให้คะแนน เม่ือเป็นขอ้ความทางบวก ผูต้อบจะไดค้ะแนน 6 ถึง 1 จากการ

ตอบ “จริงท่ีสุด” ถึง “ไม่จริงท่ีสุด” หากเป็นขอ้ความทางลบผูต้อบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 

   การแปลความหมายของคะแนน ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมมากกวา่ แสดงวา่ เป็นผูมี้รับรู้

บรรยากาศหน่วยงานสูงกวา่ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมนอ้ยกวา่ 

   ตวัอยา่งขอ้คาํถาม 

   ก. กฎระเบียบท่ีกาํหนดไว ้ไม่ไดน้าํมาใชก้บัสมาชิกบางคนในหน่วยงาน 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 

   ข. หน่วยงานมกัใหร้างวลัโดยเนน้ท่ีตวับุคคล 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด  

   3.3.4 เคร่ืองมือวดัการรับรู้บทบาท  

   ผูว้ิจยันาํเคร่ืองมือของ ผูว้ิจยัจะใชเ้คร่ืองมือวดัของ เพญ็จนัทร์ ประจนัตะเสน (2555, 

น. 116)  

   มาปรับใชใ้นการประเมินการรับรู้บทบาทของพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 

โดยปรับเน้ือหาเพื่อให้สอดคลอ้งกบับริบทในการศึกษาโดยการวดัในภาพรวม ประกอบดว้ย ขอ้

คาํถาม จาํนวน 15 ขอ้ มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั จากจริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด  

   เกณฑ์การให้คะแนน เม่ือเป็นขอ้ความทางบวก ผูต้อบจะไดค้ะแนน 6 ถึง 1 จากการ

ตอบ “จริงท่ีสุด” ถึง “ไม่จริงท่ีสุด” หากเป็นขอ้ความทางลบผูต้อบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 

   การแปลความหมายของคะแนน ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมมากกวา่ แสดงวา่     เป็นผูมี้

รับรู้บทบาทสูงกวา่ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมนอ้ยกวา่ 

   ตวัอยา่งขอ้คาํถาม 

   ก. ขา้พเจา้รู้วา่ อะไรคือความรับผดิชอบของฉนั 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 
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   ข. ขา้พเจา้ตอ้งปฏิบติังานตามหนา้ท่ีในกิจกรรมบางอยา่งท่ีไม่จาํเป็นและน่าเบ่ือหน่าย 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 

   3.3.5 เคร่ืองมือวดัการเป็นสมาชิกท่ีขององคก์ร  

   ผูว้ิจยัได้นาํเคร่ืองมือของ วิริณธ์ิ ธรรมนารถสกุล (2544, น. 68-70) มาปรับใช้ โดย

ปรับเน้ือหาและขอ้คาํถามใหส้อดคลอ้งภายใตบ้ริบทของการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน) เคร่ืองมือวดัการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรในภาพรวม ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม 

จาํนวน 15 ขอ้ มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั จากจริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด 

   เกณฑ์การให้คะแนน เม่ือเป็นขอ้ความทางบวก ผูต้อบจะไดค้ะแนน 6 ถึง 1 จากการ

ตอบ “จริงท่ีสุด” ถึง “ไม่จริงท่ีสุด” หากเป็นขอ้ความทางลบผูต้อบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 

   การแปลความหมายของคะแนน ผูต้อบท่ีได้คะแนนรวมมากกว่า แสดงว่า เป็นผูมี้

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รสูงกวา่ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมนอ้ยกวา่   

   ตวัอยา่งขอ้คาํถาม 

   ก. ในระหวา่งช่วงการทาํงาน ขา้พเจา้ตั้งใจในการทาํงาน 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 

   ข. ขา้พเจา้มกัจะทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายเสร็จก่อนเวลา 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 

   3.3.6 เคร่ืองมือวดัภาวะผูน้าํ  

   ผู ้วิจ ัยได้นําเคร่ืองมือของ วิริณธ์ิ ธรรมนารถสกุล (2544, น. 68-70) มาปรับใช ้

โดยปรับเน้ือหาและขอ้คาํถามให้สอดคลอ้งภายใตบ้ริบทของการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารยู

โอบี จาํกดั (มหาชน) เคร่ืองมือวดัภาวะผูน้าํในภาพรวม ประกอบด้วย ขอ้คาํถาม จาํนวน 10 ขอ้ 

มีลกัษณะเป็นมาตรวดัประเมินค่า 6 ระดบั จากจริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด 

   เกณฑ์การให้คะแนน เม่ือเป็นขอ้ความทางบวก ผูต้อบจะไดค้ะแนน 6 ถึง 1 จากการ

ตอบ “จริงท่ีสุด” ถึง “ไม่จริงท่ีสุด” หากเป็นขอ้ความทางลบผูต้อบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 

   การแปลความหมายของคะแนน ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมมากกวา่ แสดงวา่ หวัหนา้งาน

มีพฤติกรรมตามบทบาทหน้าท่ีการเป็นหัวหน้างานท่ีดีขององค์กรสูงกว่าผูต้อบท่ีได้คะแนนรวม

นอ้ยกวา่   
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   ตวัอยา่งขอ้คาํถาม 

   ก. หวัหนา้งานสร้างอุดมการณ์และมีจุดหมายท่ีชดัเจนต่อขา้พเจา้และทีมงาน 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 

   ข. หวัหนา้งานไวว้างใจและเช่ือมัน่ในความสามารถของขา้พเจา้                 

   ..........จริงท่ีสุด.......... จริง.......... ค่อนขา้งจริง.......... ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง

..........ไม่จริงท่ีสุด 

   3.3.7 เคร่ืองมือวดัความกระตือรือร้น 

   การวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัจะปรับใชเ้คร่ืองมือของ รังสรรค ์สิงหเลิศ (2548, น. 172) มาใช้

ในการประเมินความกระตือรือร้นมุ่งมัน่ของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกัด(มหาชน) โดยปรับ

เน้ือหาเพื่อใหส้อดคลอ้งกบับริบทในการศึกษา ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 10 ขอ้ มีลกัษณะเป็น 

มาตรวดัประเมินค่า 5 ระดบั จากจริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด  

   เกณฑ์การให้คะแนน เม่ือเป็นขอ้ความทางบวก ผูต้อบจะไดค้ะแนน 5 ถึง 1 จากการ

ตอบ “จริงท่ีสุด” ถึง “ไม่จริงท่ีสุด” หากเป็นขอ้ความทางลบผูต้อบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 

   การแปลความหมายของคะแนน ผูต้อบท่ีได้คะแนนรวมมากกว่า แสดงว่า เป็นผูมี้

ความกระตือรือร้นมุ่งมัน่ท่ีจะปฏิบติังานสูงกวา่ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมนอ้ยกวา่ 

   ตวัอยา่งขอ้คาํถาม 

   ก. ในบางคร้ังขา้พเจา้ก็ปฏิบติังานอยา่งเหน่ือยหน่ายทอ้แท ้

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง...........ไม่จริงท่ีสุด 

   ข. ในบางคร้ังขา้พเจา้ละเลยในการเตรียมตวัออกปฏิบติังาน 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง............ไม่จริงท่ีสุด 

   3.3.8 เคร่ืองมือวดัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 

   การวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะปรับใช้เคร่ืองมือของ วิริณธ์ิ ธรรมนารถสกุล (2544, น. 89-

92) มาใช้ในการประเมินการรับรู้บทบาทของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) โดยปรับ

เน้ือหาเพื่อให้สอดคลอ้งกบับริบทในการศึกษา ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม จาํนวน 20 ขอ้ แบ่งเป็น 2 

ด้าน คือ 1) ด้านบริการ จาํนวน 10 ขอ้ 2) ด้านสนับสนุน จาํนวน 10 ขอ้ มีลกัษณะเป็นมาตรวดั

ประเมินค่า6 ระดบั จากจริงท่ีสุดถึงไม่จริงท่ีสุด  

   เกณฑ์การให้คะแนน เม่ือเป็นขอ้ความทางบวก ผูต้อบจะไดค้ะแนน 6 ถึง 1 จากการ

ตอบ “จริงท่ีสุด” ถึง “ไม่จริงท่ีสุด” หากเป็นขอ้ความทางลบผูต้อบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 
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   การแปลความหมายของคะแนน ผูต้อบท่ีได้คะแนนรวมมากกว่า แสดงว่า เป็นผูมี้

พฤติกรรมตามบทบาทหนา้ท่ีสูงกวา่ผูต้อบท่ีไดค้ะแนนรวมนอ้ยกวา่ 

   ตวัอยา่งขอ้คาํถาม 

   ก. ในบางคร้ังขา้พเจา้ก็ปฏิบติังานตามแผนงานไดไ้ม่สมบูรณ์ 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 

   ข. ในบางคร้ังขา้พเจา้ละเลยในการตรวจสอบและจดัเตรียมอุปกรณ์ในการทาํงาน 

   ..........จริงท่ีสุด..........จริง..........ค่อนขา้งจริง..........ค่อนขา้งไม่จริง..........ไม่จริง..........

ไม่จริงท่ีสุด 

 4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้ิจยันาํเคร่ืองมือวดัท่ีใช้ในการวิจยัระยะท่ี 1 ไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังาน

ธนาคารยโูอบี โดยผูว้จิยัจะดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นลาํดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

  4.1 ขอหนงัสือแนะนาํตวัจากบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม เพื่อติดต่อ

ขอความร่วมมือในการดาํเนินการวิจยักบัผูท่ี้มีอาํนาจในการตดัสินในการอนุญาตให้เก็บขอ้มูลใน

ธนาคารยโูอบีแต่ละสาขา 

  4.2 เม่ือไดรั้บอนุญาตจากผูท่ี้มีอาํนาจในการตดัสินใจแลว้ ผูว้ิจยัขอเขา้พบบุคคลท่ีได้รับ

มอบหมายให้เป็นผูป้ระสานงานในการเก็บขอ้มูลการวิจยั เพื่อช้ีแจงวตัถุประสงค ์และความสําคญั

ของการวิจยั รวมถึงวิธีการตอบและการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่าง และนาํแบบสอบถามมอบให ้

ผูป้ระสานงานในการเก็บขอ้มูลต่อไป  

 5. การวเิคราะห์ข้อมูล  

 การวเิคราะห์ขอ้มูลการวจิยัระยะท่ี 1 ผูว้จิยันาํขอ้มูลทั้งหมดมาจดัหมวดหมู่และบนัทึกคะแนน

แต่ละข้อในรูปแบบรหัส (Coding Form) หลังจากนั้นนําข้อมูลทั้งหมดไปวิเคราะห์ด้วยเคร่ือง

คอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปเพื่อทดสอบสมมติฐานเชิงทฤษฎีชัว่คราวท่ีสร้างข้ึนก่อนการ

วจิยั  

  5.1 การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Method) เพื่ออธิบายขอ้มูลทัว่ไป สถิติท่ีใช้ 

ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ความถ่ี และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

  5.2 สถิติวิเคราะห์ ในการวิเคราะห์ข้อมูลการตรวจสอบข้อตกลงเบ้ืองต้นก่อนการ

วเิคราะห์ขอ้มูลมีความสาํคญัอยา่งยิง่ หากขอ้มูลหรือตวัแปรท่ีศึกษาไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้

ของการใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ก็จะทาํใหก้ารสรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไม่เป็นจริงได ้
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  การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้โปรแกรมสําเร็จรูปในการวิเคราะห์สมการโครงสร้างเชิงเส้น 

(Structural Equation Model) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ( LISREL for windows ) และอธิบายอิทธิพล

เส้นทางดว้ย (Path Analysis ) ของปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลทั้งโดยตรงและโดยออ้มต่อตวัแปรตาม 

โดยกาํหนดระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ี .05 (Level of Significent .05) ผูว้ิจยัจึงไดท้าํการตรวจสอบ

ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ก่อนการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ 

   5. 2. 1 ข้อ มู ล มี ก า รแจก แจง เ ป็ นโค้ง ป ก ติหล า ย ตัวแป ร ( Multivariate Normal 

Distribution) ในการตรวจสอบขอ้มูลค่อนขา้งเป็นไปไดย้ากในเชิงปฏิบติั นกัวิชาการจึงไดเ้สนอให้

ใช้การตรวจสอบข้อมูลโดยดูการแจกแจงข้อมูลทีละตัวแปร (Stevens, 1992, p.  2 ; citing 

Gnanadesikan, 1977, p. 168) โดยพิจารณาวา่ ตวัแปรท่ีนาํมาศึกษามีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติแบบ

ตวัแปรเดียว (Univariated Normal Distribution) หรือไม่ โดยพิจารณาจากความเบ ้(Skewness) และ

ความโด่ง (Kurtosis) ผูว้จิยักาํหนดเกณฑใ์หค้่าความเบ ้และความโด่ง มีค่าไม่เกิน ±1  

   5.2.2 ตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร โดยใช้การวิเคราะห์หาค่าสหสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปร (Inter-Correlation) ดว้ยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ 

เพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient )โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปร ควรมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบัไม่ตํ่ากวา่ .05 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

   5.2.3 ตรวจสอบความเป็นเส้นตรง (Linearity) ของความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร 

โดยตรวจสอบเฉพาะความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรเชิงสาเหตุกับตัวแปรผลลัพธ์ โดยใช้การ

วิเคราะห์ส่วนท่ีเหลือ (Residual Analysis) โดยเม่ือนาํค่าส่วนท่ีเหลือของตวัแปรผลลพัธ์ (y- ý) กบัตวั

แปรอิสระมาลงจุดดูการกระจาย ซ่ึงการกระจายของขอ้มูลควรเป็นเส้นตรง 

   ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัใช้คอมพิวเตอร์ในการจดักระทาํขอ้มูล โดยโปรแกรม

คอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป LISREL เพื่อหาค่าสถิติต่าง ๆ ดงัน้ี 

    5.2.3.1 การวิเคราะห์อิทธิพลเส้นทาง (Path Analysis) แสดงความสัมพนัธ์ของตวั

แปรท่ีศึกษาทดสอบความมีนัยสําคญัด้วยสถิติเอฟหรือที เพื่อศึกษาโครงสร้างความสัมพนัธ์เชิง

เหตุผลของปัจจยั ของประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) 

    5.2.3.2 การตรวจสอบตวัแบบการวิจยัเป็นการตรวจสอบ ความสัมพนัธ์โครงสร้าง

เชิงเส้น 

    5.2.3.3 การตรวจสอบความสอดคลอ้งของตวัแบบ เพื่อศึกษาภาพรวมของตวัแบบ

วา่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษเ์พียงใด โดยใชส้ถิติ Chi-Square ดชันีวดัระดบัความสอดคล้อง 
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ค่า Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) ค่าขนาดตวัอยา่งวิกฤติ ค่าสูงสุดของเศษ

เหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน 

    5.2.3.4 การปรับตวัแบบ ผูว้จิยัปรับตวัแบบบนพื้นฐานของทฤษฎีและงานวิจยัเป็น

หลกั ดาํเนินการโดยจะตรวจสอบผลการประมาณค่าพารามิเตอร์ ว่ามีความสมเหตุสมผลหรือไม่ 

มีค่าใดแปลกเกินความเป็นจริงหรือไม่ และพิจารณาสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์พหุคูณยกกาํลงัสอง 

(Squared Multiple Correlation) ให้มีความเหมาะสม รวมทั้ งพิจารณาค่าความสอดคล้องรวม 

(Overall Fit) ของตวัแบบ วา่โดยภาพรวมแลว้ ตวัแบบสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษเ์พียงใดและ

จะหยดุปรับตวัแบบ เม่ือพบวา่ค่าสูงสุดของเศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน ตํ่ากวา่ 2.00  

 

การวิจัย ระยะที่ 2 เพ่ือสร้างรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ในการ

ให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) 

 

 1. กลุ่มเป้าหมาย 

 กลุ่มเป้าหมาย (Target Group) คือ ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) และเก่ียวขอ้งในการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ได้แก่ ลูกคา้หรือผูท่ี้มารับ

บริการท่ีธนาคารพาณิชย ์จาํนวน 10 คน พนกังานธนาคารยูโอบีท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 10 คน

และนักวิชาการจาํนวน 10 คน รวมทั้งหมดจาํนวน 30 คน ซ่ึงกลุ่มเป้าหมายทั้ง 3 กลุ่ม ผูว้ิจยัใช้

วธีิการใหไ้ดม้า ดงัน้ี 

 การกาํหนดคุณลกัษณะของกลุ่มเป้าหมายดงัต่อไปน้ี 

  กลุ่มท่ี 1 ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการท่ีธนาคารยโูอบี 

   1.  ตอ้งเป็นลูกคา้ท่ีมาทาํธุรกรรมกบัธนาคารมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไป 

   2.  มีการศึกษาตั้งแต่ละดบัปริญญาตรีข้ึนไป 

   3.  ยนิดีใหค้วามร่วมมือในการวจิยัคร้ังน้ี 

   4.  มีบุคลิกท่ีบ่งบอกถึงลกัษณะในการวพิากษว์จิารณ์  

  กลุ่มท่ี 2 พนกังานธนาคารยโูอบีท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 

   1.  ตอ้งปฏิบติังานท่ีธนาคารยโูอบีมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไป 

   2.  มีการศึกษาตั้งแต่ละดบัปริญญาโทข้ึนไป 

   3.  ยนิดีใหค้วามร่วมมือในการวจิยัคร้ังน้ี 

   4.  มีบุคลิกท่ีบ่งบอกถึงลกัษณะในการวพิากษว์จิารณ์  
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  กลุ่มท่ี 3 นกัวชิาการ 

   1.  ตอ้งเป็นลูกคา้ท่ีมาทาํธุรกรรมกบัธนาคารมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไป 

   2.  มีการศึกษาตั้ งแต่ระดับปริญญาโทข้ึนไป ทาํการสอนหรือเป็นวิทยากรพิเศษใน

สถาบนัอุดมศึกษา ในวชิาทางดา้นการบญัชี บริหารธุรกิจ รัฐประสานศาสตร์ 

   3.  ยนิดีใหค้วามร่วมมือในการวจิยัคร้ังน้ี 

   4. มีบุคลิกท่ีบ่งบอกถึงลกัษณะในการวพิากษว์จิารณ์  

 2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูล  

  2.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยระยะท่ี 2 คือ แผนงาน โครงการหรือแนวทางการพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในการให้บริการลูกค้า ท่ีผูว้ิจ ัยนํา

ผลการวิจัยระยะท่ี 1 มาสร้างข้ึนเป็นร่างรูปแบบการพฒันาในพิจารณา ในการจัดประชุมเชิง

ปฏิบติัการ (Workshop) เพื่อให้ผูเ้ช่ียวชาญและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง (Stakeholders) วิพากษ์รูปแบบการ

พฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

  2.2 เคร่ืองมือท่ีใชร้วบรวมขอ้มูลในการวจิยั 

  การวิจยัระยะท่ี 2 เป็นการสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) โดยการจดัประชุมเชิงปฏิบติัการ (Workshops) 

ให้ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งจากการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)

และผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อร่วมกระบวนการระดมสมอง (Brain Storming) ของกลุ่มเป้าหมาย จาํนวน 

30 คน เพื่อวิพากษ์ให้ขอ้เสนอแนะ และแนวทางการปรับปรุงรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลการ

วิจยัระยะท่ี 2 น้ี ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบรวบรวมการวิจารณ์และขอ้เสนอแนะ โดยการจด

บนัทึกลงในแบบวิจารณ์และขอ้เสนอแนะและทาํการบนัทึกภาพบนัทึกเสียงทุกเน้ือหาและทาํการ

สังเคราะห์ขอ้มูลจากการวิจารณ์และขอ้เสนอแนะจากการถอดขอ้ความ เพื่อนาํมาเทียบเคียงกบั

บริบทของการวจิยัและปรับปรุงรูปแบบตามการวจิารณ์และขอ้เสนอแนะ 

 3. การวเิคราะห์ข้อมูลและสร้างรูปแบบการพฒันา 

  การวเิคราะห์ขอ้มูลการวิจยัระยะท่ี 2 ผูว้จิยัทาํการวเิคราะห์ขอ้วิจารณ์และขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้าก

การถอดข้อความว่าอยู่ในตวัแปรใด (ท่ีได้จากการวิจยัระยะท่ี 1) และนํามาจดักลุ่ม (Grouping) 

จากนั้นก็ทาํการสังเคราะห์กลุ่มการวิจารณ์และขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการถอดขอ้ความ การนาํผล

การวิเคราะห์ขอ้มูลมาจดัทาํรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้

ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี  
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  3.1 นําผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการวิจัยระยะท่ี 1 มาจัดทํารูปแบบการพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) โดยท่ีผูว้ิจยั

จดัทาํข้ึนมาไวก่้อนแล้ว เพื่อใช้เป็นร่างในการพิจารณา จดัประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) 

โดยเนน้กบักลุ่มท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง (Stakeholders) ประกอบดว้ย ลูกคา้ท่ีมารับบริการ จาํนวน 10 คน 

พนักงานธนาคารยูโอบีท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 10 คน และนักวิชาการ จาํนวน 10 คน รวม 

30 คน โดยใชเ้วลาในการจดัประชุมเชิงปฏิบติัการ 1 วนั ในการประชุมเชิงปฏิบติัการ ผูว้จิยัจดัใหแ้ต่

ละกลุ่มนั่งรวมกันและร่วมกันวิพากษ์รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนและนาํเสนอผลการเสนอแนะ

ในการประชุมกลุ่มยอ่ย (Focus Groups)ของตวัเองมาสรุปและอภิปรายผลทั้งหมดในท่ีประชุมใหญ่ 

(Brain Storming) และนาํผลการเสนอแนะมาปรับปรุงรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ใหส้มบูรณ์ข้ึน 

  3.2 นาํรูปแบบการพฒันาท่ีไดจ้ากการจดัประชุมเชิงปฏิบติัการ (Workshop) ไปผา่นความ

เห็นชอบจากผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ์ตรง (The Critical Incident Technique) จาํนวน 3 ท่าน 

ประกอบดว้ย 

   3.2.1 ผูจ้ดัการภาคเครือข่ายบริการเขต9  

   3.2.2 ผูจ้ดัการภาคการขาย เขต 9  

   3.2.3 ผูจ้ดัการสาขาอุดรธานี ท่ีสังกดัเขตบริการและการขาย ของธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน)  

  เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมของรูปแบบการพฒันา ท่ีไดจ้ากการประชุมเชิงปฏิบติัการ

มาแลว้ ประเมินอีกคร้ังว่ากิจกรรมโครงการใดเหมาะสมหรือควรนาํไปใช้ กิจกรรมโครงการใด 

ไม่เหมาะสมหรือไม่ควรนาํไปใช ้โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญ ให้คะแนน ความเหมาะสม ในการนาํกิจกรรม

โครงการไปทดลองใช ้ 

  เกณฑ์การให้คะแนน เม่ือเป็นขอ้ความทางบวก ผูต้อบจะไดค้ะแนน 5 ถึง 1 จากการตอบ 

“เห็นดว้ยท่ีสุด” ถึง “ไม่เห็นดว้ยท่ีสุด” หากเป็นขอ้ความทางลบผูต้อบจะไดค้ะแนนตรงกนัขา้ม 

  การแปลความหมายของคะแนน หากค่าเฉล่ียของคะแนนเกิน 3.51 ข้ึนไปถือว่า ผูว้ิจยั

สามารถนาํกิจกรรมโครงการนั้นไปทดลองใชไ้ดใ้นระยะท่ี 3 

 

 

 

 



115 

การวิจัยระยะที่ 3 การทดลองใช้รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ 

ให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) 

 

 1. กลุ่มเป้าหมาย 

 กลุ่มเป้าหมายในการวิจัยระยะท่ี  3 คือ  ประชากรท่ีจะทดลองใช้รูปแบบการพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) ได้แก่ 

พนกังานธนาคารท่ีปฏิบติังานท่ี ธนาคารยโูอบี สาขาอุดรธานี จาํนวน 13 คน การเลือกกลุ่มเป้าหมาย

ทดลองในการวจิยัระยะท่ี 3 ผูว้จิยัใชว้ธีิการเลือกแบบเจาะจง เน่ืองจากปัจจุบนัผูว้จิยัดาํรงตาํแหน่งท่ี

ปรึกษาธุรกิจส่วนบุคคล ท่ีธนาคารยูโอบี สาขาอุดรธานี เพื่อควบคุมผลการทดลองอยา่งใกลชิ้ด และ

สังเกตการณ์จากขอ้มูลเชิงคุณภาพในการทดลองใช้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานใน

การใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)  

 2. ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 

  2.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกคา้ของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีไดจ้ากการวจิยัระยะท่ี 2 

  2.2 ตวัแปรตาม ได้แก่ ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของพนักงาน

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

 3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

  3.1 รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของพนักงาน

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีไดจ้ากการวิจยัระยะท่ี 2 มาทดลองใช ้ดงันั้น เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ

วิจยัระยะท่ี 3 คือ รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชยใ์น

การใหบ้ริการ เพื่อพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชยใ์นการใหบ้ริการ

ลูกคา้ 

  3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้าของ

พนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ใชแ้บบสอบถาม ท่ีไดจ้ากการวิจยัในระยะท่ี 1 ในตวัแปร 

ท่ีพบว่ามีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ต่อตัวแปรตามคือประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  
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 4. วธีิดําเนินการ 

 การดําเนินการในขั้นตอนน้ี ใช้วิธีการวิจัยแบบก่ึงทดลอง (Quasi Experimental Design) 

โดยมีแบบแผนการวิจัยแบบ One -Group Pretest-Posttest Design ซ่ึงมีแบบแผนการวิจัย ดังน้ี  

(Cook and Campbell, 1979, p. 99) 

 

                            O1 -----------------------------X ------------------------------O2                          

______________________________________________________________________________ 

   

  เม่ือ   O1   แทน  การทดสอบก่อนการทดลอง 

    X    แทน  การทาํการทดลอง 

             O2   แทน  การทดสอบหลงัการทดลอง  

 

  โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

  4.1 เลือกกลุ่มตวัอย่างในการดาํเนินการทดลองใช้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) โดยการเลือกแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) จาํนวน 13 คน ซ่ึงเป็นพนกังานธนาคารยโูอบี สาขาอุดรธานี  

  4.2 ทาํการเก็บขอ้มูลก่อนทดลองกบักลุ่มตวัอยา่ง เป็น Pretest 

  4.3 ดาํเนินการทดลองใชรู้ปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการ

ลูกคา้ของธนาคารยโูอบี กบักลุ่มทดลอง จาํนวน 13 คน 

  4.4 ทาํการเก็บขอ้มูลหลงัการทดลองกบักลุ่มตวัอยา่ง เป็น Posttest  

  4.5 นาํผลท่ีไดจ้าการทดลองมาวเิคราะห์ขอ้มูล แลว้สรุปผลการดาํเนินการ 

 5. ประเมินผลการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี 

จํากดั (มหาชน)  

 การประเมินผลในการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคาร 

ยูโอบี จาํกดั (มหาชน) เป็นการวิจยัระยะท่ี 3 ซ่ึงเป็นการนาํรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีปรับปรุงแลว้ มาทดลองใชก้บั

พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูว้จิยัไดเ้ลือกไว ้คือ พนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 

สาขาอุดรธานี จาํนวน 13 คน โดยมีระยะเวลาในการทดลองใช้และเก็บขอ้มูลก่อนหลงัการทดลอง

ใช้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) โดยใช้เวลาในการทดลอง จาํนวน 3 เดือน จากนั้นนําผลการทดลองท่ีได้ไปทาํการ
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วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อตอบวตัถุประสงค์การวิจยัระยะท่ี 3 โดยใช้ขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถาม 

การวดัประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของพนกังาน กบักลุ่มทดลอง จาํนวน 

13 คน เปรียบเทียบระหว่าง ก่อนการทดลองและหลงัการทดลองดว้ยสถิติ Wilcoxon Signed Rank 

Test โดยกาํหนดค่า ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5(Level of Significent .05)  

 

 



บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 

 การวิจัยเร่ือง รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดรูปแบบการวิจยัออกเป็น 3 ระยะ และ

นาํเสนอผลการวจิยัตามลาํดบั ดงัน้ี 

 ระยะท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)   

 ระยะท่ี 2 ผลการสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ 

ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

 ระยะท่ี 3 ผลการทดลองและประเมินผลรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานใน

การใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

 

ระยะที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยที่มีอิทธิพลผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

ในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)  

   

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ในระยะท่ี 1 น้ี ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงค์เพื่อท่ีจะ

ศึกษาหาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี 

จาํกัด (มหาชน) โดยตั้งสมมติฐานว่า ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของ

ธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) ไดรั้บผลโดยตรงและโดยออ้มจากตวัแปร ความฉลาดทางอารมณ์ 

การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร ความกระตือรือร้น และการรับรู้บทบาท และไดรั้บผลโดยตรงจาก 

บรรยากาศของหน่วยงาน การทาํงานเป็นทีม และภาวะผูน้ํา ผูว้ิจยัได้สร้างแบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการวจิยั โดยไดน้าํแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ พนกังานธนาคาร

ยูโอท่ีปฏิบัติงานในสายงานเครือข่ายบริการลูกค้าและการขาย ทั่วประเทศ (Unit of Analyze) 

มีทั้งหมด 11 เขต รวม 156 สาขา จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีตอบแบบสอบถาม 325 คน สรุปผลการวิจยั

ในระยะท่ี 1 ดงัต่อไปน้ี 
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 1. คุณลกัษณะทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 การวิจัยเ ร่ืองน้ี ผู ้วิจ ัยได้สร้างแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัยวิจัย  โดยได้นํา

แบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 325 คน ซ่ึงคุณลักษณะทัว่ไปของผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางที ่4.1 

จาํนวน ร้อยละ ค่าตํา่สุดและค่าสูงสุด ข้อมลูคุณลักษณะท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง       

ขอ้มูลดา้นคุณลกัษณะทัว่ไป จาํนวน ร้อยละ 

1.  เพศ    

  ชาย   115 35.40 

 

2.   

 

  

  หญิง 

       รวม 

อาย ุ(ปี) 

      ตํ่าสุด 26 ปี 

      สูงสุด 58 ปี 

      อายท่ีุตอบสอบถามมากท่ีสุด 27 ปี 

      อายเุฉล่ีย 39 ปี    

210 

325 

 

4 

2 

32 

64.60 

100 

 

1.20 

0.60 

9.80 

3.  ระดบัการศึกษา   

  ประถมศึกษา 3 0.90 

 

 

 

 

4.    

    มธัยมศึกษา  

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

        รวม 

จาํนวนปีท่ีเป็นพนกังาน 

     1 – 10 ปี 

     11 – 20 ปี  

     มากกวา่ 20 ปีข้ึนไป  

         รวม 

36 

245 

41 

325 

 

176 

91 

58 

325 

11.10 

75.40 

12.60 

100 

 

54.10 

28.00 

17.90 

100 
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 จากตารางท่ี 4.1 คุณลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จากจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 325 คน 

พบวา่ เพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยพบเป็นหญิง ร้อยละ 64.60 เป็นเพศชายร้อยละ 35.40 ในดา้น

อายุพบว่า อายุท่ีตอบแบบสอบถามน้อยท่ีสุดคือ 26 ปี ร้อยละ 1.20 อายุมากท่ีสุดคือ 58 ปีร้อยละ 

0.60 อายุท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดคือ 27 ปี ร้อยละ 9.80 กลุ่มตอบแบบสอบถามมีอายุเฉล่ีย 39 

ปี ในระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนมากจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 75.40 และจบการศึกษา

ระดบัประถมศึกษาน้อยท่ีสุด ร้อยละ 0.90 ในด้านจาํนวนปีท่ีเป็นพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) พบวา่ ส่วนมากปฏิบติังานเป็นพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ระหวา่ง 1 – 10 ปี 

ร้อยละ 54.10 และตํ่าสุดคือ 20 ปี ข้ึนไป ร้อยละ 17.90 

 2. การตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นเพ่ือนําไปสู่การทดสอบสมมุติฐานในการตรวจสอบตาม

เง่ือนไขของการวเิคราะห์สมการเชิงโครงสร้างโดยใช้โปรแกรม LISREL 

 ผูว้จิยั ไดว้เิคราะห์ขอ้มูลดว้ยการวเิคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model : 

SEM) โดยใชโ้ปรแกรมลิสเรล (LISREL for windows) เพื่ออธิบายอิทธิพลเส้นทาง (Path Analysis) 

หรือปัจจยัเชิงสาเหตุโดยสมการเชิงโครงสร้าง อธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัต่าง ๆ ของตวั

แปรตน้ ตวัแปรคัน่กลางท่ีส่งผลทั้งโดยตรงและโดยออ้มต่อตวัแปรตาม โดยกาํหนดระดบันยัสําคญั

ทางสถิติท่ี .05 (Level of Significance .05) โดยการเร่ิมจากการกําหนดสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูลตามแบบจําลองสมมุติฐานการวิจัย  การกําหนดข้อมูลจําเพาะตามรูปแบบ

ความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของแบบจาํลองสมมุติฐานการวิจยั การตรวจสอบคุณสมบติัของขอ้มูล

ตามข้อตกลงเบ้ืองต้นของสถิติ การตรวจสอบเง่ือนไขท่ีกําหนดของการวิเคราะห์สมการเชิง

โครงสร้าง และ ในการตรวจสอบความตรงของแบบจาํลองสมมุติฐานการวิจยั รวมถึงการปรับ

แบบจาํลองและทดสอบความตรงตามขอ้กาํหนด จนแบบจาํลองสมมุติฐานการวจิยัมีความกลมกลืน

กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ แล้วสรุปแปรความหมายผลการวิเคราะห์ โดยการจาํแนกค่าอิทธิพลเชิง

สาเหตุออกเป็นอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวมของตวัแปร ตามรูปแบบ

ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) และผูว้จิยัไดก้าํหนดสัญลกัษณ์แทนตวัแปรและ

ค่าสถิติต่าง ๆ ดงัน้ี 

  2.1 สัญลกัษณ์ใชแ้ทนตวัแปร 

   TEAM     แทน การทาํงานเป็นทีม 

   ROLE     แทน การรับรู้บทบาท 

   EMOTION    แทน ความฉลาดทางอารมณ์ 

   LEADER    แทน  ภาวะผูน้าํ 
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   BESTMEMBER  แทน  การเป็นสมาชิกท่ีดีองคก์าร 

   ENTHUSIA    แทน  ความกระตือรือร้นมุ่งมัน่ 

   BESTOFFICE    แทน  บรรยากาศองคก์าร 

   EFFICIENCY    แทน  ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ 

    

  2.2 สัญลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนค่าสถิติ 

   X      แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

   SD     แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

   SKEWNESS  แทน ค่าความเบ ้(Skewness) 

   KURTOSIS  แทน ค่าความโด่ง (Kurtosis) 

   r      แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson’s 

           Product moment correlation coefficient) 

   2R     แทน ค่าสัมประสิทธ์พหุคูณยกกาํลงัสอง  

          (Square multiple correlation) หรือสัมประสิทธ์ิการ 

          ตดัสินใจ (Coefficient of Determination) 

   χ2     แทน ค่าสถิติไค-สแคว ์(Chi-square) 

   df      แทน องศาอิสระ (Degree of Freedom)  

   GFI    แทน ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้ง  

          (Goodness of Fit Index) 

   AGFI    แทน ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งท่ีปรับแลว้ (Adjusted 

           Goodness of Fit Index) 

   RMSEA    แทน ค่าประมาณความคลาดเคล่ือนของรากกาํลงัสอง 

          เฉล่ีย (Root Mean Square Error of Approximation) 

   RMR    แทน ค่าดชันีรากกาํลงัสองเฉล่ียของเศษเหลือ 

          (Root Mean Square Residual) 

   CN     แทน ค่าขนาดตวัอยา่งวกิฤต (Critical N) 

   DE     แทน อิทธิพลทางตรง (Direct Effects) 

   IE     แทน อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effects) 

   TE     แทน อิทธิพลรวม (Total Effects) 
 



122 

 ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการใชโ้ปรแกรม Lisrel คือ ลกัษณะการกระจายของขอ้มูลตอ้งกระจาย

แบบโคง้ปกติ ทุกตวัแปรจะตอ้งมีไดค้่า ความเบ ้(Skewness) และความโด่ง (Kurtosis) ไม่เกิน ±1 

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ทาํการตรวจสอบค่าความเบ ้และค่าความโด่ง ดงัแสดงในตาราง 

ท่ี 4.2 

 

ตารางที ่4.2  

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติความเบ้ (Skewness) และค่า ความโด่ง (Kurtosis) ของตัว

แปร 

ตวัแปร 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ค่าสถิติความ

เบ้

(Skewness) 

ค่าสถิติ

ความโด่ง

(Kurtosis) 

ความฉลาดทางอารมณ์ 5.0849 0.51680 -0.215 0.710 

การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์าร 3.8298 0.54172 -0.015 0.698 

ความกระตือรือร้น  5.0760 0.59075 0.124 -0.404 

การรับรู้บทบาท  4.8668 0.52781 -0.502 0.055 

บรรยากาศองคก์าร 2.8831 1.60819 0.709 -0.961 

การทาํงานเป็นทีม 5.1231 0.46073 -0.025 -0.181 

ภาวะผูน้าํ  4.9222 0.41914 -0.237 0.553 

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 4.0423 0.73138 -0.448 -0.686 

 

  จากตารางท่ี 4.2 เป็นการวิเคราะห์มูล ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน รวมทั้งการทดสอบ

คุณลกัษณะของขอ้มูลในการกระจายของขอ้มูลว่าเป็นโคง้ปกติหรือไม่ ด้วยการทดสอบค่าสถิติ

ความเบ ้(Skewness) และทดสอบค่าสถิติความโด่ง (Kurtosis) ของตวัแปรทั้ง 8 ตวัจะเห็นไดว้า่มีค่า

ไม่เกิน ±1 ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ขอ้มูลทั้งหมดมีการกระจายของขอ้มูลเป็นโคง้ปกติ สามารถนาํขอ้มูล

ไปวเิคราะห์ในขั้นตอนต่อไปได ้ 

  2.2.1 การตรวจสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปร 

  การตรวจสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระเพื่อเป็นการทดสอบว่า ตวัแปรอิสระ

ทั้งหมดมีความสัมพนัธ์กนัเองสูงเกิน 0.75 หรือไม่ ซ่ึงจะก่อให้เกิดปัญหา Multicolinearity ผูว้ิจยั

วเิคราะห์โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ซ่ึงผลการศึกษาแสดงในตารางท่ี 4.3

พบว่า ตวัแปรเชิงสาเหตุ ไดแ้ก่ การทาํงานเป็นทีม (TEAM) การรับรู้บทบาท (ROLE) ความฉลาด
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ทางอารมณ์  (EMOTION)  ภาวะผู ้นํา(LEADERSHIP)  สมาชิกท่ีดีองค์การ  (BESTMEMBER) 

ความกระตือรือร้นมุ่งมัน่ (ENTHUSIA) และบรรยากาศองคก์าร (BESTOFFICE) และตวัแปรตาม

ได้แก่ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน (EFFICIENCY) มีความสัมพนัธ์กันไม่เกิน 0.75 โดยมีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยู่ระหวา่ง -0.449 ถึง 0.423 จึงสามารถนาํไปทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

ขอ้ท่ี 1 ไดด้งัแสดงในตารางท่ี 4.3 

 

ตารางที ่4.3  

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียรสันระหว่างตัวแปร 

หมายเหตุ  *  มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 การวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรอิสระท่ีมีต่อตวัแปรตามในเบ้ืองต้น เพื่อตดัตวัแปรท่ีมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไปใช้ในการวิเคราะห์อิทธิพลเส้นทาง (Path Analysis) โดยใช้สถิติ

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรง (Multiple Linear Regression) ระหว่างตวัแปรอิสระ 

ไดแ้ก่ การทาํงานเป็นทีม (TEAM) การรับรู้บทบาท(ROLE) ความฉลาดทางอารมณ์ (EMOTION) 

ภาวะผู ้นํา (LEADERSHIP) สมาชิกท่ีดีองค์การ (BESTMEMBER) ความกระตือรือร้นมุ่งมั่น 

(ENTHUSIA) และบรรยากาศองค์การ (BESTOFFICE) และตวัแปรตามได้แก่ ประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงาน (EFFICIENCY) จากการเก็บข้อมูล จาํนวน 325 ชุด พบว่ามีตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพ การปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้า ลูกค้าของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) 

(EFFICIENCY) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 อยู ่4 ตวัแปรเท่านั้น ไดแ้ก่ สมาชิกท่ีดีองคก์าร

(BESTMEMBER) รับรู้บทบาท (ROLE) บรรยากาศองคก์าร (BESTOFFICE) และการทาํงานเป็น

ทีม (TEAM) ดงัท่ีแสดงในตารางท่ี 4.4 

 

 

 EFFI 

CIENCY 

EMO TION BEST 

MEMBER 

ENTHU SIA ROLE BEST OFFICE TEAM LEADER SHIP 

Pearson  

EFFICIENCY 1.000 - - - - - - - 

EMOTION 0.053 1.000 - - - - - - 

BESTMEMBER 0.350 * 0.093 * 1.000 - - - - - 

ENTHUSIA 0.007 0.202 * 0.051 1.000 - - - - 

ROLE 0.319 * 0.186 * 0.297 * 0.108 * 1.000 - - - 

BESTOFFICE -0.449 * 0.108 * -0.025 0.231 * -0.196 * 1.000 - - 

TEAM -0.202 * 0.227 * 0.132 * 0.179 * 0.126 * 0.423 * 1.000 - 

LEADERSHIP 0.067 0.417 * 0.144 * 0.221 * 0.199 * 0.202 * 0.173 * 1.000 
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ตารางที ่4.4  

ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ท่ีวิเคราะห์โดยใช้สถิติ Multiple Linear 

Regression 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.832 0.582  3.150 .002 

EMOTION 0.037 0.072 0.026 0.515 .607 

BESTMEMBER 0.403 0.064 0.299 6.285* .000 

ENTHUSIA 0.085 0.059 0.069 1.439 .151 

ROLE 0.197 0.070 0.142 2.809* .005 

BESTOFFICE 0.179 0.024 0.395 7.348* .000 

TEAM 0.195 0.083 0.123 2.365* .019 

LEADERSHIP 0.123 0.090 0.071 1.372 .171 

หมายเหตุ  *  มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 

 จากตารางท่ี 4.4 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรง (Multiple Linear Regression) 

พบวา่ ตวัแปรอิสระหรือตวัแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกค้า ลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)  (EFFICIENCY)  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ท่ีระดบั .05 ทั้งหมด 4 ตวัแปร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (Coefficient of Determination) 
2R = 0.359 โดยเรียงลําดับจากปัจจัยท่ี มี อิทธิพลมากไปหาน้อย  ได้แก่  บรรยากาศองค์กร

(BESTOFFICE) (Beta = 0.395) รองลงมาไดแ้ก่ สมาชิกท่ีดีขององคก์าร (BESTMEMBER) (Beta = 

0.288) การรับรู้บทบาท (ROLE) (Beta = 0.142) และการทาํงานเป็นทีม (TEAM) (Beta = 0.123) 

ตวัแปรสาเหตุหรือตวัแปรอิสระทุกตวัมีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม คือ ประสิทธิภาพการปฏิบติังานใน

การให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) (EFFICIENCY) ร้อยละ 35.90 ดงัแสดงใน

ตารางท่ี 4.5 
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ตารางที ่4.5  

ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (Coefficient of Determination)   

Model R R Square Adjusted    R Square Std. Error 

of the Estimate 

1 0.599 0.359 0.344 0.59215 

 

 3. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า ของ

ธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) 

 ในการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ใช้สถิติการวิเคราะห์เป็นแบบการวิเคราะห์เส้นทาง (Path 

Analysis) หรือสมการโครงสร้างเชิงเส้น เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัเชิงสาเหตุสมการเชิงเส้นอธิบาย

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัต่าง ๆ ของตวัแปรต้น ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ (EMOTION) 

สมาชิกท่ีดีองคก์าร (BESTMEMBER) ความกระตือรือร้น (ENTHUSIA) การรับรู้บทบาท (ROLE) 

บรรยากาศองค์การ (BESTOFFICE) การทาํงานเป็นทีม (TEAM) และภาวะผูน้าํ (LEADERSHIP) 

ท่ีส่งผลทั้งโดยตรง โดยออ้มและโดยรวมต่อตวัแปรตาม คือ ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) (EFFICIENCY)  

 ผูว้ิจยัได้ตั้งสมมติฐานการวิจยัในข้อ 1 คือ ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกคา้ของธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) ไดรั้บผลโดยตรงและโดยออ้มจากตวัแปร ความฉลาดทาง

อารมณ์ การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร ความกระตือรือร้น และการรับรู้บทบาท และได้รับผล

โดยตรงจาก บรรยากาศของหน่วยงาน การทาํงานเป็นทีม และภาวะผูน้าํ ซ่ึงจากการวเิคราะห์ขอ้มูล

โดยใช้สถิติ Multiple Linear Regression แล้ว พบว่า มีปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั .05 จาํนวน 4 ตวัแปร ได้แก่ บรรยากาศองค์กร (BESTOFFICE) สมาชิกท่ีดีขององค์การ 

(BESTMEMBER) การรับรู้บทบาท (ROLE) และการทาํงานเป็นทีม (TEAM) ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงนาํตวั

แปรทั้ง 4 ตวัแปร มาทาํการทดสอบความสอดคลอ้งของแบบจาํลองสมมุติฐานการวจิยักบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์ไดค้่าสถิติดงัต่อไปน้ี 
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Chi-Square = 71.13 (ค่าท่ีผา่นเกณฑย์อมรับ คือ Chi-Square / df = < 3) 

Degrees of Freedom = 1 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.467(ค่าท่ีผา่นเกณฑย์อมรับ คือ �0.05) 

P-value = 0.00000 

Critical N (CN) = 27.77 

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.13 (ค่าท่ีผา่นเกณฑย์อมรับ คือ �0.05) 

Standardized RMR = 0.13 (ค่าท่ีผา่นเกณฑย์อมรับ คือ �0.05) 

Goodness of Fit Index (GFI) = 0.92 (ค่าท่ีผา่นเกณฑย์อมรับ คือ �0.90) 

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.21 (ค่าท่ีผา่นเกณฑย์อมรับ คือ �0.90) 

Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.061 

 

แสดงเป็นภาพไดด้งัภาพท่ี 4.1 

 

 
ภาพที ่4.1 รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  ตวัแบบตั้งตน้ท่ี 1 
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ตารางที ่4.6  

ค่าสถิติในตัวแบบต้ังต้นท่ี 1 

 

 จากแผนภาพท่ี 4.1 และตารางท่ี 4.6 สรุปไดว้่า ดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของตวัแบบ

สมมติฐานตั้งตน้ ไม่กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผูว้จิยัจึงตอ้งดาํเนินการปรับปรุงตวัแบบจาํลอง

โดยการปรับตวัแบบ โดยยึดขอ้เสนอการปรับตวัแบบ (Model Modification) ซ่ึงอาศยัค่าดชันีตวั

แบบ (Model Modification Indices) และคาํนึงถึงเหตุผลเชิงทฤษฎี และทาํการทดสอบสมมติฐานอีก

คร้ัง ดงัแสดงในภาพท่ี 4.2 

 

 

 

ภาพที ่4.2 รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีปรับปรุงใหม ่

ค่าดชันี เกณฑท่ี์ใชใ้นการ

พิจารณา 

ค่าสถิติใน 

ตวัแบบตั้งตน้ 

ผลการพิจารณา 

χ2 Chi-Square 

/df = < 3 

χ2= 71.13, df=1 

(p-value=0.00000) 

ไม่ผา่นเกณฑ ์

GFI �0.90 0.92 ผา่นเกณฑ ์

AGFI �0.90 0.21 ไม่ผา่นเกณฑ ์

RMSEA �0.05 0.467 ไม่ผา่นเกณฑ ์

RMR �0.05 0.13 ไม่ผา่นเกณฑ ์
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ตารางที ่4.7  

ค่าสถิติในตัวแบบท่ีปรับปรุงใหม่ 

 

 จากภาพท่ี 4.2 และตารางท่ี 4.7 เม่ือมีการพิจารณาความกลมกลืนของตัวแบบจําลอง

ความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นของปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานใน

การให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ผลการทดสอบพบวา่ โมเดลความสาํเร็จใน

การจดัการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกัด 

(มหาชน) มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษพ์ิจารณาจากค่าไค – สแควร์(χ2) มีค่าเท่ากบั 0.41 

ท่ีองศาอิสระ (df) 1 มีค่าความน่าจะเป็น (p- value of χ2 ) เท่ากบั 0. 0.52318 นัน่คือ ค่าไค – สแควร์

ไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบัเกณฑ์ในการพิจารณากาํหนดไวว้า่ค่าไค – สแควร์ (χ2) ไม่มี

นยัสาํคญัทางสถิติ แสดงใหเ้ห็นวา่รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุตามสมมุติฐานการวิจยักบัขอ้มูล

เชิงประจกัษ ์ไม่แตกต่างกนั หรือรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุตามสมมุติฐานมีความสอดคล้อง

กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ค่าดชันีอตัราส่วนไค - สแควร์ สัมพทัธ์ (Chi-square / df) มีค่าเท่ากบั 0.41 

อยูใ่นเกณฑท่ี์กาํหนด คือ นอ้ยกวา่ 3.00 ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) และดชันีวดัระดบัความ

กลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) เท่ากับ 1.00 และ 0.99 ตามลําดับ เป็นไปตามเกณฑ์ท่ีกําหนด คือ 

มากกวา่ 0.90 ดชันีรากมาตรฐานของค่าเฉล่ียกาํลงัสองของส่วนท่ีเหลือ (RMR) เท่ากบั 0.011 และ

ค่าดชันีความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีค่าเท่ากบั 0.000 เป็นไปตาม

เกณฑท่ี์กาํหนด คือ นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงถึงรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุตามสมมุติฐานการวิจยัมี

ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์  จึงสรุปไดว้่า แบบจาํลองความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) มีความ

ค่าดชันี เกณฑท่ี์ใชใ้น

การพิจารณา 

ค่าตวัแบบสุดทา้ย 

ของการวิจยั 

ผลการพิจารณา 

χ2 Chi-Square 

/df = < 3 

χ2 = 0.41, df=1 

(p-value=0.52318) 

ผา่นเกณฑ ์

GFI �0.90 1.00 ผา่นเกณฑ ์

AGFI �0.90 1.00 ผา่นเกณฑ ์

RMSEA �0.05 0.000 ผา่นเกณฑ ์

RMR �0.05 0.0035 ผา่นเกณฑ ์
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กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษโ์ดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรง ทางออ้มและโดยรวม ดงัแสดง

ในตารางท่ี 4.8 

  

ตารางที ่4.8  

ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลระหว่างตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผล 

ตวัแปร

สาเหตุ 

ประเภทของ

อิทธิพล 

ตวัแปรผล 

ประสิทธิภาพ 

การปฏิบติังาน 

บรรยากาศองคก์ร การทาํงานเป็นทีม 

สมาชิกท่ีดี

ขององคก์าร 

DE 0.28 - 0.09 

IE 0.01 - - 

TE 0.29 - 0.09 

การรับรู้

บทบาท 

DE 0.17 0.20 0.01 

IE 0.06 - 0.09 

TE 0.23 0.20 0.10 

บรรยากาศ

องคก์าร 

DE 0.36 - 0.47 

IE 0.05 - - 

TE 0.41 - 0.47 

การทาํงาน

เป็นทีม 

DE 0.11 - - 

IE - - - 

TE 0.11 - - 

2R   0.35 0.04 0.24 
 

 จากตารางท่ี 4.8 อิทธิพลของปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) ทั้งอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และ

อิทธิพลโดยรวม อธิบายไดด้งัน้ี  
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  3.1 อิทธิพลทางตรง 

   3.1.1 สมาชิกท่ีดีองค์การ (BESTMEMBER) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยตรงต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เท่ากบั 0.28 

      3.2.2 การรับรู้บทบาท (ROLE) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยตรงต่อประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เท่ากบั 0.17 

   3.2.3 บรรยากาศองค์กร (BESTOFFICE) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยตรงต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เท่ากบั 0.36 

   3.2.4 การทาํงานเป็นทีม (TEAM) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยตรงต่อประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เท่ากบั 0.11 

  3.2 อิทธิพลทางออ้ม 

  ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลโดยออ้มต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ 

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี .05 โดยส่งผา่น บรรยากาศองคก์าร

(BESTOFFICE) ของพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) มีดงัน้ี คือ การรับรู้บทบาท (ROLE) 

มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยอ้อมต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เท่ากบั 0.20   

  ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลโดยออ้มต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ 

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี .05 โดยส่งผา่น การทาํงานเป็นทีม

(TEAM)  ของพนักงานธนาคารยูโอบี  จํากัด  (มหาชน)  มีดัง น้ี  คือ  สมาชิก ท่ี ดีองค์ก า ร

(BESTMEMBER) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยอ้อมต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)เท่ากับ 0.09 การรับรู้บทบาท (ROLE) มีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยออ้มต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยู

โอบี จาํกดั (มหาชน) เท่ากบั 0.10 บรรยากาศองคก์ร (BESTOFFICE) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดย

ออ้มต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 

เท่ากบั 0.47  

  3.3 อิทธิพลโดยรวม   

  อิทธิพลโดยรวมของตวัแปรท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 มากท่ีสุด คือ 

บรรยากาศองคก์ร (BESTOFFICE) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากบั 0.41 รองลงมาไดแ้ก่ 

สมาชิกท่ีดีองค์การ (BESTMEMBER) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากับ 0.29 การรับรู้
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บทบาท (ROLE) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากบั 0.23 และการทาํงานเป็นทีม (TEAM) 

มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากบั 0.11  

  สรุปผลการวิจยัในระยะท่ี 1 ไดว้่า จากท่ีผูว้ิจยั ไดศึ้กษาเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผูว้ิจยัคาดว่าตวัแปรสาเหตุท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของ

ธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ความฉลาดทางอารมณ์ การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร 

ความกระตือรือร้น การรับรู้บทบาท บรรยากาศของหน่วยงาน การทาํงานเป็นทีม และภาวะผูน้าํ 

แต่เม่ือผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลจากลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 325 คน มาวิเคราะห์แลว้ พบว่า มีเพียง 4 ตวัแปร

สาเหตุเท่านั้น ท่ีมีอิทธิพลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี

จาํกดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ บรรยากาศองคก์ร (BESTOFFICE) มี

ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากับ 0.41 สมาชิกท่ีดีองค์การ  (BESTMEMBER)  มีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากับ 0.29 การรับรู้บทบาท (ROLE) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล

โดยรวมเท่ากบั 0.23 และการทาํงานเป็นทีม (TEAM) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากบั 0.11 

โดยสามารถอธิบายการผนัแปรในตวัแปรผลลพัธ์ ไดร้้อยละ 35.90 ( 2R  = 0.359)  

  ผูว้จิยัจึงไดน้าํเอาปัจจยัสาเหตุทั้ง 4 ดา้นประกอบดว้ย บรรยากาศองคก์ร (BESTOFFICE) 

สมาชิกท่ีดีองค์การ (BESTMEMBER) การรับรู้บทบาท (ROLE) และการทาํงานเป็นทีม (TEAM) 

ไปพฒันาเป็นรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยู

โอบี จาํกัด (มหาชน) ต่อไป ดังแสดงความสัมพนัธ์ในการวิจยัในคร้ังน้ี ของตวัแปรสาเหตุท่ีมี

อิทธิพลต่อตวัแปรตาม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดด้งัภาพท่ี 4.3 
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สมาชิกท่ีดีองคก์าร

(BESTMEMBER)   

บรรยากาศองคก์ร

(BESTOFFICE) 

 

ประสิทธิภาพ 

การปฏิบัตงิาน 

ในการ 

ให้บริการลูกค้า  

ของธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน)  

(EFFICIENCY) 

การรับรู้บทบาท 

(ROLE) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.3 แบบจาํลองปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีไดจ้ากการวจิยัระยะท่ี 1 

 

ระยะที ่2 การสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏบัิติงานในการให้บริการ ลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) 

 

 ผูว้ิจยัได้นาํผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ทั้ง 4 ปัจจยั ได้แก่ บรรยากาศองค์กร (BESTOFFICE) 

สมาชิกท่ีดีองค์การ (BESTMEMBER) การรับรู้บทบาท (ROLE) และการทาํงานเป็นทีม (TEAM) 

มาเป็นร่างในการพิจารณาสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) มีขั้นตอนการดาํเนินการวจิยัดงัน้ี 

  1. นาํผลการวเิคราะห์ขอ้มูล และขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการถอดขอ้ความในการศึกษาวิจยั

ในระยะท่ี 1 นาํมาจดักลุ่ม (Grouping) สร้างเป็นร่างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ใช้เป็นร่างรูปแบบการพฒันาในการ

พิจารณา 

การทาํงานเป็นทีม

(TEAM)    
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  2. จดัการประชุมปฏิบติัการ (Workshop) โดยการนาํรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูว้ิจยัจดัทาํข้ึน มานาํเสนอ 

ท่ีประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) โดยเน้นกับกลุ่มท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง (Stakeholders) ท่ีเป็น

กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย ลูกคา้หรือผูท่ี้มารับบริการท่ีธนาคารยูโอบี จาํนวน 10 คน พนกังาน

ธนาคารยโูอบี จาํนวน 10 คน และนกัวชิาการ จาํนวน 10 คน รวมทั้งส้ิน 30 คน (รายช่ือดงัแสดงใน

ภาคผนวก ค) 

  ผูว้ิจยัใชเ้วลาในการจดัประชุมเชิงปฏิบติัการ 1 วนั คือวนัท่ี 24 ตุลาคม พ.ศ. 2558 ในการ

ประชุมเชิงปฏิบัติการร่วมกันวิพากษ์รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึน และนาํเสนอขอ้วพิากษแ์ละ

ขอ้เสนอแนะในการประชุมกลุ่มยอ่ย (Focus Groups) ของตวัเองมาสรุปและอภิปรายผลทั้งหมดในท่ี

ประชุมใหญ่เพื่อร่วมกนัวพิากษ ์(Brain Storming) และนาํผลการเสนอแนะมาปรับปรุงเป็นรูปแบบการ

พฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) 

ใหส้มบูรณ์ข้ึน  

  3. นาํรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคาร

ยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีไดจ้ากการประชุมเชิงปฏิบติัการ (Workshop) ท่ีไดป้รับปรุงแลว้ นาํเสนอ

ให้ผูเ้ช่ียวชาญประเมินรูปแบบเลือกกิจกรรม จาํนวน 3 ท่าน พิจารณาความเหมาะสมของรูปแบบ

การพฒันา ว่ารูปแบบใดเหมาะสมควรนาํไปใช้ และกิจกรรมใดไม่เหมาะสมท่ีนาํไปใช้ในการ

พฒันาพนักงานธนาคารยูโอบี ด้วยการให้คะแนนความเหมาะสม 5 ระดบั คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง  

(5) เห็นดว้ย (4) ไม่แน่ใจ (3) ไม่เห็นดว้ย (2) ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง (1) และเลือกรูปแบบกิจกรรมท่ีมี

ค่าคะแนนความเห็นชอบตั้งแต่ 3.51 - 5.00 โดยพฒันาปรับปรุงรูปแบบตามข้อเสนอแนะของ

ผูเ้ช่ียวชาญใหส้มบูรณ์ ก่อนท่ีจะนาํไปทดลองใชใ้นการวจิยัระยะท่ี 3 ต่อไป  

 1. การสร้างร่างรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า ของ

ธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) โดยผู้วจัิย 

 ผูว้ิจ ัยได้นําผลการวิเคราะห์ข้อมูล และข้อเสนอแนะท่ีได้จากการถอดข้อความในการ

ศึกษาวิจัยในระยะท่ี 1 นํามาจัดกลุ่ม (Grouping) เพื่อนํามาสร้างเป็นร่างรูปแบบการพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงจากการ

วิจยัพบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน) เรียงลาํดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ บรรยากาศองคก์ร (BESTOFFICE) มีค่าสัมประสิทธ์ิ

อิทธิพลโดยรวม เท่ากับ 0.41 รองลงมาได้แก่  สมาชิกท่ีดีองค์การ (BESTMEMBER) มีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากับ 0.29 การรับรู้บทบาท (ROLE) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล
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โดยรวมเท่ากบั 0.23 และการทาํงานเป็นทีม (TEAM) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากบั 0.11 

ซ่ึงเม่ือศึกษาดูรายละเอียดแต่ละปัจจยัก็จะเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีไดจ้ากการวิจยั และจากการศึกษาของ วิรัช 

สงวนวงศว์าน (2531, น. 86) กล่าววา่ ประสิทธิภาพจะเป็นเคร่ืองช้ีวดัความเจริญกา้วหนา้ หรือความ

ลม้เหลวขององค์การผูบ้ริหารท่ีเช่ียวชาญจะเลือกการบริการท่ีเหมาะสมกบัองค์การของตน และ

นาํไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานนั้น มีผูท่ี้

ศึกษาไวม้ากซ่ึงในการศึกษาได้ให้นิยามประสิทธิภาพการปฏิบติังานแตกต่างกนั จาํแนกไวเ้ป็น  

2 กลุ่ม คือ กลุ่มแรก ไดนิ้ยามประสิทธิภาพการปฏิบติังานในฐานะของประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ในหน้าท่ี (Task Performance) หรือเรียกว่า ประสิทธิภาพตามบทบาท (In-Role Behavior) (e,g., Jex, 

1998, pp. 52-54) และกลุ่มท่ีนิยามประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในฐานะของประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานรวม (Overall Performance) ซ่ึงไดนิ้ยามประสิทธิภาพการปฏิบติังานวา่เป็นประสิทธิภาพ

ทุก ๆ อย่างท่ีเก่ียวกับการทาํงาน อันหมายรวมถึงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในหน้าท่ีและ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานตามสถานการณ์ (Contextual Performance) ผูว้จิยัใชแ้นวคิดทฤษฎีและ

การวิจยัท่ีนิยามประสิทธิภาพการปฏิบติังานในฐานะของประสิทธิภาพการปฏิบติังานรวม ดงันั้น

ผูว้จิยัจึงไดน้าํปัจจยัท่ีจะตอ้งพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคาร

ยูโอบี จาํกัด (มหาชน) ซ่ึงจากการวิจยัระยะท่ี 1 พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)  ได้แก่ บรรยากาศองค์กร

( BESTOFFICE)  มี ค่ า สั ม ป ร ะ สิ ท ธ์ิ อิ ท ธิ พ ล โ ด ย ร ว ม  เ ท่ า กับ  0. 41 ส ม า ชิ ก ท่ี ดี อ ง ค์ ก า ร

(BESTMEMBER) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากบั 0.29 การรับรู้บทบาท (ROLE) มีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากบั 0.23 และการทาํงานเป็นทีม (TEAM) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล

โดยรวมเท่ากับ 0.11 เป็นปัจจัยท่ีต้องได้รับการพฒันาเป็นลําดับแรก และพฒันาปัจจัยท่ีมีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม ลาํดบันอ้ยลงต่อเน่ืองกนัไป 

  1.1 การพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน)  

  รูปแบบน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อเป็นการพฒันาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานใน

การใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ บรรยากาศองคก์ร สมาชิกท่ีดีองคก์าร 

การรับรู้บทบาท และการทาํงานเป็นทีม ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นตวัแปรในการให้บริการลูกค้า ของ

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีแสดงออกมาต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน รูปแบบท่ีถูก

กาํหนดข้ึนจะตอ้งเป็นการพฒันาปัจจยัภายในตวับุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ เม่ือมีการพฒันา

ปัจจยัภายในของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เก่ียวกบัปัจจยัทั้ง 4 ตวัแปรปัจจยั ก็จะส่งผลใหมี้การ
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ปฏิบติังานท่ีดีข้ึน ผูว้ิจยัจึงไดจ้ดัทาํรูปแบบ “การประชุมเชิงปฏิบติัการเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)” โดยมีทิศทางการพฒันา คือ 

 

ตารางที ่4.9  

ทิศทางการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารยโูอบี จาํกัด (มหาชน)  

ปัจจยั ทิศทางการพฒันาปัจจยั 

1. บรรยากาศองคก์าร 

    (BESTOFFICE)  

เพื่อใหพ้นกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เขา้ใจใน 

   วธีิการสร้างบรรยากาศของหน่วยงานใหน่้าอยู ่น่าทาํงาน 

2. สมาชิกท่ีดีขององคก์าร 

   (BESTMEMBER)  

เพื่อใหพ้นกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เขา้ใจ 

   พฤติกรรมองคก์ร และอยูก่บัองคไ์ดอ้ยา่งมีความสุข 

3. การรับรู้บทบาท(ROLE) เพื่อใหพ้นกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) รับรู้บทบาท  

   และหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายของตนเอง ในการปฏิบติังาน 

4. การทาํงานเป็นทีม(TEAM)  เพื่อใหพ้นกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เขา้ใจการ 

   ปฏิบติังานในลกัษณะการทาํงานร่วมกนักบับุคคลอ่ืน 

 

 ในการท่ีจะพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน) จะตอ้งพฒันาพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ให้เกิดการคิด เกิดปัญญา 

และตระหนกัในการท่ีจะช่วยลดปัญหา อยา่งแทจ้ริง และร่วมการพฒันากบัเครือข่ายอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพดว้ย 

  1.1.1 รูปแบบการพฒันาความสามารถในดา้นบรรยากาศขององคก์าร (ปัจจยัท่ี 1)  

  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านบรรยากาศขององค์การ มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม

เท่ากบั 0.41 ผูว้ิจยัจดัทาํรูปแบบโดยให้มีการอบรม ฝึกปฏิบติัและนาํไปเป็นแนวทางในการพฒันา

ดา้นบรรยากาศขององคก์าร 

  รูปแบบการพฒันาการเพิ่มประสิทธิภาพด้านบรรยากาศขององค์การ ของพนักงาน

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เบ้ืองตน้ประกอบดว้ย 

   1) การสร้างแนวคิดเก่ียวกบับรรยากาศขององค์การ สร้างเจตคติทางบวก เหตุผลท่ี

ตอ้งทาํงานร่วมกนั 

   2) ฝึกกระบวนการสร้างบรรยากาศขององค์การ ด้วยวิธีการของ กระทรวง

สาธารณสุข คู่มือการจดัทาํการปรับเปล่ียนพฤติกรรม : คลายตน้กลา้ และ การฝึกแสดงบทบาท

สมมติ    
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   3) กระบวนการสร้างบรรยากาศขององค์การ และรูปแบบบริหารในการทาํงาน

ร่วมกนั เพื่อทาํความเขา้ใจรูปแบบบริหารเพื่อพื้นฐานในการทาํงานร่วมกนั 

   4) ประเมินผล โดยการสังเกต การเปล่ียนแปลงของพฤติกรรม การมีส่วนร่วม

อภิปราย 

  ผูว้ิจยัไดส้ร้างกิจกรรมการพฒันาความสามารถในดา้นการสร้างบรรยากาศขององค์การ

ของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ดงัน้ี  

 

 กิจกรรมการพฒันาความสามารถในการสร้างบรรยากาศขององค์การขององค์การของ

พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

 หลกัการและเหตุผล  

 การทาํให้บรรยากาศของการทาํงานไม่เครียด และรู้สึกไดถึ้งการมีความสุขท่ีได้อยู่ภายใต้

บรรยากาศนั้น ๆ ทาํใหรู้้สึกอยา่งทาํงานร่วมกนักบับุคคลอ่ืน นัน่เป็นส่ิงท่ีทีมและหน่วยงาน องคก์าร

ตอ้งการมากท่ีสุด บรรยากาศในองค์การท่ีดีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของขององค์การ

ของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เป็นอยา่งยิง่ เพราะหากวา่บุคลากรในองคก์รปฏิบติังาน

แล้วมีปัญหาหรือเกิดข้อโต้แยง้ข้ึน ก็สามารถโต้แยง้ได้ ปัจจุบนัมีหลาย ๆ องค์การ โดยเฉพาะ

องค์การใหญ่ ๆ ตอ้งเผชิญกบัปัญหากบัความขดัแยง้ในองค์การ ดงันั้นการสร้างบรรยากาศท่ีดีใน

องคก์ารจึงมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ในการลดความขดัแยง้ในองค ์และสร้างความสามคัคีดว้ย 

 วตัถุประสงค ์ 

 เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการสร้างบรรยากาศขององคก์าร และ

เหตุผลท่ีตอ้งทาํงานอยูร่่วมบรรยากาศเดียวกนั ภายใตส้ภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง 
     

 เป้าหมาย พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 13 คน 

 วทิยากร   ดร.สุนนัท ์สาคร  

 หลกัสูตร  บรรยาย และกิจกรรม  

 กิจกรรมประกอบดว้ย   1. กิจกรรม ช่วยฟังหน่อย 

   2. กิจกรรม ถอดรหสั 

   3. กิจกรรม การพฒันาอารมณ์   

   4. กิจกรรม การพฒันาการพูด  

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 1 “ช่วยฟังหน่อย”      
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 รายละเอียด การดาํเนินการ 

  1. จดัท่ีใหผู้เ้ขา้อบรมเป็นตวัยหูรือ คร่ึงวงกลม 

  2. ขออาสาสมคัร 1 คน จากผูเ้ขา้อบรมแลว้พาไปนอกกลุ่ม 

  3. ผูน้าํกิจกรรมบอกใหอ้าสาสมคัรเตรียมเล่าเร่ืองปัญหาในการปฏิบติังานใหน่้าสนใจ 

  4. ผูน้าํกิจกรรมบอกให้ผูเ้ขา้อบรมแสดงกิริยาไม่สนใจ เช่น คุยกนั เล่นกนั พูดแข่ง เวลา

อาสาสมคัร ออกมาเล่าเร่ือง 

  5. เม่ือเตรียมอาสาสมคัรและผูเ้ขา้อบรมเรียบร้อยแลว้ ผูน้าํกิจกรรมพาอาสาสมคัรมา เขา้

กลุ่มแลว้ใหเ้ล่าเร่ืองปัญหาในการปฏิบติังาน 

  6. เม่ืออาสาสมคัรเล่าเร่ืองจบโดยผูเ้ขา้อบรมไม่ร่วมมือ ผูน้าํกิจกรรมสัมภาษณ์ผูเ้ล่าเร่ือง    

วา่รู้สึกอยา่งไรท่ีเล่าเร่ืองแลว้เพื่อน ๆ ไม่ฟ้ง และให้ผูเ้ขา้อบรมแต่ละคนบอกความรู้สึกของตนเอง   

วา่รู้สึกอยา่งไร ท่ีแสดงกิริยาไม่สนใจเพื่อนท่ีเล่าเร่ือง แลว้ถา้ตวัเราเป็นผูเ้ล่าเร่ืองเราจะรู้สึกอยา่งไร

ส่วนใหญ่ จะมีผูเ้ขา้อบรมแสดงความเห็นใจผูเ้ล่าเร่ือง 

  7. วทิยากรสรุปเร่ืองการปฏิบติังาน 

 

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 2 “ถอดรหสั” 

 แนวคิด เป็นการสร้างบรรยากาศการทาํงานร่วมกนั เพื่อประโยชน์ของส่วนรวม รู้จกัใหอ้ภยั     

มีการวางแผนแก่ปัญหา  

 วตัถุประสงค ์เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการอบรมสามารถทาํงานร่วมกนัภายใตบ้รรยากาศต่าง ๆ รู้จกั

การใหอ้ภยั ซ่ึงกนัและกนั 

 ส่ือ ไมท่ี้ต่อเป็นรูปตึก 58 ช้ิน 1 – 2 ชุด 

 การดาํเนินการ 

  1. ใหผู้เ้ขา้รับการอบรมวางแผน ดึงไม่ออกจากแถวคร้ังละ 1 ช้ิน 

   2. กติกาหา้มดึงไม ้3 ช้ินบนสุด และเขา้มาดึงไมไ้ดที้ละ 1 คน 

   3. ใชมื้อขา้งท่ีถนดัเพียงขา้งเดียวเท่านั้น มืออีกขา้งหน่ึงไพล่หลงัไว ้

  4. วทิยากรจบัเวลา และนบัจาํนวนช้ินไม ้

 การวดัและประเมินผล 

  1. สังเกตพฤติกรรม 

   2. ตรวจสอบผลงาน 
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 สรุปสาระสาํคญั 

   1. วทิยากรสังเกตผูเ้ขา้รับการอบรมขณะดึงไมอ้อก 

   2. ถา้ไมร่้วง วทิยากรตอ้งสังเกตบุคคลในกลุ่มวา่มี การต่อวา่ ดุ หรือปลอบโยนกนั 

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 3 การพฒันาอารมณ์   

  วธีิดาํเนินการ 

  เทคนิคการจดัการกบัอารมณ์ตนเอง ทบทวน วา่มีอะไรบา้งท่ีเราทาํลงไป เพื่อตอบสนอง

อารมณ์ท่ีเกิดข้ึน และพิจารณาว่าผลท่ีตามมาเป็นอย่างไร เตรียมการในการแสดงอารมณ์ ฝึกสั่ง

ตวัเองว่าจะทาํอะไรและจะไม่ทาํอะไร ฝึกรับรู้ในส่ิงท่ีเกิดข้ึน หรือท่ีเราต้องเก่ียวข้องในด้านดี 

ทาํอารมณ์ให้แจ่มใส ไม่เศร้าหมอง สร้างโอกาสจากอุปสรรค หรือหาประโยชน์จากปัญหา โดยการ

เปล่ียนมุมมอง เช่น คิดวา่เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนคือความทา้ทายท่ีจะทาํใหเ้ราพฒันายิง่ข้ึน เป็นตน้ 

  ฝึกผอ่นคลายความเครียด โดยเลือกวธีิท่ีเหมาะกบัตนเอง เช่น ออกกาํลงักาย นัง่สมาธิ เดิน

จงกรม เล่นดนตรี ปลูกตน้ไม ้เป็นตน้ 

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 4 การพฒันาการพูด 

 วธีิดาํเนินการ  

  เป็นการบรรยาย โดยเนน้ใหผู้พู้ดมีความรู้ความเขา้ใจใน 3 ส่ิง คือ 

   1. ตอ้งรู้ตวัเรา คือ 

     1.1 รู้ฐานะ สิทธิ และหนา้ท่ี 

    1.2 รู้ความควรไม่ควรหรือกาลเทศะ 

    1.3 จะตอ้งฝึกตนเองในดา้นต่าง ๆ เช่น การแต่งกาย การแสดงพฤติกรรมต่อสังคม 

ความอดทนหนกัแน่น อดกลั้น ความมีนํ้าใจต่อผูอ่ื้น การใชน้ํ้าเสียง ท่าทาง และภาษาพูด 

   2. ตอ้งรู้ตวัเขา ซ่ึงหมายถึงตวัผูฟั้ง รู้วา่เขาเป็นใคร สนใจและตอ้งการฟังอะไร 

   3. ตอ้งรู้วิธีพูด ให้รู้จกัวิธีคิดก่อนพูด ให้มีการระงบัอารมณ์ อดทน อดกลั้น คิดให้

รอบคอบ รู้จกัรักษาความใจเยน็ 

  หลงัจากการบรรยายใหค้วามรู้ กาํหนดกิจกรรมสมมุติ ใหแ้ต่ละคนเตรียมหวัเร่ืองท่ีตนเอง

ประทบัใจท่ีสุดมาฝึกการสนทนาการพูด และให้วิทยากรท่ีบรรยายวิพากษ์การฝึกพูดเพื่อนําไป

ปรับปรุงแกไ้ขในส่วนท่ีขาดตกบกพร่อง 

 ผูรั้บผดิชอบโครงการ นายวษิณุ บริจาค ผูว้จิยั  

 สถานท่ีฝึกอบรม ณ หอ้งประชุมสาํนกังานภาคจงัหวดัอุดรธานี 
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 ผลท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

  1. องคก์ารของพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) เขา้ใจในการสร้างบรรยากาศใน

หน่วยงาน และสามารถสร้างบรรยากาศท่ีดีในการดาํเนินงานได ้เป็นผลดีในการสร้างทีมและการ

ทาํงานกลุ่ม  

  2. สร้างความสัมพนัธ์ในงานสมาชิกในทีมงานจะช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั เป็นผลดีในการ

สร้างทีมและการทาํงานกลุ่ม และบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการร่วมกนั 

 

  1.1.2 รูปแบบการพฒันาปัจจยัดา้นการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์าร (BESTMEMBER)  

(ปัจจยัท่ี 2)  

  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยความสามารถด้านการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ ซ่ึงมีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมมากท่ีสุด คือ เท่ากบั 0.29 ผูว้ิจยัจดัทาํรูปแบบโดยให้มีการอบรม ฝึก

ปฏิบติัและนาํไปเป็นแนวทางในการพฒันาความสามารถดา้นการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์าร 

  ผูว้ิจยัไดส้ร้างกิจกรรมการพฒันาความสามารถในการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ ของพนกังาน

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ดงัน้ี  

 

 กิจกรรมการพฒันาความสามารถในดา้นการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์าร ของพนกังาน

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

 หลกัการและเหตุผล  

 การทาํงานท่ีอยูใ่นระเบียบวินยั อยู่ในระบบท่ีองคจ์ดัตั้งข้ึน อย่างมีวินยั เป็นส่ิงท่ีทุกองคก์ร

ตอ้งการ แต่ส่วนมากแลว้บุคลากรท่ีอยูใ่นองค์นั้น ๆ มกัปฏิบติัตวัตามใจตนเอง ไม่ให้ความสําคญั

กบัเพื่อนร่วมงาน หรือแมแ้ต่องค์กรท่ีตนเองปฏิบติังาน เพียงเพื่ออยากให้ทุกคนในองค์กรมองว่า

ตนเองมีความสาํคญั จนทาํใหเ้กิดปัญหาในองคก์รท่ีปฏิบติังานได ้     

 วตัถุประสงค ์ 

 เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ และ

เหตุผลท่ีตอ้งทาํงานอยา่งเป็นระบบภายใตร้ะเบียบเดียวกนักบับุคคลอ่ืน  

 เป้าหมาย  พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 13 คน 

 วทิยากร    นางสาวอชิรญาณ์ ศิลารักษ ์ 

 หลกัสูตร บรรยาย และกิจกรรม  
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 กิจกรรมประกอบดว้ย   

  1. กิจกรรม การวเิคราะห์ตนเอง 

  2. กิจกรรม การพฒันาจิตใจ 

  3. กิจกรรม ระดมสมองตน้ไมแ้ห่งความคิด 

  4. กิจกรรม ห่วงหา – อาลยั (อะไร) 

  5. กิจกรรม ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการจากเรา  

  6. กิจกรรม วธีิการบริการใหผู้รั้บบริการประทบัใจ  

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 1 การวเิคราะห์ตนเอง 

  วธีิดาํเนินการ 

  ใชว้ธีิการบรรยายในหอ้งเรียน โดยเชิญวทิยากรมาบรรยาย 

   1. ฝึกวเิคราะห์จุดอ่อน จุดแขง็  

   2. การพฒันาการแต่งกาย เพราะการแต่งกายสามารถช่วยพฒันาบุคลิกภาพได ้เพราะ

ช่วยบกปิดข้อบกพร่องของร่างกาย ช่วยเสริมจุดเด่นของรูปร่าง หน้าตาให้ดูดีช่วยเสริมสร้าง

บุคลิกภาพ  

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 2 การพฒันาจิตใจ 

  วธีิการดาํเนินการ นิมนตพ์ระมาแสดงธรรมในชั้นเรียน ในหวัขอ้  

   1. การพฒันาคุณธรรมและจริยธรรม 

   ใชว้ธีิการบรรยายแสดงธรรมในหอ้งเรียน ในหวัขอ้ ดงัน้ี 

    1.1 คุณธรรม 4 ประการตามพระราโชวาท ไดแ้ก่ 

     1.1.1 การรักษาความสัจ รักษาคาํมัน่สัญญา ไม่โกหกหลอกลวง 

     1.1.2 การรู้จกัข่มใจตนเอง ฝึกใจตนเองให้สงบไม่รัก โลภ โกรธ หลงอาฆาต

แคน้ไม่ทยานอยากจนเกินงาม 

     1.1.3 การอดทน อดกลั้น ไม่เป็นคนใจร้อน ไม่โกรธง่าย อดทนต่ออารมณ์  

     1.1.4 การระวงัความชั้ว ความทุจริต และการเสียสละ  

    1.2 ทศพิธราชธรรม ไดแ้ก่ธรรมของนกัปกครองมี 10 ประการ ดงัน้ี 

     1.2.1 ทาน คือการให ้รู้จกัทาํบุญ ทาํทาน 

     1.2.2 ศีล คือ การรักษา กาย วาจาใจใหป้ระพฤติปฏิบติัอยูใ่นศีลในธรรม 

      1.2.3 ปริจจาคะ การเสียสละ ความสุข ประโยชน์ส่วนตนเพื่อคนอ่ืนและ

ส่วนรวม 

      1.2.4 อาชวะ ความซ่ือตรง ซ้ือสัตยไ์ม่คดโกงใคร  
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      1.2.5 มทัทวะ ความอ่อนโยน อ่อนหวาน แต่ไม่อ่อนแอ 

      1.2.6 ตปะ ความเพียรพยายาม 

      1.2.7 อกัโกธะ ความไม่โกรธ  

      1.2.8 อวหิิงสา ความไม่เบียดเบียนผูอ่ื้น 

      1.2.9 ขนัติ ความอดทน อดกลั้น ต่อส่ิงต่าง ๆ  

      1.2.10 อวโิรธนะ การปฏิบติัตนไม่ผดิทาํนองครองธรรม 

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 3 กิจกรรม ระดมสมองตน้ไมแ้ห่งความคิด 

  วธีิดาํเนินการ 

  วธีิการใชก้ารทาํกิจกรรม ประชุมกลุ่มยอ่ย เพื่อสร้าง Commitments ท่ีจะสร้างแรงบนัดาล

ใจให้พนักงานมุ่งมั่นบริการลูกค้าด้วยใจ สามารถกระตุ้นให้ทุกคนใน Class ได้ร่วมกันเขียน 

Commitments ไดอ้ยา่งชดัเจนและช่วยให้แนวคิดในการพฒันาตวัเองของพนกังานและสามารถฝึก

พนกังาน ให้ดึงความคิดสร้างสรรคเ์ป็นรายบุคคลท่ีจะไดมุ้มมองเป็นความคิดใหม่ ไดเ้รียนรู้วิธีการ

ระดมสมอง ท่ีสามารถนาํมาเป็นขอ้มูลในการสร้างสรรคบ์ริการใหน่้าประทบัใจไดง่้ายข้ึน 

  วสัดุอุปกรณ์ 

   1. ตน้ไมป้ระดิษฐ ์1 ตน้ 

   2. กระดาษ ใชเ้ขียนความคิดสร้างสรรค ์

   3. เชือกหรือพูส่าํหรับหอ้ยกระดาษ 

   4. ปากกาเมจิก 

  ขั้นตอนการร่วมกิจกรรม การระดมความคิด (Brainstorming) เป็นวิธีการท่ีใชพ้ฒันาทกัษะ

ในการแก้ปัญหาโดยการพยายามหาวิธีหรือแนวคิดใหม่ ๆโดยการเปิดโอกาสให้สมาชิกเสนอ

แนวคิดหรือวิธีท่ีนึกไดท้นัทีอยา่งเป็นอิสระโดยไม่ตอ้งคาํนึงถึงความเหมาะสมหรือความเป็นไปได ้

และไม่ยอมใหมี้การการถูกคดัคา้น หรือวจิารณ์จากสมาชิก 

   1. ให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเขียนแนวความคิดและรูปแบบการให้บริการลูกคา้ แลว้

นาํไปแขวนไวท่ี้ตน้ไมป้ระดิษฐ ์

   2. ให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมทุกคนหมุนเวียนกนัไปหยิบกระดาษท่ีแขวนไวท่ี้ตน้ไม้

ประดิษฐ ์แลว้อ่านใหเ้พื่อน ๆ ทุกคนฟัง  

   3. นาํแนวคิดและรูปแบบท่ีไดม้ารวบรวมสรุปเป็นเอกสารแจกให้ผูเ้ขา้รับการพฒันาทุก

คน 
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 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 4 ห่วงหา – อาลยั (อะไร) 

 วัตถุประสงค์ เพื่อให้ผู ้เข้ารับการอบรมมีความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับการขจัดความ

ความเครียด และการยอมรับฟังความคิดเห็นของคนอ่ืน โดยกิจกรรม ห่วงหา – อาลยั (อะไร)  

 วธีิดาํเนินการกิจกรรมท่ี 4 “ห่วงหา – อาลยั (อะไร)”  

  1. เป็นการบรรยาย ความหมาย ความเครียด และการยอมรับฟังความคิดเห็นของคนอ่ืน 

จะทาํใหเ้ขา้ใจในการอยูร่่วมกนั และสร้างความกระตือรือร้นใหก้บัตนเองได ้      

  2. ผูเ้ขา้อบรมร่วมกนัปฏิบติั และร่วมกนัเล่นกิจกรรม 

 ส่ือ 

  1. มีส่ิงของ 8 – 10 ช้ิน (เท่าจาํนวนผูเ้ขา้รับการอบรมแต่ละกลุ่ม) 

     2. เชือกฟาง กลุ่มละ 1 เส้น ยาวประมาณ 75 – 100 เซนติเมตร 

     3. นาฬิกา 

 การดาํเนินกิจกรรม 

     1. วทิยากรช้ีแจงกติกาใหผู้เ้ขา้รับการอบรมรับทราบ  

     2. ใหส้มาชิกทั้ง 8 – 10 คน นาํส่ิงของท่ีไดรั้บมอบหมายไปซ่อนในบริเวณใกลเ้คียง 

     3. เม่ือสมาชิกทุกคน ซ่อนส่ิงของเรียบร้อยแล้วให้สมาชิกทุกคนจบัมือกนัเป็นวงกลม 

วทิยากรนาํเชือกฟางมารัดรอบตวัหรืออวยัวะส่วนใดส่วนหน่ึงของร่างกาย สมาชิกทั้ง 8 – 10 คน ให้

ห่วงเชือกฟางพอเหมาะกบัสมาชิก 7 คน ไม่ควรใหญ่หรือเล็กเกินไป 

    4. เม่ือสมาชิกหาของไดค้รบโดยเชือกไม่ขาด / หลุด ใหย้ติุกิจกรรม 

 การวดัและประเมินผล 

  1. สังเกตการณ์วางแผนของกลุ่ม 

  2. สังเกตพฤติกรรมกลุ่มวา่เป็นผูน้าํ ผูต้าม ท่ีดีหรือไม่ 

  3. ใหค้ะแนนตามจาํนวนช้ินของท่ีหาพบ 

 สรุปสาระสาํคญั 

  1. การเป็นผูท่ี้เขา้ใจซ่ึงกนัและกนั การยอมรับ 

  2. ความคิดเห็นของตนเองและผูอ่ื้น มีการส่ือสาร 2 ทาง (Two way communication) 
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 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 5  ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการจากเรา  

  ใช้วิธีการบรรยาย แนวคิดการสร้างสรรค์บริการให้น่าประทบัใจในรูปแบบใหม่ ๆ 

โดยใชห้ลกัการ SMART Service and Positive Thinking 

   S = Smile 

   M = Moving Forward 

   A = Account 

   R =  Relation 

   T =  Team 

 แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการลูกคา้ 

  1. Know Your Customer (KYC) : เรารู้จกัประชาชนมากแค่ไหน 

  2. Pro-Accountability : บริการแบบไหนท่ีเป็น Pro-Accountability 

    3. Creative : สร้างสรรคบ์ริการใหแ้ตกต่าง โดดเด่น และโดนใจ 

    4. Exclusive : สร้างการส่ือสารใหพ้ิเศษเฉพาะลูกคา้ 

    5. Difference : สร้างความแตกต่างใหบ้ริการ 

    6. Impression : ออกแบบสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้ 

    7. Value : จุดหมายหลกั สร้างคุณค่าใหลู้กคา้ประทบัใจ 

 หลกัการ Positive Thinking 

  1. Positive Thinking : คิดบวกวนัน้ี ชีวติดีข้ึนวนัน้ี 

       2. Change : การเปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึน สร้างไดด้ว้ยตวัเอง 

       3. Give : การใหเ้ร่ิมตน้ทาํไดจ้ากตวัเราเอง 

       4. Happy Life : ความสุขเป็นของตวัคุณเอง ความสุขจากการทาํงาน ความสุขท่ีมีโอกาส

ทาํใหค้นรอบขา้งมีความสุข ความสุขท่ีเกิดจากความสุขสงบในใจเรา 

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 6 วธีิการบริการใหผู้รั้บบริการประทบัใจ  

 ใช้วิธีการอภิปราย (Discussion) โดยการจดัให้บุคคลท่ีเขา้อบรมตั้งแต่สองคนข้ึนไปมาพูด

แสดงความคิดเห็นและมุมมองของตนเองให้คนอ่ืนฟัง ในประเด็นท่ีเป็นกรรมวิธีการปฏิบติัของแต่

ละบุคคล จะเป็นการอภิปรายเฉพาะในกลุ่มผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม (Group Discussion) และเป็นการ

แลกเปล่ียนความคิดเห็น เพื่อคน้หา พิจารณาและดาํเนินการแกไ้ขปัญหา หรือหาขอ้สรุปท่ีเป็นความ

สนใจร่วมกนั 

 ผูรั้บผดิชอบโครงการ  นายวษิณุ บริจาค  ผูว้จิยั  

 สถานท่ีฝึกอบรม ณ หอ้งประชุมสาํนกังานภาคจงัหวดัอุดรธานี 
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 ผลท่ีคาดวา่จะไดรั้บ  

        1. สร้างขวญั และกาํลงัใจในการทาํงานให้กบัสมาชิก เพราะการมีความกระตือรือร้น 

ในการทาํงานเป็นผลดีในการสร้างทีมและการทาํงานกลุ่ม  

       2. สร้างความสัมพนัธ์ในงานสมาชิกในทีมงานจะช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ไม่เครียด ทาํให้

บุคคล ทีม และงาน มีความผกูพนัใกลชิ้ดกนั และบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการร่วมกนั 

 

   1.1.3 รูปแบบการพฒันาความสามารถในการรับรู้บทบาท (ROLE) (ปัจจยัท่ี 3) 

   ผลการวิเคราะห์ปัจจยัความสามารถในการรับรู้บทบาท มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล

เท่ากับ 0.29 ผูว้ิจ ัยจัดทาํรูปแบบโดยให้มีการอบรม ฝึกปฏิบัติและนําไปเป็นแนวทางในการ

พฒันาการรับรู้บทบาท ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.4 รูปแบบการพฒันาความสามารถในการรับรู้บทบาท ขององคก์ารของพนกังานธนาคารยู

โอบี จาํกดั (มหาชน) เบ้ืองตน้ 

 

   รูปแบบการพฒันาการเพิ่มประสิทธิภาพความสามารถในการรับรู้บทบาทของ

พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เบ้ืองตน้ประกอบดว้ย 

    1 .  การสร้างแนวคิดเก่ียวกับการรับรู้บทบาท สร้างเจตคติทางบวก และ 

ตรียมความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการรับรู้บทบาท  

    2.  ก ร ะ บ ว น ก า ร พัฒ น า ก า ร รั บ รู้ บ ท บ า ท  ด้ว ย วิ ธี ก า ร ข อ ง  Larry Greiner 

(การเปล่ียนแปลง เกิดจาก แรงบงัคบัภายนอก และแรงบงัคบัจากภายใน) และ การฝึกแสดงบทบาท

สมมติ    

    3. ประเมินผล เป็นการประเมินผลการพฒันาการปฏิบติังานภายใตก้ารรับรู้บทบาท 

โดยการสังเกตจากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม การมีส่วนร่วมอภิปรายและการแสดง 

   กระบวนการพฒันาการรับรู้บาท  

         การแสดงบทบาทสมมติ 

 
 

                ประเมินผล 

เกิดการพฒันาองคก์รอยา่งย ัง่ยนื 

 

 

 

   สร้างแนวคิดเก่ียวกบัการรับ 

                     รู้บทบาท 
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   ผูว้ิจยัได้สร้างกิจกรรมการพฒันาความสามารถด้านการรับรู้บทบาทของพนักงาน

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ดงัน้ี  

 

 กิจกรรมการพฒันาความสามารถด้านการรับรู้บทบาทของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน)  

 หลกัการและเหตุผล  

 การแสดงบทบาทสมมติ คือแนวทางการดาํเนินงานท่ีใกลเ้คียงกบัสถานการณ์จริงเป็นท่ีสุด 

เป็นส่ิงท่ีกาํหนดกิจกรรมต่อบุคลท่ีชัดเจนและสามารถรับการแนะนาํท่ีถูกต้องสมเหตุสมผลได ้

การมีความรู้ในบทบาทการดาํเนินการตามบทบาทท่ีไดรั้บคือส่วนสาํคญัในการทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้น 

ซ่ึงมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เป็นอยา่งยิง่  

 วตัถุประสงค์ เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการรับรู้บทบาทของ

ตนเอง 

 เป้าหมาย    พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 13 คน 

 วทิยากร    นางสาวอชิรญาณ์ ศิลารักษ ์ 

 หลกัสูตร    บรรยาย และกิจกรรม  

 กิจกรรม ประกอบดว้ย   

  1. กิจกรรม การรู้จกัตวัเอง 

  2. กิจกรรม บทบาทและหนา้ท่ี 

  3. กิจกรรม การแสดงบทบาทสมมติ    

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 1 “การรู้จกัตวัเอง”  

    วตัถุประสงค์ เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการอบรมรู้จกัเรียงลาํดบัความคิดของตนเอง และรู้จกัตนเอง

มากข้ึน 

    อุปกรณ์ กระดาษ A 4 คนละ 2 แผน่ 

        วธีิดาํเนินการ 

  1. แผน่ท่ี 1 ใหทุ้กคนเขียนบทบาทท่ีตนเองไดรั้บในองคก์รในปัจจุบนั 

  2. แผน่ท่ี 2 ใหทุ้กคนเขียนบทบาทท่ีตนเองตอ้งการในองคก์ร      

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 2 “บทบาทและหนา้ท่ี”  

 จุดประสงค ์เพื่อใหผู้เ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ความเขา้ใจในบทบาทหนา้ท่ีของตนเองในการ

ปฏิบติังาน 
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 วิธีดาํเนินการ เป็นการบรรยาย ความหมาย ของการรับรู้บทบาท และหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ี

สหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุข แต่ละตาํแหน่งงานในหน่วยงาน หรือหนา้ท่ีท่ีบุคคลตอ้งปฏิบติัตาม

เกณฑ์ท่ีได้รับทางสังคมและตอ้งแสดงออกตามความคาดหวงัของสังคม และบทบาทจะกาํหนด

ความรับผิดชอบของงานต่าง ๆ ท่ีปฏิบติั ซ่ึงจะช่วยให้บุคคลมีพฤติกรรมอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมี

อยู ่3 ลกัษณะ ดงัน้ี 

   1. บทบาทในอุดมคติหรือส่ิงท่ีสังคมกาํหนด (The Socially Prescribed or Role) เป็น

บทบาทในอุดมคติท่ีมีการกาํหนดสิทธิและหนา้ท่ีตามตาํแหน่งทางสังคมไว ้

           2. บทบาทท่ีควรกระทาํ (The Perceived Role) เป็นบทบาทท่ีแต่ละบุคคลเช่ือว่าควร

กระทาํตามตาํแหน่งท่ีไดรั้บซ่ึงอาจไม่เหมือนกบับทบาทในอุดมคติหรืออาจแตกต่างกนัในแต่ละ

บุคคล 

           3. บทบาทท่ีกระทาํจริง (The Performance Role) เป็นบทบาทท่ีบุคคลได้กระทาํจริง 

ข้ึนอยูก่บัความเช่ือความคาดหวงัและการรับรู้ของแต่ละบุคคลตลอดจนความกดดนัและโอกาสแต่

ละสังคมในระยะเวลาหน่ึงรวมถึงบุคลิกภาพและประสบการณ์ของแต่ละบุคคลดว้ย 

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 3 การแสดงบทบาทสมมติ  

 วตัถุประสงค์ เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการอบรมทราบถึงบทบาทหน้าท่ี เพื่อเรียนรู้ไปสู่การพฒันา

ประสิทธิภาพตนเอง 

 วิธีดาํเนินการ สร้างสถานการณ์สมมติ การเกิดการร้องเรียนในการปฏิบติังานในดา้นการเงิน

ของสมาชิกสหกรณ์ ในพื้นท่ี ใหผู้เ้ขา้อบรมแสดงบทบาทสมมติตามกิจกรรมการดูแลเร่ืองร้องเรียน 

แบ่งกลุ่มออกเป็น 4 กลุ่มย่อย พร้อมกบัแสดงบทบาทตามท่ีไดรั้บและให้กลุ่มท่ีเหลือสังเกตการณ์

และวพิากย ์ของแต่ละกลุ่มตามบทบาทของแต่ละคน  

 วธีิสอนโดยใชก้ารแสดงบทบาทสมมติ เป็นวธีิท่ีมุ่งช่วยใหผู้เ้รียนไดเ้รียนรู้การเอาเขามาใส่ใจ

เรา เกิดความเขา้ใจในความรู้สึกและพฤติกรรมทั้งของตนเองและผูอ่ื้นหรือเกิดความเขา้ใจในเร่ือง

ต่าง ๆ เก่ียวกบับทบาทสมมติท่ีตนแสดง องคป์ระกอบสาํคญั (ท่ีขาดไม่ได)้ ของวธีิสอนมีผูส้อนและ

ผูเ้รียน มีสถานการณ์สมมติและบทบาทสมมติ มีการแสดงบทบาทสมมติ มีการอภิปรายเก่ียวกบั

ความรู้ ความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูแ้สดง และสรุปการเรียนรู้ท่ีไดรั้บ มีผล

การเรียนรู้ของผูเ้รียน ขั้นตอนสาํคญั (ขาดไม่ได)้ ของการสอน ผูส้อน / ผูเ้รียน นาํเสนอสถานการณ์

สมมติและบทบาทสมมติ ผูส้อน / ผูเ้รียนเลือกผูแ้สดงบทบาท ผูส้อนเตรียม ผูส้ังเกตการณ์ ผูส้อบ

และผูเ้รียน อภิปรายเก่ียวกบัความรู้ ความคิด ความรู้สึก และ พฤติกรรมท่ี แสดงออกของผูแ้สดง 

ผูส้อนและผูเ้รียนสรุปการเรียนรู้ท่ีได้รับ ผูส้อนประเมินผลการเรียนรู้ของผูเ้รียน เทคนิคและ

ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ในการใชว้ธีิสอนโดยใชก้ารแสดงบทบาทสมมติใหมี้ประสิทธิภาพ     
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 การเตรียมการ ผูส้อนกาํหนดวตัถุประสงค์เฉพาะใช้ชัดเจน และสร้างสถานการณ์และ

บทบาทสมมติท่ีกาํหนดข้ึนควรมีความใกลเ้คียงกบัความเป็นจริง ส่วนจะมีรายละเอียดมากน้อย

เพียงใดข้ึนอยู่กับวตัถุประสงค์ ผูส้อนอาจใช้บทบาทสมมติแบบละคร ซ่ึงจะกาํหนดเร่ืองราว 

ให้แสดงแต่ไม่มีบทให ้ผูส้วมอาจใชบ้ทบาทสมมติแบบละคร ซ่ึงจะกาํหนดเร่ืองราวให้แสดงแต่ไม่

มีบทให ้ผูส้วมบทบาทจะตอ้งคิดแสดงเอง หรืออาจใช้บทบาทสมมติแบบแกปั้ญหา ซ่ึงจะกาํหนด

สถานการณ์ท่ีมีปัญหาหรือความขดัแยง้ให้และอาจให้ขอ้มูลเพิ่มเติมมากบ้างน้อยบ้างซ่ึงผูส้วม

บทบาทจะใชข้อ้มูลเหล่านั้นในการแสดงออกและแกปั้ญหาตามความคิดของตน 

 การเ ร่ิมบทเ รีย น  ผู ้สอนสามารถกระ ตุ้นความส นใจข อง ผู ้เ รีย นไ ด้หล ายวิ ธี เ ช่ น 

โยงประสบการณ์ใกลต้วัผูเ้รียน หรือประสบการณ์ท่ีผูเ้รียนไดรั้บจากการเรียนคร้ังก่อน ๆ เขา้สู่เร่ือง

ท่ีจะศึกษา หรืออาจใชว้ิธีเล่าเร่ืองหรือสถานการณ์สมมติท่ีเตรียมมาแลว้ทิ้งทา้ยดว้ยปัญหา เป็นการ

กระตุน้ใหผู้เ้รียนอยากคิด อยากติดตาม หรืออาจใชว้ธีิช้ีแจงให้ผูเ้รียนเห็นประโยชน์จากการเขา้ร่วม

แสดง และช่วยกนัคิดแก้ปัญหา การเลือกผูแ้สดง ควรเลือกให้สอดคล้องกบัจุดมุ่งหมายของการ

แสดง เช่น เลือกผูแ้สดงท่ีมีลกัษณะเหมาะสมกบับทบาท เพื่อช่วยให้การแสดงเป็นไปอยา่งราบร่ืน

ตามวตัถุประสงค์ไดอ้ย่างรวดเร็วหรือเลือกผูแ้สดงท่ีมีลกัษณะตรงกนัขา้มกบับทบาทท่ีกาํหนดให้

เพื่อช่วยให้ผูเ้รียนคนนั้นไดรั้บประสบการณ์ใหม่ ไดท้ดลองแสดงพฤติกรรมใหม่ ๆ และเกิดความ

เขา้ใจในความรู้สึกและพฤติกรรมของผูท่ี้มีลกัษณะต่างไปจากตน หรืออาจให้ผูเ้รียนอาสาสมคัร 

หรือเจาะจงเลือกคนใดคนหน่ึง ดว้ยวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการช่วยให้บุคคลนั้นเกิดการเรียนรู้ เม่ือได ้

ผูแ้สดงแลว้ ควรใหเ้วลา ผูแ้สดงเตรียมการแสดง โดยอาจใหฝึ้กซอ้มบา้งตามความจาํเป็น การเตรียม

ผูส้ังเกตการณ์ หรือผูช้ม ผูส้อนควรเตรียมผูช้ม และทาํความเขา้ใจกบัผูช้มว่า การแสดงบทบาท

สมมติน้ี จดัข้ึนมิใช่มุ่งท่ีความสนุก แต่มุ่งท่ีจะใหเ้กิดการเรียนรู้เป็นสาํคญั ดงันั้นจึงควรชมดว้ยความ

สังเกต ผูส้อนควรให้คาํแนะนาํว่าควรสังเกตอะไร และควรบนัทึกขอ้มูลอย่างไร และผูส้อนอาจ

จดัทาํแบบสังเกตการณ์ใหผู้ช้มใชใ้นการสังเกต ดว้ยก็ได ้ 

 ขอ้ดีและขอ้จาํกดัของวธีิสอนโดยใชบ้ทบาทสมมติ     

 ขอ้ดี 

  1. เป็นวิธีสอนท่ีช่วยให้ผูเ้รียนเกิดความเขา้ใจความรู้สึกและพฤติกรรมของผูอ่ื้นไดเ้รียนรู้

การเอาใจเขามาใส่ใจเรา เกิดการเรียนรู้ท่ีลึกซ้ึง  

         2. เป็นวิธีการสอนท่ีช่วยให้ผูเ้รียนมีความเข้าใจ และเกิดการเปล่ียนแปลงเจตคติและ

พฤติกรรมของตน 

         3. เป็นวธีิสอนท่ีช่วยพฒันาทกัษะในการเผชิญสถานการณ์ ตดัสินใจ และแกปั้ญหา 

         4. เป็นวธีิสอนท่ีช่วยใหก้ารเรียนการสอนมีความใกลเ้คียงกบัสภาพความเป็นจริง  
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         5. เป็นวิธีสอนท่ีเปิดโอกาสให้ผูเ้รียนมีส่วนร่วมในการเรียนมาก ผูเ้รียนไดเ้รียนรู้อย่าง

สนุกสนาน และการเรียนรู้มีความหายสาํหรับผูเ้รียน เพราะขอ้มูลมาจากผูเ้รียนโดยตรง 

 ขอ้จาํกดั 

         1. เป็นวธีิสอนท่ีใชเ้วลามากพอสมควร  

         2. เป็นวิธีสอนท่ีอาศยัการเตรียมการและการจัดการอย่างรัดกุม หากจัดการไม่ดีพอ 

อาจเกิดความยุง่ยากสับสนข้ึนได ้

         3. เป็นวิธีสอนท่ีตอ้งอาศยัความไวในการรับรู้ (Sensitivity) ของผูส้อนหากผูส้อนขาด

คุณสมบติัน้ีไม่รับรู้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูเ้รียนบางคน และไม่ไดแ้กปั้ญหาแต่ตน้อาจเกิดเป็นปัญหา

ต่อเน่ืองไปได ้ 

        4. เป็นการสอนท่ีตอ้งอาศยัความสามารถของครูในการแกปั้ญหาเน่ืองจากการแสดงของ

ผูเ้รียนอาจไม่เป็นไปตามความคาดหมายของผูส้อน ผูส้อนจะต้องสามารถแก้ปัญหาหรือปรับ

สถานการณ์และประเด็นใหผู้เ้รียนเกิดการเรียนรู้ได ้  

 ประเมินผล    

 วตัถุประสงค์ เพื่อประเมินผูเ้ขา้รับการพฒันาว่ามีความรู้ความเขา้ใจข้ึนมากน้อยเพียงใด 

โดยเน้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกตอนแสดงบทบาทสมมติ โดยวิธีการสังเกตและการอภิปรายร่วม

ของแต่ละกลุ่ม 

 ผูรั้บผดิชอบโครงการ นายวษิณุ บริจาค  ผูว้จิยั  

 สถานท่ีฝึกอบรม ณ หอ้งประชุมสาํนกังานภาคจงัหวดัอุดรธานี 

 ผลท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

        1. ของพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) เขา้ใจบทบาท หนา้ท่ีของตนเองท่ีชดัเจน 

และสามารถปฏิบติัได ้เป็นผลดีในการสร้างทีมและการทาํงานกลุ่ม  

       2. สร้างความสัมพนัธ์ในงานสมาชิกในทีมงานจะช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั เขา้ใจในบริบท

ชุมชนของตนเอง เป็นผลดีในการสร้างทีมและการทาํงานกลุ่ม และบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการร่วมกนั      
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    1.1.4 รูปแบบการพฒันาการทาํงานเป็นทีม (ปัจจยัท่ี 4) 

   ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านการทาํงานเป็นทีม(TEAM) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล

โดยรวมเท่ากบั 0.11 ผูว้จิยัจดัทาํรูปแบบโดยใหมี้การอบรม ฝึกปฏิบติัและนาํไปเป็นแนวทางในการ

พฒันาการทาํงานเป็นทีม 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.5 รูปแบบการพฒันาการทาํงานเป็นทีม ขององค์การของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) เบ้ืองตน้ 

 

   รูปแบบการพฒันาการเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานเป็นทีม ของพนักงานธนาคาร 

ยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เบ้ืองตน้ประกอบดว้ย 

          1. การสร้างแนวคิดเก่ียวกบัการทาํงานเป็นทีม สร้างเจตคติทางบวก และตรียม

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับการทาํงานเป็นทีม เหตุผลท่ีต้องทาํงานร่วมกัน ความหมายของการ

ทาํงานเป็นทีมและความแตกต่างของการทาํงานเป็นทีมกบัการทาํงานกลุ่ม 

         2. ฝึกการรับรู้ด้วยวิธีการเรียนรู้การพฒันาบุคคลและทีมงาน (Life Position) 

ความเขา้ใจเก่ียวกบั Life Position เพื่อการทาํงานเป็นทีม ดว้ยรูปแบบสามขั้นตอนของ Kurt Lewin 

ประกอบดว้ยการละลายพฤติกรรม การเปล่ียนแปลง และการดาํรงพฤติกรรมใหม่ 

         3. กระบวนการให้คาํปรึกษา และรูปแบบบริหารในการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 

เพื่อทาํความเขา้ใจรูปแบบบริหารเพื่อพื้นฐานในการทาํงานร่วมกนัเป็นทีมท่ีดี  

         4. ประเมินผล เป็นการประเมินผลการพฒันาการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม โดยการ

สังเกตการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรม การมีส่วนร่วมอภิปราย 

   ผูว้ิจยัไดส้ร้างกิจกรรมการพฒันาการทาํงานเป็นทีมของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั 

(มหาชน) ดงัน้ี  

   สร้างแนวคิดเก่ียวกบัการทาํงานเป็นทีม       ฝีกการรับรู้หรือการฝึกกลุ่มสัมพนัธ์ 

    กระบวนการใหค้าํปรึกษา และรูปแบบการทาํงานเป็นทีม 

                การประเมินผล 
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 กิจกรรมการพัฒนาการทาํงานเป็นทีมขององค์การของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกัด 

(มหาชน)  

 หลกัการและเหตุผล  

 การทาํงานเป็นทีม มีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานในองคก์รเป็นอยา่งยิ่ง เพราะหากว่า

บุคลากรในทีมปฏิบติังานแลว้มีปัญหาหรือเกิดขอ้โตแ้ยง้ข้ึน ก็สามารถโตแ้ยง้ได ้เพื่อประโยชน์ของ

ทีม ปัจจุบนัมีหลาย ๆ องค์กร โดยเฉพาะองค์กรใหญ่ ๆ ตอ้งเผชิญกบัปัญหากบัความขดัแยง้ใน

องค์กร ไม่ว่าจะเป็นในระดบัฝ่าย แผนก รวมถึงความขดัแยง้ระหว่างเจา้หน้าท่ีด้วยกนั ดงันั้นจึง

จาํเป็นตอ้งรณรงค์หรือจดัการอบรมการทาํงานเป็นทีมข้ึนมา ดว้ยเห็นความสําคญัของการทาํงาน

เป็นทีมวา่ จะนาํพาองคก์รไปสู่ความสาํเร็จ ซ่ึงก็เป็นอยา่งนั้นจริง ๆ  

 วตัถุประสงค ์ 

 เพื่อใหผู้เ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม เหตุผลท่ีตอ้ง

ทาํงานร่วมกนั ความหมายของการทาํงานเป็นทีม และความแตกต่างของการทาํงานเป็นทีมกบัการ

ทาํงานกลุ่ม 

 เป้าหมาย พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 13 คน 

 วทิยากร   ดร.สุนนัท ์สาคร  

 หลกัสูตร บรรยาย และกิจกรรม  

 การสร้างแนวคิดเก่ียวกับการทํางานเป็นทีม สร้างเจตคติทางบวก และตรียมความรู้ 

ความเขา้ใจเก่ียวกบัการทาํงานเป็นทีม เหตุผลท่ีตอ้งทาํงานร่วมกนั ความหมายของการทาํงานเป็น

ทีมและความแตกต่างของการทาํงานเป็นทีมกบัการทาํงานกลุ่ม 

 กิจกรรมประกอบดว้ย   

  1. กิจกรรม ทีม  

  2. กิจกรรม การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 

  3. กิจกรรม เรียนรู้การพฒันาบุคคลและทีมงาน (Life Position) 

  4. กิจกรรม กระดาษของฉนั ชุดท่ี 1  

  5. กิจกรรม กระดาษของฉนั ชุดท่ี 2  

  6. กิจกรรม รูปปริศนา   

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 1 ทีม  

 ใช้วิธีการบรรยาย (Lecture) หรือการสอน (Instruction) นําเสนอเน้ือหาสาระความรู้จาก

วิทยากรในเร่ืองความหมาย แนวคิด หลกัการ และประโยชน์ของการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม คนทุก
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คนมีความสามารถ แต่ความสามารถนั้ นมีจาํกัด เม่ือนําแต่ละคนมารวมกัน ย่อมทาํให้ทีมงาน 

มีความสามารถทวคูีณข้ึน จะเห็นไดจ้าก 

  1. ผลงานของทีมมีประสิทธิภาพเหนือกวา่ผลงานของคนใดคนหน่ึงในทีม 

     2. งานท่ีดูยากกลบัง่ายข้ึนเม่ือทาํงานร่วมกนั 

     3. ความหมายของทีมและการทาํงานเป็นทีม คือบุคคลตั้งแต่ 2 คน ข้ึนไปมีเป้าหมาย

ร่วมกนับุคคลเหล่านั้นมีการติดต่อ สัมพนัธ์กนัแต่ละบุคคลคนตอ้งมีความรู้สึกเป็นสมาชิกคนหน่ึง

ของทีมสมาชิกตอ้งมีความเก่ียวเน่ืองกนัจากการเป็นสมาชิกของทีม 

  4. ความแตกต่างของการทาํงานเป็นทีมกบัการทาํงานกลุ่ม  

   4.1 การทํางานกลุ่มจะเป็นการพึ่ งพาอาศัยกันระดับหน่ึง โดยทําตามคําสั่งของ

ผูบ้งัคบับญัชา มีส่วนร่วมในการตดัสินใจและรับผดิชอบในเร่ืองต่าง ๆ นอ้ย  

   4.2 สมาชิกของทีมจะมีความไวว้างใจ เช่ือใจกนัมากกว่าในระดบักลุ่ม สมาชิกของกลุ่ม

ทาํงาน 

   4 .3  สมาชิกของกลุ่มทํางานโดยรวมงานของแต่ละคน แต่ไม่ มี  การประสานพลัง

ความสามารถและความพยายามร่วมกนั ซ่ึงผลงานท่ีไดต้อ้งมากกวา่การเอาผลงานของแต่ละคนมา

รวมกนัเรียกวา่ การประสานพลงั (Synergy) 

    รายละเอียดกิจกรรมท่ี 2 “การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม”  

    วตัถุประสงค ์

        1. เพื่อใหผู้เ้ขา้รับการอบรม ไดรั้บรู้เก่ียวกบัทีมงานในแง่ของการศึกษาทฤษฏี 

        2. เป็นการเตรียมการพฒันาในการปรับเจตคติเบ้ืองตน้ 

     วธีิดาํเนินการ เป็นการบรรยาย (Lecture) หรือการสอน (Instruction)  

     นําเสนอเน้ือหาสาระความรู้จากวิทยากรในเร่ือง การทาํงานร่วมกันเป็นทีมคนทุกคนมี

ความสามารถ แต่ความสามารถนั้นมีจาํกดั เม่ือนาํความสามารถของแต่ละคนมารวมกนั ยอ่มทาํให้

ทีมงานมีความสามารถทวคูีณข้ึน จะเห็นไดจ้าก 

  1. ผลงานของทีมมีประสิทธิภาพเหนือกวา่ผลงานของคนใดคนหน่ึงในทีม 

   2. งานท่ีดูยากกลบัง่ายข้ึนเม่ือทาํงานร่วมกนั 

   3. ความหมายของทีมและการทาํงานเป็นทีม 

      3.1 บุคคลตั้งแต่ 2 คน ข้ึนไป  

      3.2 มีเป้าหมายร่วมกนั  

      3.3 บุคคลเหล่านั้นมีการติดต่อ สัมพนัธ์กนั  

      3.4 แต่ละบุคคลคนตอ้งมีความรู้สึกเป็นสมาชิกคนหน่ึงของทีม  
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      3.5 สมาชิกตอ้งมีความเก่ียวเน่ืองกนัจากการเป็นสมาชิกของทีม 

       4. ความแตกต่างของการทาํงานเป็นทีมกบัการทาํงานกลุ่ม  

        4.1 การทํางานกลุ่มจะเป็นการพึ่ งพาอาศัยกันระดับหน่ึง โดยทําตามคําสั่งของ

ผูบ้งัคบับญัชา มีสาวนร่วมในการตดัสินใจและรับผดิชอบในเร่ืองต่าง ๆ นอ้ย  

        4.2 สมาชิกของทีมจะมีความไวว้างใจ เช่ือใจกนัมากกว่าในระดบักลุ่ม สมาชิกของ

กลุ่มทาํงาน 

        4.3 สมาชิกของกลุ่มทาํงานโดยรวมงานของแต่ละคน แต่ไม่มีการประสานพลัง

ความสามารถและความพยายามร่วมกนัซ่ึงผลงานท่ีไดต้อ้งมากกวา่การเอาผลงานของแต่ละคนมา

รวมกนัเรียกวา่ การประสานพลงั (Synergy) 

พึ�งพากัน

สามัคคี

รู้งานดี

ใช้ป�ญญา

สู้ด้วยใจ

มีวินัย

ตามแนวความคิดของศาสตราจารย์ ดร. ชัยพร วชิชาวุธ

 
 

ภาพที ่4.6 หวัใจการทาํงานเป็นทีมท่ีมีประสิทธิภาพ 

 

การกระจ่าง

ในปัญหา

ช่วยกนัคิด

หาทางแก้ปัญหา

ได้แผนงาน

ที�ยอมรบั

ตดัสินใจ

ร่วมกนั

เข้าใจตรงกนั

ในเป้าหมาย
ปรึกษาหารือ

ตามแนวความคิดของศาสตราจารย ์ดร. ชยัพร วิชชาวุธ 

การกระจ่าง

ในปัญหา

   
ภาพที ่4.7 การปรึกษาหารือท่ีมีประสิทธิภาพ     
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 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 3 “เรียนรู้การพฒันาบุคคลและทีมงาน (Life Position)” ความเขา้ใจ

เก่ียวกบั Life Position เพื่อการทาํงานเป็นทีม 

 วตัถุประสงค์ เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการอบรมทราบถึงจุดยืนของชีวิตเพื่อเรียนรู้การพฒันาบุคคล

และทีมงาน 

 วิธีดาํเนินการ เป็นการบรรยาย (Lecture) เน้ือหา และนาํเสนอประเด็นสําคญัโดยใช้เคร่ือง

ฉายแผน่ใส สไลด์ ใชว้ีดิทศัน์ มาช่วยให้เห็นภาพ และมีเอกสารประกอบการบรรยาย และให้ผูเ้ขา้

รับการอบรมมีส่วนร่วมในการอภิปราย (Discussion) โดย การจดัให้บุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไปมา

พูดแสดงความคิดเห็นและมุนมองของตนเองใหค้นอ่ืนฟัง  

 

รูปแบบพฤติกรรมบริหาร ตามแนวความคิดของ Blake and Mouton’s 

MANAGERIAL GRID

การเน้นคน

การเน้นงาน

1 2 3 4 5 6 7 8 9

9

8

7

6

5

4

3

2

1

COUNTRY CLUB
MANAGER
ตามใจ

TEAM MANAGER
ประสานประโยชน์

IMPOVERISHED
ปล่อยปละละเลย

AUTHORITARIAN
เผดจ็การ

1,9 9,9

1,1 9,1

5,5
MEDIOCRE

ประนีประนอม

 
ภาพที ่4.8 การทาํงาน VS การทาํงานเนน้คน 

 

 เป้าหมาย เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม มีความเขา้ใจถึงรูปแบบพฤติกรรมของแต่ละบุคคล 

เพื่อความเขา้ใจในการทาํงานเป็นทีมท่ีดี 

 รายละเอียด บรรยายรูปแบบพฤติกรรมบุคคล ตามแนวความคิดของ ศาสตราจารย ์ดร.ชยัพร 

วชิชาวธุ แสดงตามแผนภาพท่ี 4.9 
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รูปแบบพฤติกรรมบุคคล

เพ่ือความเข้าใจในการทํางานร่วมกนั

เน้น

ความสมัพนัธ์

กบัคู่กรณี

เน้นความต้องการของตนเอง

มาก

มากน้อย  
  

ภาพที ่4.9 รูปแบบพฤติกรรมบุคคลเพื่อความเขา้ใจในการทาํงานร่วมกนั 

 

 ลกัษณะรูปแบบพฤติกรรมตามแผนภาพ  

  1. เต่า สัญลกัษณ์เต่า ตามแนวคิดของ เบร็ค และ มูนตนั (Blake and Mouton) มีลกัษณะ 

ดงัน้ี 

   1.1 ไม่กลา้เผชิญหนา้ 

   1.2 ขาดความริเร่ิม 

   1.3 ยอมดว้ยความขุ่นเคืองใจ 

   1.4 ไม่ใยดีต่อผูอ่ื้น 

   1.5 มองคนอ่ืนในแง่ไม่ดี 

  2. ตุ๊กตาหมี สัญลกัษณ์ตุ๊กตาหมี ตามแนวคิดของ เบร็ค และ มูนตนั (Blake and Mouton) 

มีลกัษณะ ดงัน้ี 

   2.1 ยอมอยา่งน่ารัก 

   2.2 ร่วมมือดว้ยความเตม็ใจ 

   2.3 เสียสละ 

   2.4 มองตนอ่ืนในแง่ดี 

   2.5 หวัอ่อน 

  3. ฉลาม สัญลักษณ์ฉลาม ตามแนวคิดของ เบร็ค และ มูนตัน (Blake and Mouton) 

มีลกัษณะ ดงัน้ี 

   3.1 เนน้ความตอ้งการของตนเองมาก 

   3.2 ไม่ใยดีต่อความรู้สึกของผูอ่ื้น 

   3.3 เช่ือมัน่ในตนเองสูง 
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   3.4 ชอบเผชิญหนา้ 

   3.5 กลา้ท่ีจะฝืนใจผูอ่ื้น 

  4. สุนัขจ้ิงจอก สัญลกัษณ์สุนัขจิ้งจอก ตามแนวคิดของ เบร็ค และ มูนตนั (Blake and 

Mouton) มีลกัษณะ ดงัน้ี 

   4.1 ประนีประนอม 

   4.2 แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

   4.3 แกปั้ญหาใหพ้น้ตวั 

   4.4 เอาตวัรอดเก่ง 

   4.5 ขาดความจริงใจในบางคร้ัง 

  5. นกฮูก สัญลักษณ์นกฮูก ตามแนวคิดของ เบร็ค และ มูนตนั (Blake and Mouton) มี

ลกัษณะ ดงัน้ี 

   5.1 ใจเยน็ / รับฟัง  

   5.2 ยนืหยดัความตอ้งการของตน 

   5.3 สนองความตอ้งการของผูอ่ื้นท่ีเก่ียวขอ้ง 

   5.4 หาทางออกเพื่อแกปั้ญหา 

   5.5 ไม่ฝืนใจผูอ่ื้น 

 สรุปวธีิการของนกฮูก 

  1. ใจเยน็ ควบคุมอารมณ์ไดดี้ ไม่โกรธ / ไม่มีปฏิกิริยา 

  2. รับฟัง รับฟังดว้ยความเขา้ใจ ถามเพื่อความกระจ่าง ไม่โตแ้ยง้/ไม่แกต้วั 

  3. วิเคราะห์ความตอ้งการ ส่ิงท่ีเธอตอ้งการจากฉนัคืออะไร ส่ิงท่ีฉนัตอ้งการคืออะไรและ

ส่ิงท่ีเราตอ้งการคืออะไร 

  4. แสวงหาทางออก มีวิธีใดบา้งท่ีสนองความตอ้งการทั้งของเธอและของฉัน แสวงหา

ทางเลือกไวห้ลาย ๆ ทาง 

  5. พร้อมท่ีจะปรับทางเลือก ปรับทางเลือกของฉนัเพื่อใหเ้ธอยอมรับได ้ปรับทางเลือกของ

เธอเพื่อใหฉ้นัและเธอยอมรับได ้

  6. ปิยวาจา ค่อยพูดค่อยจา ใช่ภาษาสุภาพ มีความจริงใจ 

  7. ไม่ทาํให้อีกฝ่ายหน่ึงเสียหน้า ไม่พูดจ้ีปมดอ้ย ไม่ตอ้นให้จนมุม ไม่กล่าวว่าให้อีกฝ่าย

หน่ึงผดิ 

  8. พยายามเป็นผูเ้ร่ิมตน้เจรจา เป็นผูช้ี้ชวน แลกเปล่ียนความคิดเห็น เป็นผูช้กัจูง 

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 4 กิจกรรมกระดาษของฉนั ชุดท่ี 1    



156 

 อุปกรณ์ กระดาษ A4 คนละ 1/2 แผน่ 

  วธีิดาํเนินการ 

   1. ฉีกกระดาษใหย้าวท่ีสุด โดยกระดาษหา้มขาดออกจากกนั ภายในเวลา 10 นาที 

   2. เสร็จแลว้เปรียบเทียบกนักระดาษใครยาวท่ีสุด 

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 5  กิจกรรมกระดาษของฉนั ชุดท่ี 2  

  อุปกรณ์ กระดาษ A4 คนละ 1/2 แผน่ 

  วิธีดาํเนินการ ฉีกกระดาษให้ยาวท่ีสุด โดยกระดาษห้ามขาดออกจากกนั ภายใน 10 นาที 

โดยมีคนท่ีฉีกกระดาษไดย้าวท่ีสุดของกิจกรรมกระดาษของฉนั ชุดท่ี 1 เป็นตน้แบบ 

 รายละเอียดกิจกรรมท่ี 6 กิจกรรม “รูปปริศนา” ตามภาพท่ี 4.11 

 

กจิกรรม รูปปริศนา 

 จงเติมรูปต่อไปไปนี้ให้เป็น

รูปที่มีความหมาย ใช้เวลา 10 

นาที

 
 

ภาพที ่4.10 รูปปริศนา 

 

 วตัถุประสงค์ ผูเ้ข้ารับการฝึกอบรม จะได้เรียนรู้ความแตกต่างระหว่างบุคคล เพื่อปรับ

พื้นฐานในการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

  1. คนแต่ละคนมีความแตกต่างกนั 

  2. ไม่มีใครเหมือนกนัทั้งหมด ไม่มีใครต่างกนัทั้งหมด 

  3. ความเหมือนจะก่อใหเ้กิดความสามคัคี 

  4. ความแตกต่างจะก่อใหเ้กิดความคิดสร้างสรรค ์

 วิธีดาํเนินการ ให้ผูเ้ขา้รับการอบรมเติมรูปภาพหรือเคร่ืองหมาย หรือเติมอะไรก็ไดล้งในรูป

ตวัอยา่งท่ีใหม้าทั้ง 4 แบบ  
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 ผูรั้บผดิชอบโครงการ นายวษิณุ บริจาค  ผูว้จิยั  

 สถานท่ีฝึกอบรม ณ หอ้งประชุมสาํนกังานภาคจงัหวดัอุดรธานี 

 ผลท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

  1. สร้างขวญั และกาํลงัใจในการทาํงานให้กบัสมาชิกเพราะการทาํงานเป็นทีมจะสร้าง

ความไวใ้จช่วยเหลือกนั บรรยากาศการทาํงานท่ีดี ทาํให้สมาชิกมีความรู้สึกสบายใจ พอใจและ

เพลิดเพลินกบัการทาํงานก่อให้เกิดขวญักาํลงัใจในการทาํงานช่วยให้เกิดผลงานท่ีมีคุณภาพและ 

มีประสิทธิภาพ  

  2. สร้างความสัมพนัธ์ในงานสมาชิกในทีมงานจะช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัโดยระดมกาํลงั

กาย กาํลงัใจ กาํลงัความคิด ตลอดจนความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และประสบการณ์ของสมาชิกเขา้

เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ และความผกูพนัในฐานะสมาชิกของทีม หรือ

ท่ีเรียกว่า “One for all, all for one.” ทาํให้บุคคล ทีม และงาน มีความผูกพนัใกลชิ้ดกนั และบรรลุ

เป้าหมายท่ีตอ้งการร่วมกนั 

 

 3. การพิจารณารูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า ของ

ธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) โดยผู้เช่ียวชาญ 

 รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึน ซ่ึงประกอบดว้ยกิจกรรมในการพฒันา 19 กิจกรรม และนาํผล

การเสนอแนะในการประชุมกลุ่มย่อย (Focus Groups) ของแต่ละกลุ่มมาสรุปและอภิปรายผล

ทั้งหมดในท่ีประชุมใหญ่ (Brain Storming) ผลการนาํเสนอรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) เพื่อรับคาํแนะนําจาก

ผูเ้ก่ียวขอ้ง สรุปไดด้งัน้ี 

  1. รูปแบบการพฒันาท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน ประกอบดว้ย 19 กิจกรรม 

  2. ได้ผลจากการประชุมปฏิบติัการและขอ้เสนอแนะจากท่ีประชุมแล้ว ผูว้ิจยัได้นาํมา

ปรับปรุงให้เป็นรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคาร

ยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีสมบูรณ์มากข้ึน เพื่อเสนอใหผู้เ้ช่ียวชาญอีก 1 ชุด ไดแ้สดงความคิดเห็นและ

ส่งกลับคืนให้ผูว้ิจยัเพื่อทาํการทดลองในขั้นต่อไป การคดัเลือกจะทาํจาก 19 กิจกรรม วิธีการ

คัดเลือก คือ ให้ผูเ้ช่ียวชาญแสดงความคิดเห็นโดยการผ่านการให้ความคิดเห็นแบบ Scaling 

โดย ผูเ้ช่ียวชาญประกอบดว้ย 

   2.1 นางพรผจง ถนดัช่าง   ผูจ้ดัการภาคเครือข่ายบริการธนาคารยโูอบีเขต 9  

   2.2 นางไย บุง้ทอง           ผูจ้ดัการภาคการขายธนาคารยโูอบี เขต 9  
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   2.3 นางธิดา ชยัสุภิธนรักษ ์       ผูจ้ดัการสาขา สาขาอุดรธานี ท่ีสังกดัเขตบริการและ

การขาย ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

 โดยมีเกณฑใ์นการวเิคราะห์และแปรผลขอ้มูลดงัน้ี 

           คะแนนเฉล่ีย 4.51 - 5.00 กาํหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

           คะแนนเฉล่ีย 3.51 - 4.50 กาํหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ย 

           คะแนนเฉล่ีย 2.51 - 3.50 กาํหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ไม่แน่ใจ 

           คะแนนเฉล่ีย 1.51 - 2.50 กาํหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ไม่เห็นดว้ย 

           คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.50 กาํหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 

 เกณฑ์ในการคดัเลือกกิจกรรมท่ีนาํมาใช้เป็นรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ผูว้ิจยัคดัเลือกกิจกรรมท่ีจะนาํไปใช้ใน

การพฒันา จาํนวน 19 กิจกรรม นําเสนอให้ผูเ้ช่ียวชาญโดยเลือกกิจกรรม ท่ีมีค่าคะแนนความ

เห็นชอบตั้งแต่ 3.51 - 5.00 เพื่อนาํมาใช้เขียนโครงการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ต่อไป ดงัปรากฏผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความ

เห็นชอบของผูเ้ช่ียวชาญ ในตารางท่ี 4.10 
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ตารางที ่4.10  

ระดับความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ ต่อกิจกรรมและเนือ้หาในการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยโูอบี จาํกัด (มหาชน)  

รายการกิจกรรมประเมิน ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี X  แปลผล 
ผลการ

ประเมิน 

 1 2 3    

บรรยากาศขององคก์าร  

   1. ช่วยฟังหน่อย 5 4 5 4.67 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   2. ถอดรหสั 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   3 การพฒันาอารมณ์   5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   4. การพฒันาการพูด 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

       สมาชิกท่ีดีขององคก์ร 

   1. การวเิคราะห์ตนเอง 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   2. การพฒันาจิตใจ 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   3. ระดมสมองตน้ไมแ้ห่ง 

       ความคิด 

5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   4. ห่วงหา – อาลยั (อะไร) 3 2 3 2.67 ไม่เห็นดว้ย ตดัออก 

   5. ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

      จากเรา  

5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   6. วธีิการบริการใหผู้รั้บบริการ 

      ประทบัใจ  

5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

การรับรู้บทบาท 

   1. การรู้จกัตวัเอง 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   2. บทบาทและหนา้ท่ี 5 4 5 4.67 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   3. การแสดงบทบาทสมมติ 5 4 5 4.67 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

การทาํงานเป็นทีม 

   1. ทีม  5 4 5 4.67 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   2. การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

(ต่อ) 
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ตารางที ่4.10 (ต่อ) 

รายการกิจกรรมประเมิน ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี X  แปลผล 
ผลการ

ประเมิน 

 1 2 3    

  3. เรียนรู้การพฒันาบุคคลและ 

    ทีมงาน (Life Position) 

5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

  4. กระดาษของฉนั ชุดท่ี 1  3 2 3 2.67 ไม่เห็นดว้ย ตดัออก 

  5. กระดาษของฉนั ชุดท่ี 2  3 2 3 2.67 ไม่เห็นดว้ย ตดัออก 

  6. กิจกรรม รูปปริศนา   3 2 3 2.67 ไม่เห็นดว้ย ตดัออก 

 

 จากการเสนอร่างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของ

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) เพื่อให้ผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน ไดพ้ิจารณาว่ากิจกรรมใดเหมาะสมท่ี

นาํไปทดลองใช้ในลาํดบัต่อไป พบว่า รูปแบบท่ีผ่านการประเมินความเห็นชอบจากผูเ้ช่ียวชาญ 

ครอบคลุมปัจจยัทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ บรรยากาศองคก์าร สมาชิกท่ีดีองคก์าร การรับรู้บทบาท และการ

ทาํงานเป็นทีม รวมทั้งส้ิน 19 กิจกรรม โดยมีกิจกรรมท่ีผา่นการคดัเลือกจากผูเ้ช่ียวชาญ มีค่าเฉล่ียอยู่

ระหวา่ง 4.67 - 5.00 จาํนวน 15 กิจกรรม ผูว้จิยันาํไปใชใ้นการทดลองในการวจิยัระยะท่ี 3 ได ้และมี

กิจกรรมท่ีไม่ผา่นการคดัเลือกจากผูเ้ช่ียวชาญ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 2.67 จาํนวน 4 กิจกรรมซ่ึงผูว้จิยัตดัออก 

โดยไม่นาํไปใช้ในการทดลองในการวิจยัระยะท่ี 3 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงนาํกิจกรรมรูปแบบการพฒันา 

จาํนวน 15 กิจกรรม นาํไปใชใ้นการวจิยัระยะท่ี 3 โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี   

   1. ถอดรหสั  

   2. การพฒันาอารมณ์   

   3. การพฒันาการพูด  

   4. การวเิคราะห์ตนเอง  

   5. การพฒันาจิตใจ  

   6. ระดมสมองตน้ไมแ้ห่งความคิด  

   7. ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการจากเรา  

   8. วธีิการบริการใหผู้รั้บบริการประทบัใจ  

   9. การรู้จกัตวัเอง  

  10. การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 

   11. เรียนรู้การพฒันาบุคคลและทีมงาน (Life Position) 
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   12. ช่วยฟังหน่อย   

   13. บทบาทและหนา้ท่ี 

  14. การแสดงบทบาทสมมติ 

   15. กิจกรรม ทีม 

 ดังนั้ น  ผู ้วิจ ัย จึงสรุปผลการวิจัยในระยะท่ี 2 ได้ว่า  ผลการสร้างรูปแบบการพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ไดผ้ลดงัน้ี 

  1. ด้านบรรยากาศองค์กร ประกอบด้วยรูปแบบการพัฒนา จํานวน 4 กิจกรรม คือ  

1) ช่วยฟังหน่อย 2) ถอดรหสั 3) การพฒันาอารมณ์ และ4) การพฒันาการพูด  

   2. ด้านสมาชิกท่ีดีขององค์กร ประกอบด้วยรูปแบบการพฒันา จาํนวน 5 กิจกรรม คือ  

1)การวเิคราะห์ตนเอง 2)การพฒันาจิตใจ 3)ระดมสมองตน้ไมแ้ห่งความคิด 4)ความคาดหวงัท่ีลูกคา้

ตอ้งการจากเรา และ5) วธีิการบริการใหผู้รั้บบริการประทบัใจ  

  3. ดา้นการรับรู้บทบาท ประกอบดว้ยรูปแบบการพฒันา จาํนวน 3 กิจกรรม คือ 1) รู้จกั

ตวัเอง 2) บทบาทและหนา้ท่ี และ 3) การแสดงบทบาทสมมติ 

  4. ดา้นการทาํงานเป็นทีม ประกอบดว้ยรูปแบบการพฒันา จาํนวน 3 กิจกรรม คือ 1) ทีม 

2) การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม และ3) เรียนรู้การพฒันาบุคคลและทีมงาน (Life Position)  

 เม่ือผูว้ิจยัไดกิ้จกรรมท่ีจะนาํไปใช้เป็นรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

พนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) แลว้ ผูว้ิจยัไดน้าํกิจกรรมการพฒันา 15 กิจกรรม มาจดัทาํ

เป็นโครงการพฒันา โดยเรียงรูปแบบการพฒันาตามความสําคัญของคะแนนท่ีผูเ้ช่ียวชาญให้

ความสาํคญัมาตามลาํดบั รูปแบบการพฒันา  

 

ระยะที่ 3 ผลการทดลองและประเมินผลรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)  

 

 1. ผลการทดลองและประเมินผลรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)  

  1.1 เม่ือผูว้ิจยัได้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ 

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีไดผ้่านกระบวนการวิจยั กระบวนการประชุมเชิงปฏิบติัการ 

และกระบวนการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ ทาํใหไ้ดกิ้จกรรมทั้งหมด 15 กิจกรรม เป็นรูปแบบพฒันา

ปัจจยัทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบรรยากาศองคก์าร ปัจจยัดา้นสมาชิกท่ีดีองคก์ร ปัจจยัดา้นการรับรู้

บทบาท และปัจจยัดา้นการทาํงานเป็นทีม เพื่อให้การดาํเนินการรูปแบบการพฒันาท่ีไดด้าํเนินไป
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อย่างเป็นระบบ มีความสอดคล้องและต่อเน่ือง ผูว้ิจยัจึงดาํเนินการตามการจดัลาํดับคะแนนท่ี

ผูเ้ช่ียวชาญไดแ้นะนาํ  

 หลังจากได้รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) จากการวจิยัระยะท่ี 2 แลว้ ผูว้จิยัไดท้ดลองใชก้บักลุ่มทดลอง คือ 

พนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) สาขาอุดรธานี จาํนวน 13 คน ผูว้ิจยัไดเ้ลือกกลุ่มทดลอง

กลุ่มน้ี ดว้ยเหตุผลดงัต่อไปน้ี 

  1. เป็นกลุ่มพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีไม่อยูใ่นกลุ่มตวัอยา่งในระยะวิจยั 

ท่ี 1 และไม่เป็นกลุ่มเป้าหมายในระยะท่ี 2 ในการวจิยัในคร้ังน้ี 

  2. เป็นสถานท่ีท่ีผูว้ิจยัปฏิบติังาน และสามารถติดตามผลการทดลอง การใช้รูปแบบการ

พฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

 โดยผูว้ิจยักาํหนดการพฒันารูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการ

ลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ในวนัท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ถึง 31 มกราคม พ.ศ. 

2559 (รายช่ือผูเ้ขา้รับการทดลองรูปแบบการพฒันา แสดงในภาคผนวก ง ) 

 ผูว้ิจยัได้นํารูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้า ของ

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ในด้านบรรยากาศองค์การ ด้านสมาชิกท่ีดีองค์การ ด้านการรับรู้

บทบาท และดา้นการทาํงานเป็นทีม มาทดลองใช้กบักลุ่มทดลองโดยมีกาํหนดการในการพฒันา 

ดงัน้ี  
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กาํหนดการพฒันา 

“ รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ” 

วนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2558 - 31 มกราคม 2559 

ณ หอ้งประชุม สาํนกังานภาคจงัหวดัอุดรธานี 

1 พฤศจิกายน 2558 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม ถอดรหสั  

วทิยากร ดร.สุนนัท ์สาคร 

7 พฤศจิกายน 2558 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม การพฒันาอารมณ์ 

วทิยากร นางรําเพย ทินกระโทก 

8 พฤศจิกายน 2558 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม การพฒันาการพูด  

วทิยากร ดร.กมลวรรณ สาคร 

14 พฤศจิกายน 2558 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม การวเิคราะห์ตนเอง 

วทิยากร ดร.สุนนัท ์สาคร 

21 พฤศจิกายน 2558 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม การพฒันาจิตใจ  

วทิยากร นางรําเพย ทินกระโทก 

22 พฤศจิกายน 2558 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม ระดมสมองตน้ไมแ้ห่งความคิด 

วทิยากร ดร.สุนนัท ์สาคร 

12 ธนัวาคม 2558 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการจากเรา  

วทิยากร .นางสาวอชิรญาณ์ ศิลารักษ ์ 

13 ธนัวาคม 2558 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม วธีิการบริการใหผู้รั้บบริการ

ประทบัใจ 

วทิยากรนางสาวอชิรญาณ์ ศิลารักษ ์

3 มกราคม 2559 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม การรู้จกัตวัเอง 

วทิยากร .ดร.กมลวรรณ สาคร 

10 มกราคม 2559 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม  

วทิยากร . ดร.สุนนัท ์สาคร 

17 มกราคม 2559 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม เรียนรู้การพฒันาบุคคลและทีมงาน 

(Life Position) 

วทิยากร . ดร.สุนนัท ์สาคร 

23 มกราคม 2559 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม ช่วยฟังหน่อย 

วทิยากร นางรําเพย ทินกระโทก  
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24 มกราคม 2559 09.00 น. – 12.00 น. กิจกรรม บทบาทและหนา้ท่ี 

วทิยากร นางสาวอชิรญาณ์ ศิลารักษ ์

30 มกราคม 2559 09.00 น. – 16.30 น. กิจกรรม การแสดงบทบาทสมมติ  

วทิยากร.นางสาวอชิรญาณ์ ศิลารักษ ์

31 มกราคม 2559 09.00 น. – 16.30 น. กิจกรรม กิจกรรม ทีม 

    วทิยากร ดร.สุนนัท ์สาคร 

 

  1.1 การเก็บและรวบรวมขอ้มูลการทดลอง 

   1.1.1 ก่อนดาํเนินการทดลอง ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มทดลองใน

วนัท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 เป็น Pretest 

   1.1.2 หลงัดาํเนินการทดลอง ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มเทดลองใน

วนัท่ี 31 มกราคม พ.ศ. 2559 เป็น Posttest 

   1.1.3 ผูว้ิจยัไดท้าํการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ 

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ตามปัจจยัสาเหตุคือ บรรยากาศองคก์าร สมาชิกท่ีดีองคก์าร การ

รับรู้บทบาท และการทาํงานเป็นทีม ก่อนและหลงัการทดลอง ซ่ึง ปรากฏผลดงั ตารางท่ี 18 – 22 

  1.2 ผลการดาํเนินการ  

   1.2.1 การพฒันาบรรยากาศขององคก์าร 

   จากการสังเกตการณ์หลงัการทดลองใช้รูปแบบการพฒันาความสามารถในการสร้าง

บรรยากาศของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเป็นกลุ่มทดลอง ผูว้จิยัมีขอ้สังเกต ดงัน้ี 

    1.2.1.1 เกิดความสนุกสนาน และความพร้อมท่ีจะดาํเนินการต่อไป 

    1.2.1.2 ไม่มีความเครียดในองคก์าร ทาํใหแ้สดงความรู้สึกไดอ้ยา่งเปิดเผย 

           1.2.1.3 มีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั ทั้งในเร่ืองส่วนตวั และเร่ืองงาน 

   1.2.2 การพฒันาการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์าร 

   จากการสังเกตการณ์หลงัจากทดลองใช้รูปแบบการพฒันาการเป็นสมาชิกท่ีดีของ

องคก์ารของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเป็นกลุ่มทดลอง ผูว้จิยัมีขอ้สังเกต ดงัน้ี 

    1.2.2.1 เกิดความเขา้ใจในงานของตนเอง และงานของเพื่อนร่วมงาน  

    1.2.2.2 มีการแสดงความคิดเห็น อยา่งเปิดเผย และกลา้เสนอแนะเร่ืองต่าง ๆ ในท่ี

ประชุม  

    1.2.2.3 เกิดพฤติกรรมการเป็นเจา้ขององคก์ารร่วมกนั มีการดูแลรักษาวสัดุอุปกรณ์

เคร่ืองใชใ้หอ้ยูใ่นสภาพพร้อมใชเ้สมอ 
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    1.2.2.4 เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีเคยพึ่งพิง ไปสู่การพึ่งพาตนเอง และไปสู่

การพึ่งพาซ่ึงกนัและกนั 

   1.2.3 การพฒันาการรับรู้บทบาท 

   จากการสังเกตการณ์หลงัจากทดลองรูปแบบการพฒันาการรับรู้บทบาทของพนกังาน

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเป็นกลุ่มทดลอง ผูว้จิยัมีขอ้สังเกตดงัน้ี 

    1.2.3.1 เกิดการเปล่ียนแปลงและปรับปรุงพฤติกรรมในการทาํงาน 

    1.2.3.2 พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) มีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน

มากข้ึน เพราะเขา้ใจในบทบาทหนา้ท่ีของตน 

    1.2.3.3 การปฏิบติังานมีความผิดพลาดนอ้ยลง เพราะพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) มีความเขา้ใจในบทบาทหนา้ท่ีท่ีตอ้งรับผดิชอบของแต่ละคน 

    1.2.3.4 ประสิทธิภาพขององค์การเพิ่มข้ึน เพราะพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) รับรู้ในบทบาท และแยกปฏิบติังานตามบทบาทหน้าท่ีท่ีตนรับผิดชอบ จึงส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพขององคก์าร รวมไปถึงประสิทธิภาพในการปฏิบติังานดว้ย 

   1.2.4 การพฒันาการทาํงานเป็นทีม  

   จากการสังเกตการณ์หลังการทดลองใช้รูปแบบการพฒันาการทาํงานเป็นทีมของ

พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเป็นกลุ่มทดลอง ผูว้จิยัมีขอ้สังเกต ดงัน้ี 

    1.2.4.1 เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีหลากหลาย สอดคลอ้งกบัการพฒันาการทาํงานเป็น

ทีม 

    1.2.4.2 มีการแบ่งงานกนัทาํอยา่งยติุธรรม แบ่งปันความคิดเห็นและความรู้สึกอยา่ง

เปิดเผย 

    1.2.4.3 มีความเอ้ืออาทรช่วยเหลือกัน มีความเป็นหน่ึงเดียวกัน มีการร่วมกัน

ทาํงานตามกาํลงัความสามารถของแต่ละคน 

    1.2.4.4 มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ประสบการณ์ ใหค้าํปรึกษาแนะนาํและปฏิบติัตาม 

    1.2.4.5 มีการร่วมมือประสานงานในหนา้ท่ีและแกไ้ขปัญหาอุปสรรคร่วมกนั 

      

  1.3 ผลการประเมินผลรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการ

ลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

  จากวตัถุประสงค์การวิจยัข้อท่ี 3 ผูว้ิจยัต้องการศึกษาเพื่อทดลองใช้และประเมินผล

รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) โดยใชก้ารเปรียบเทียบผลก่อน และหลงัการทดลอง รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) กลุ่มทดลองคือ พนักงาน
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ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) สาขาอุดรธานี จาํนวน 13 คน โดยผูว้ิจยัไดด้าํเนินการทดลองตาม

รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) ดงัต่อไปน้ี 

   1.3.1 ผูว้ิจยัดาํเนินการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของ

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) โดยเร่ิมเก็บขอ้มูลก่อนการทดลองในคร้ังแรกของการอบรมตาม

โครงการ การดาํเนินการเร่ิมในเดือน 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ถึงวนัท่ี 31 มกราคม พ.ศ. 2559 รวม

เป็นระยะเวลา 3 เดือน  

    1.3.2 ในการทดลองใช้รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม การสังเกต และการ

บนัทึกท่ีครอบคลุมปัจจยัทั้ง 4 ดา้น คือ บรรยากาศองคก์าร สมาชิกท่ีดีองคก์าร การรับรู้บทบาท และ

การทาํงานเป็นทีม  

     1.3.3 ผูว้ิจยัดาํเนินการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) จนครบตามระยะเวลาท่ีกาํหนด คือ จาํนวน 3 เดือน  และผูว้ิจยัไดเ้ก็บ

ขอ้มูลหลงัการทดลองในคร้ังสุดทา้ยของการอบรม ในพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 

สาขาอุดรธานี จาํนวน 13 คน ซ่ึงเป็นกลุ่มทดลอง ดาํเนินการใน วนัท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ถึง

วนัท่ี 31 มกราคม พ.ศ. 2559 แลว้ทาํการทดสอบสมมุติฐานดว้ยวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบ ระหวา่ง

ก่อนและหลังการทดลอง โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ โดยใช้สถิติ Wilcoxon Signed Rank Test เพื่อ

เปรียบเทียบค่ามธัยฐานคะแนนของพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเขา้ร่วมทดลองก่อน 

และหลงั ใช้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคาร 

ยูโอบี จาํกัด (มหาชน) ตามตัวแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย บรรยากาศองค์การ สมาชิกท่ีดี

องค์การ  การรับรู้บทบาท  และ  การทํางานเป็นทีม  การทดสอบความแตกต่างของคะแนน

องคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ 

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) โดยใช้สถิติ Wilcoxon Signed Rank Test เพื่อเปรียบเทียบค่า 

มธัยฐานคะแนนของพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเขา้ร่วมทดลองใชรู้ปแบบการพฒันา

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ผลปรากฏ

ดงัน้ี  
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ตารางที ่4.11  

ผลการทดสอบสมมุติฐานการพัฒนาด้านบรรยากาศองค์กร(bestoffice) ของพนักงานธนาคารยโูอบี 

จาํกัด (มหาชน)  

 N X  S.D. Z Sign 

PRE bestoffice 13 3.3423 0.2202 -3.167 .001* 

POST bestoffice 13 4.2220 0.2434 

หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 

 จากตารางสรุปไดว้า่ค่าเฉล่ียความเขา้ใจในกิจกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรมเก่ียวกบับรรยากาศ

องค์กร หลงัการอบรม แตกต่างจากค่าเฉล่ียความเขา้ใจเก่ียวกบับรรยากาศองค์กร ก่อนเขา้รับการ

อบรม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเห็นไดว้่าการอบรมทาํให้ผูเ้ขา้รับการอบรม มีการ

พฒันา บรรยากาศองคก์รของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เพิ่มข้ึน 

 

ตารางที ่4.12  

ผลการทดสอบสมมุติฐานการพัฒนาด้านสมาชิกท่ีดีองค์การ(bestmember) ของพนักงานธนาคารยู

โอบี จาํกัด (มหาชน)  

 N X  S.D. Z Sign 

PRE bestmember 13 4.0128 0.0277 -3.214 .001* 

POST bestmember 13 4.2245 0.0344 

หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางสรุปได้ว่า ค่าเฉล่ียความเข้าใจในกิจกรรมของผูเ้ข้ารับการอบรมเก่ียวกับการ

สมาชิกท่ีดีองค์การ หลังการอบรมแตกต่างจากค่าเฉล่ียความเข้าใจเก่ียวกบัการเป็นสมาชิกท่ีดี

องคก์ารก่อนเขา้รับการอบรม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเห็นไดว้า่การอบรมทาํให้ผู ้

เขา้รับการอบรมมีความเขา้ใจเก่ียวกบัการเป็นสมาชิกท่ีดีองคก์าร ของพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) เพิ่มข้ึน 
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ตารางที ่4.13  

ผลการทดสอบสมมติุฐานการพัฒนาด้านการรับรู้บทบาท(role) ของพนักงานธนาคาร   ยโูอบี จาํกัด 

(มหาชน)  

 N X  S.D. Z Sign 

PRE role 13 3.6230 0.2004 -3.244 .001* 

POST role 13 3.9464 0.2424 

หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 

 จากตารางสรุปไดว้่าค่าเฉล่ียความเขา้ใจในกิจกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรมเก่ียวกบัการรับรู้

บทบาท หลงัการอบรมแตกต่างจากค่าเฉล่ียความเขา้ใจเก่ียวกบัการรับรู้บทบาท ก่อนเขา้รับการ

อบรม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเห็นไดว้่าการอบรมทาํให้ ผูเ้ขา้รับการอบรมมีการ

การรับรู้บทบาท ของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เพิ่มข้ึน 

 

ตารางที ่4.14 

ผลการทดสอบสมมติุฐานการพัฒนาการทาํงานเป็นทีม ( team) ของพนักงานธนาคาร ยโูอบี จาํกัด 

(มหาชน)   

 N X  S.D. Z Sign 

PRE (team) 13 3.4538 0.2424 -3.212 .001* 

POST (team) 13 4.5092 0.1545 

หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 

 

 จากตารางสรุปไดว้า่ค่าเฉล่ียความเขา้ใจในกิจกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรมเก่ียวกบัการทาํงาน

เป็นทีม หลงัการอบรม แตกต่างจากค่าเฉล่ียความเขา้ใจในกิจกรรมเก่ียวกบัการทาํงานเป็นทีม ก่อน

เขา้รับการอบรม อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเห็นได้ว่าการอบรมทาํให้ผูเ้ขา้รับการ

อบรมมีการทาํงานเป็นทีม ของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เพิ่มข้ึน 
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ตารางที ่4.15  

ผลการทดสอบสมมุติฐานการพัฒนาด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน(efficiency) ของพนักงาน

ธนาคารยโูอบี จาํกัด (มหาชน)  

 N X  S.D. Z Sign 

PRE (efficiency) 13 4.1886 0.3426 -2.324 .032* 

POST (efficiency) 13 4.5474 0.0714 

หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 

 

 จากตารางสรุปได้ว่า ค่าเฉล่ียความเขา้ใจในกิจกรรมของผูเ้ข้ารับการอบรมเก่ียวกบัด้าน

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน หลงัการอบรมแตกต่างจากค่าเฉล่ียความเขา้ใจในกิจกรรมเก่ียวกบั

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ก่อนเขา้รับการอบรม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเห็นได้

ว่าการอบรมทาํให้ผูเ้ขา้รับการอบรม มีประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนักงานธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน) เพิ่มข้ึน 

 ดงันั้นสรุปผลการวิจยัระยะท่ี 3 ไดว้่า รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

พนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน มีผลทาํใหเ้กิดการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ในกลุ่มทดลองหลงัการทดลองเพิ่มข้ึน

มากกวา่ก่อนการทดลองอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้ง 4 ดา้น คือ สมาชิกท่ีดีขององคก์ร 

การรับรู้บทบาท บรรยากาศองคก์ร และการทาํงานเป็นทีม 

 ผูว้จิยั สรุปการวจิยัคร้ังน้ีไดว้า่ ในการวจิยัระยะท่ี 1 จากท่ีผูว้จิยั ไดศึ้กษาเอกสาร และงานวจิยั

ท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัคาดวา่ตวัแปรสาเหตุท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้

ของธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ความฉลาดทางอารมณ์ การเป็นสมาชิกท่ีดีของ

องคก์ร ความกระตือรือร้น การรับรู้บทบาท บรรยากาศของหน่วยงาน การทาํงานเป็นทีม และภาวะ

ผูน้าํ แต่เม่ือผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลจากลุ่มตวัอย่างจาํนวน 325 คน มาวิเคราะห์แลว้ พบวา่ มีเพียง 4 ตวั

แปรสาเหตุเท่านั้น ท่ีมีอิทธิพลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยู

โอบีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ บรรยากาศองคก์ร (BESTOFFICE) 

มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากับ 0.41 สมาชิกท่ีดีองค์การ  (BESTMEMBER)  มีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากับ 0.29 การรับรู้บทบาท (ROLE) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล

โดยรวมเท่ากบั 0.23 และการทาํงานเป็นทีม (TEAM) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากบั 0.11 

โดยสามารถอธิบายการผนัแปรในตวัแปรผลลพัธ์ ไดร้้อยละ 35.90 ( 2R  = 0.359) และต่อมาในระยะ

ท่ี 2 ผูว้ิจยัได้นาํผลจากระยะท่ี 1 มาสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ
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ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) โดยผูว้ิจยัจดัการประชุมเชิงปฏิบติัการของผูท่ี้

เก่ียวขอ้ง ไดรั้บคาํปรึกษาจากผูเ้ช่ียวชาญ ทาํให้ไดรู้ปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 4 ปัจจยั 15 กิจกรรม ได้แก่ 

1) ถอดรหสั 2) การพฒันาอารมณ์ 3) การพฒันาการพูด 4) การวิเคราะห์ตนเอง 5) การพฒันาจิตใจ 

6) ระดมสมองตน้ไมแ้ห่งความคิด 7) ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการจากเรา 8) วิธีการบริการให้

ผูรั้บบริการประทบัใจ 9) การรู้จกัตวัเอง 10) การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 11) เรียนรู้การพฒันาบุคคล

และทีมงาน (Life Position) 12) ช่วยฟังหน่อย 13) บทบาทและหนา้ท่ี 14) การแสดงบทบาทสมมติ 

และ 15) กิจกรรม ทีม จากนั้ นในระยะท่ี 3 ผู ้วิจ ัยได้นํารูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) ทั้ง 4 ปัจจยั 15 กิจกรรม 

ไปทดลองดาํเนินการตามรูปแบบการพฒันาท่ีไดใ้นระยะท่ี 2 และกาํหนดให้มีการประเมินผลก่อน

และหลงัการดาํเนินงานตามรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ 

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) พบวา่ หลงัการทดลองพนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 

ในกลุ่มทดลอง มีการสร้างบรรยากาศองคก์าร มีการเป็นสมาชิกท่ีดีองคก์าร มีการรับรู้บทบาท และ 

มีความสามารถในการทาํงานเป็นทีม เพิ่มข้ึนจากก่อนการใช้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังาน อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 อนันาํมาซ่ึงผลการวิจยัระยะท่ี 3 ซ่ึงสามารถแสดง

เป็นภาพไดด้งัภาพท่ี 4.14 
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ภาพที่ 4.11 กระบวนการดาํเนินการวิจยัรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

บริการลูกคา้ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)     

ประกอบดว้ย  15  กิจกรรม   
  1) ถอดรหสั 2) การพฒันาอารมณ์ 3) การพฒันาการพดู 

4) การวิเคราะห์ตนเอง 5) การพฒันาจิตใจ 6) ระดมสมอง

ตน้ไมแ้ห่งความคิด 7) ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการจากเรา  

8) วิธีการบริการให้ผูรั้บบริการประทบัใจ 9) การรู้จกัตวัเอง 

10) การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 11) เรียนรู้การพฒันาบุคคล

และทีมงาน (Life Position) 12) ช่วยฟังหน่อย 13) บทบาท

และหนา้ท่ี 14) การแสดงบทบาทสมมติ และ 15) กิจกรรม 

ทีม    

ทดลองรูปแบบกบัพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)   

จาํนวน 13 คน เป็นระยะเวลา 3 เดือน 

 

ประเมินผลโดยเปรียบเทียบผลการพฒันา ตวัแปร ทั้ง 4 ตวัแปร 

ก่อนและหลงัทดลอง 

รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)               

 

 

 

 

 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)    ท่ีได้

จากการศึกษางานเอกสารและงานวิจยั  
   1. ความฉลาดทางอารมณ์   

   2. การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร   

   3. ความกระตือรือร้น   

   4. การรับรู้บทบาท   

   5. บรรยากาศของหน่วยงาน  

   6. การทาํงานเป็นทีม  

   7. ภาวะผูน้าํ    

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการการพฒันาประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)    ท่ีไดจ้าก

การวิเคราะห์ขอ้มูล  
   1. การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร   

   2. การรับรู้บทบาท   

   3. บรรยากาศของหน่วยงาน  

   4. การทาํงานเป็นทีม  

 

การพฒันารูปแบบ โดยวธีิการ 
   1. ยกร่างโดยผูวิ้จยั  

   2. การประชุมปฏิบติัการ 

   3. การปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 



บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การวิจยัเร่ือง รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของ

ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)  คร้ังน้ี  เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) 

ดํา เ นิ น ก า ร วิ จัย โ ด ย ใ ช้ก า ร วิ จัย ใ น เ ชิ งปริมาณและคุ ณภาพ (Quantitative and Qualitative  

Methodology) แบ่งการวิจยัออกเป็น 3 ระยะ เพื่อศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) โดยอธิบายความสัมพนัธ์

เชิงสาเหตุดว้ยรูปแบบความสัมพนัธ์แบบสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model) แลว้

สร้างแบบจาํลองปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ 

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) นาํผลการวิจยัท่ีไดม้าสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) และนําไปทดลองใช้กบั

กลุ่มเป้าหมาย โดยผลการดาํเนินการวจิยัดงัน้ี 

 

5.1 สรุปผล 

 

 5.1.1 จากท่ีผูว้ิจยั ได้ศึกษาเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผูว้ิจยัคาดว่าตวัแปรสาเหตุ 

ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบีจาํกดั (มหาชน) 

ประกอบดว้ย ความฉลาดทางอารมณ์ การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร ความกระตือรือร้น การรับรู้

บทบาท บรรยากาศของหน่วยงาน การทาํงานเป็นทีม และภาวะผูน้าํ แต่เม่ือผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลจาก

ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 325 คน มาวิเคราะห์แลว้ พบว่า มีเพียง 4 ตวัแปรสาเหตุเท่านั้น ท่ีมีอิทธิพลต่อ 

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบีจาํกัด (มหาชน) อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ บรรยากาศองค์กร มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากบั 

0.41 สมาชิกท่ีดีองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากับ 0.29 การรับรู้บทบาท มีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากบั 0.23 และการทาํงานเป็นทีม มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม

เท่ากับ 0.11 โดยสามารถอธิบายการผนัแปรในตวัแปรผลลัพธ์ ได้ร้อยละ 35.90 ( 2R = 0.359) 

ตามการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model : 

SEM) โดยใชโ้ปรแกรมลิสเรล (LISREL for windows) เพื่ออธิบายอิทธิพลเส้นทาง (Path Analysis) 
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หรือปัจจยัเชิงสาเหตุโดยสมการเชิงโครงสร้าง อธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัต่าง ๆ ของตวั

แปรตน้ ตวัแปรคัน่กลางท่ีส่งผลทั้งโดยตรงและโดยออ้มต่อตวัแปรตาม โดยกาํหนดระดบันยัสําคญั

ทางสถิติท่ี .05 (Level of Significance .05)  

 5.1.2 ผลการสร้างรูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ 

ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) ได้จดัทาํกิจกรรมในการพฒันา 15 กิจกรรม ประกอบด้วย 

1)ถอดรหัส 2)การพฒันาอารมณ์ 3)การพฒันาการพูด 4)การวิเคราะห์ตนเอง 5)การพฒันาจิตใจ 

6)ระดมสมองต้นไม้แห่งความคิด 7)ความคาดหวงัท่ีลูกค้าต้องการจากเรา 8)วิธีการบริการ 

ใหผู้รั้บบริการประทบัใจ 9) การรู้จกัตวัเอง 10)การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 11)เรียนรู้การพฒันาบุคคล

และทีมงาน (Life Position) 12)ช่วยฟังหน่อย 13)บทบาทและหน้าท่ี 14)การแสดงบทบาทสมมติ 

และ 15) กิจกรรม ทีม  

 5.1.3 ผลการทดลองใช้และประเมินผลการใช้รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) พบวา่ พนกังานธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน) มีการสร้างบรรยากาศองคก์าร มีการเป็นสมาชิกท่ีดีองคก์าร มีการรับรู้บทบาท และ 

มีความสามารถในการทาํงานเป็นทีม เพิ่มข้ึนจากก่อนการใช้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพ 

การปฏิบติังาน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

5.2 อภิปรายผล 

 

  5.2.1 ผลการศึกษาแบบจําลองความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) 

 ผูว้ิจยัได้ตั้งสมมติฐานการวิจยัว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 7 ปัจจยั ประกอบดว้ย 1) ความ

ฉลาดทางอารมณ์ 2) การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร 3) ความกระตือรือร้น 4) การรับรู้บทบาท 

5) บรรยากาศของหน่วยงาน 6) การทาํงานเป็นทีม และ 7) ภาวะผูน้าํ ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 

โดยใช้การวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model : SEM) โดยใช้โปรแกรม 

ลิสเรล (LISREL for windows) เพื่ออธิบายอิทธิพลเส้นทาง(Path Analysis) หรือปัจจยัเชิงสาเหตุ 

โดยสมการเชิงโครงสร้าง อธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัต่าง ๆ ของตวัแปรตน้ ตวัแปรคัน่กลาง

ท่ีส่งผลทั้งโดยตรงและโดยออ้มต่อตวัแปรตาม โดยกาํหนดระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

(Level of Significance .05) พบวา่ มีเพียง 4 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ
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ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ ไดแ้ก่ 

1) บรรยากาศองค์กร มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากบั 0.41 2) สมาชิกท่ีดีองค์การมีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวม เท่ากบั 0.29 3) การรับรู้บทบาท (ROLE) มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล

โดยรวมเท่ากบั 0.23 และ4)การทาํงานเป็นทีม มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลโดยรวมเท่ากบั 0.11 ผูว้ิจยั

จึงไดน้าํปัจจยัทั้ง 4 ปัจจยั มาอภิปราย ดงัน้ี 

   5.2.1.1 ความสามารถในการสร้างบรรยากาศองคก์าร  

   ผลจากการวจิยัในคร้ังน้ี ตวัแปรดา้นบรรยากาศองคก์าร มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) มากท่ีสุด โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ

อิทธิพลโดยรวม เท่ากบั 0.41 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จุฑาวดี กล่ินเฟ่ือง (2543, น. 110) ไดศึ้กษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล ลกัษณะงานและบรรยากาศองค์การ กบัคุณภาพชีวิตการ

ทาํงานของพยาบาลประจาํการ โรงพยาบาลสังกัดกระทรวงกลาโหม กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาคือ 

พยาบาลประจาํการโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงกลาโหม จาํนวน 327 คน ผลการวิจัยพบว่า 

บรรยากาศองค์การ มีความสัมพนัธ์ทางบวก ในระดบัสูงกบัคุณภาพชีวิตการทาํงานของพยาบาล

ประจาํการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (r = .768) 

   บรรยากาศขององคก์ารส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรในองคก์าร

นั้นจะทาํให้เอ้ือต่อการพฒันาบุคลากรในองค์การ โดย Steers และ Porter (1979, pp. 104-105) ได้

กล่าวไวว้า่ บรรยากาศองคก์ารมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพองคก์าร คือ 

    1) บรรยากาศองค์การเป็นการรับรู้ของบุคลากร ทั้ งในระดับบุคคลและกลุ่ม 

ซ่ึงเป็นพฤติกรรมองค์การ ดงันั้น การกาํหนดรูปแบบการบริหารองค์การจึงตอ้งพิจารณาถึงความ

ตอ้งการของผูอ้าํนวยการทั้งในระดบับุคคลและกลุ่ม 

    2) จากการท่ีบรรยากาศองค์การซ่ึงเหมาะสมต่อองค์การหน่ึงแต่อาจจะไม่

เหมาะสมต่ออีกองค์การหน่ึง ดังนั้นผูบ้ริหารจึงต้องพิจารณาถึงเป้าหมายและความพยายามท่ี 

จะนําไปสู่การสร้างสรรค์บรรยากาศท่ีเอ้ืออาํนวย ต่อองค์การ และสอดคล้องกบัเป้าหมายของ

บุคลากร โดยบรรยากาศแบบเนน้ผลสาํเร็จตามเป้าหมายขององคก์ารจะเหมาะสมต่อองคก์ารท่ีเนน้

ต่อผลการปฏิบติังานขององคก์าร ในขณะท่ีบรรยากาศองคก์ารแบบเนน้ความอบอุ่นและความเป็น

อนัหน่ึงอนัเดียวกนัขององคก์ารนั้นจะเหมาะสมกบัองคก์ารท่ีเนน้ความพึงพอใจในการทาํงานของ

บุคลากรเป็นหลกั 

    3) แมว้่าบรรยากาศองค์การจะมีผลต่อทศันคติและพฤติกรรมการขาดงานของ

บุคลากร แต่ไม่สามารถคาดหวงัว่าบรรยากาศองค์การจะมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังานของบุคลากร 

พร้อมน้ีไดก้ล่าวไวว้า่ บรรยากาศองคก์ารทาํใหเ้กิดผลดีแก่บุคลากรในองคก์าร คือ 
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     3.1) ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) 

     3.2) ผลการปฏิบติังาน (Job Performance) 

    ความสําคัญดังกล่าวสอดคล้องกับ สมยศ นาวีการ (2544, น. 616) ท่ีเห็นว่า

บรรยากาศองคก์าร มีความสําคญัเพราะจะทาํให้เขา้ใจถึงพฤติกรรมของบุคคลในองคก์ารและเป็น

ส่ือกลางระหว่างปัจจยัดา้นระบบองค์การกบัปัจจยัทางด้านประสิทธิภาพองค์การ ไดแ้ก่ ผลผลิต

ความพอใจ การขาดงาน และ การเขา้ออกจากงาน  

   5.2.1.2 สมาชิกท่ีดีขององคก์าร  

   การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิริณธ์ิ ธรรมนารถ

สกุล (2544, น. ก) ท่ีพบว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรมี 4 องค์ประกอบนั้ น 

เม่ือพิจารณาร่วมกบัองค์ประกอบของพฤติกรรมเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรท่ีเป็นแบบสากลแล้ว

พบวา่มีองคป์ระกอบและเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกนั ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นการช่วยเหลือ ดา้นมารยาท

และความสุภาพ และดา้นการทาํความดีให้กบัสังคมในองคก์ร สําหรับดา้นความเขม้แข็งและมัน่คง

นั้น มีเน้ือหาบางส่วนท่ีใกลเ้คียงกบัองคป์ระกอบดา้นการมีนํ้าใจเป็นนกักีฬา  

   ผูว้ิจยั พบวา่ การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์าร ควรมีคุณลกัษณะในการเป็นสมาชิกท่ีดี

ขององคก์ารธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ดงัน้ี   

        1) เป็นบุคคลท่ีเขา้ใจ เร่ืองการมีจิตบริการ  

    2) เป็นบุคคลท่ีเสียสละใหก้บัธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)  

    3) เป็นบุคคลท่ีรู้จกัการแพ ้ชนะ และการใหอ้ภยั  

   5.2.1.3 การรับรู้บทบาท  

   การรับรู้บทบาท มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ยศวรรณ พิพฒัน์ศิริผล (2547, น. 147) 

กล่าวว่า การรับรู้บทบาทเป็นตวัแปรท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน หากบุคคลขาดความ

ชดัเจน ในการรับรู้บทบาท ก็จะส่งผลต่อสภาพจิตใจของตนเองในการปฏิบติังาน ทาํให้ไม่สามารถ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมัน่ใจ ดว้ยขาดความเช่ือมัน่วา่พฤติกรรมท่ีตนแสดงออกมานั้นเป็นไปตามความ

คาดหวงัหรือไม่ ซ่ึงอาจจะก่อให้เกิดความเครียด ทอ้แท ้เบ่ือหน่ายได ้ซ่ึงเป็นผลให้บุคคลมีความพึง

พอใจในงานลดลง ในท่ีสุดก็เบ่ือหน่ายในการปฏิบติังาน และสอดคลอ้งกบั กิบสัน ไอแวนซีวชิ และ 

ดอนเนลล่ี (Gibson’ Ivancevich and Donnelly, 1911, p. 295) ไดจ้าํแนกความขดัแยง้เก่ียวกบับทบาท

แบ่งออกเป็น 4 ประเภท คือ 
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    1) ความขดัแยง้ภายในผูก้าํหนดบทบาท (Intersender Conflict) โดยมีผูก้าํหนด

บทบาทเพียงคนเดียว แต่มีพฤติกรรมสนองความตอ้งการจากงานท่ีทาํใหผู้ป้ฏิบติังาน  

ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกนั 

    2) ความขัดแย้งระหว่าผู ้ก ําหนดบทบาท (Intersender Conflict)  เ กิดข้ึนเม่ือ

พฤติกรรมการทาํงานท่ีคาดหวงัไวข้องผูก้าํหนดบทบาทคนหน่ึงขดัหรือไม่ตรงกบัความคาดหวงั

ของผูก้าํหนดบทบาทอีกบทบาทหน่ึง 

    3) ความขดัแยง้ระหวา่งบทบาทท่ีกาํหนดให้ (Interrole Conflict) เกิดข้ึนเน่ืองจาก

บุคคลหน่ึงมีอยู่หลายบทบาท แต่ละบทบาทท่ีมีอยู่นั้นจะเก่ียวกบัความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัของ

บุคคลหรือเพื่อนร่วมงาน 

    4) ความขดัแยง้ในบทบาทของผูค้รองตาํแหน่ง (Job Incumbent Role) เกิดข้ึนเม่ือ

ผูค้รองตาํแหน่งนั้น พยายามท่ีจะให้ผูอ่ื้นไดป้ฏิบติัต่อตวัเขาเอง ในลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกบัภาพหรือ

ส่ิงท่ีเขาคิดเก่ียวกบัตนเอง ถา้พฤติกรรมท่ีคาดหวงัไม่สอดคลอ้งกบัความคิดเก่ียวกบัตน บุคคลก็จะ

ต่อตา้นพฤติกรรมท่ีคนอ่ืนคาดหวงั หรือก่อให้เกิดความขดัแยง้ในบทบาทของบุคคลอ่ืนหรือใน

ตาํแหน่งของตนเองได ้

   ผูว้จิยัเห็นวา่ การรับรู้บทบาทหนา้ท่ีในการปฏิบติังานในหน่วยงานต่าง ๆ นั้นเป็นเร่ือง

ท่ีสาํคญัและจาํเป็นอยา่งยิง่และมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งมีในตวัของเจา้หนา้ท่ี เพราะการท่ีบุคคลแต่ละ

คนดาํรงตาํแหน่งใดก็ตามตอ้งมีความรับผิดชอบของตนในฐานะท่ีอยู่ในตาํแหน่งนั้น ๆ ดว้ย และ

การท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในบทบาทของตนเองนั้น จะเป็นทางช่วยให้บุคคลนั้นปฏิบติัหน้าท่ีได้

อย่างเหมาะสมตามท่ีตนเองและผูท่ี้เก่ียวข้องกับงานนั้นคาดหวงัไว  ้ ซ่ึงจะเป็นผลให้เกิดความ

เจริญกา้วหนา้แก่งานในหนา้ท่ีของตนและสังคมต่อไป  

   5.2.1.4 ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม  

   ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรรณฤดี เชาวศ์รีกุล 

(2544, น. ก) ท่ี พบวา่ ความสามารถในการทาํงาน ความยืดหยุน่ของทีม ความหลากหลายในบทบาท 

และบุคลิกภาพควบคุมตน มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิภาพของทีมการพยาบาล ตรงกบั

งานวิจยัของ สุนนัท์ สาคร (2556, น. 204) เร่ือง รูปแบบในการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ของอาสาสมคัรสาธารณสุข ประจาํหมู่บา้นในการควบคุมและป้องกนัโรคเลบโตสไปโรซีส จงัหวดั

บึงกาฬ พบวา่ ปัจจยัดา้นการทาํงานเป็นทีม มิอิทธิพลโดยรวมต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

อาสาสมคัรสาธารณสุข ประจาํหมู่บา้นในการควบคุมและป้องกนัโรคเลบโตสไปโรซีส จงัหวดั 

บึงกาฬ เท่ากับ 0.15 ในการทาํงานร่วมกันเป็นทีม ควรจะมีองค์ประกอบในการทาํงาน ดังน้ี 
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1) บทบาทท่ีสมดุล 2) วตัถุประสงค์ท่ีชัดเจนและเป้าหมายท่ีเห็น 3) การเปิดเผยต่อกันและ 

การเผชิญหน้าเพื่อแกปั้ญหา 4) การสนบัสนุนและการไวว้างใจต่อกนั 5) ความร่วมมือและการใช้

ความขดัแยง้สร้างสรรค์ เพื่อแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ให้เป็นไป ในลกัษณะสร้างสรรค์ และเป็น

ประโยชน์ กบัหน่วยงานดว้ย 6) กระบวนการปฏิบติังานท่ีชดัเจน เพื่อให้แต่ละคนเห็นความสําคญั

ของงานและผลประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าความสําคญัของบุคคล 7) ภาวะผูน้าํท่ีเหมาะสม ภาวะ

ผูน้าํท่ีเหมาะสมจะตอ้งทาํให้สอดคล้องเขา้กบัสถานการณ์นั้น ๆ เพื่อให้เป็นไปในทางท่ีจะช่วย

สนับสนุนให้งานบรรลุเป้าหมาย 8) การทบทวนการปฏิบติังานอย่างสมํ่าเสมอ การทบทวนการ

บริหารงานในทีมอยา่งสมํ่าเสมอ จะสามารถแกไ้ขขอ้บกพร่องของทีมงาน 9) การพฒันา เร่ิมท่ีการ

พฒันาบุคลากรหรือพฒันาสมาชิกภาพของบุคคลในทีมงาน 10) ความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่ม สมาชิก

ของทีมต่างก็จะเขา้ไปเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั และทุกคนก็จะทุ่มเทความสาํคญั เวลาทาํงานใหก้บักลุ่ม

หรือทีมงานมากข้ึน และ 11) การส่ือสารท่ีดี เป็นวิธีการเดียวท่ีสามารถกระตุน้ใหเ้ขาปฏิบติัไดอ้ยา่ง

ถูกต้อง และสอดคล้องกับ อัจฉรา สืบสงัด (2540, น. 38) ท่ีได้สรุปปัญหาการทาํงานเก่ียวกับ

บุคลากรทางการพยาบาลไว ้ดงัน้ี 1) ความไม่ชดัเจนในบทบาทของสมาชิกในทีม 2) ขาดเป้าหมาย

ในการทาํงาน 3) ขาดความร่วมมือในการทาํงานของสมาชิกในทีม 4) ขาดมนุษยส์ัมพนัธ์ เม่ือมี

ปัญหาความขดัแยง้กนั ไม่มีการประชุมปรึกษาหารือกนั 5) ขาดความรู้ในการเป็นผูน้าํทีม 6) ในการ

ทาํงานเป็นทีม ไม่มีการวางแผนการทาํงาน และ 7) การประเมินผลและปรับปรุงงาน  

   ผูว้ิจยั พบว่า การทาํงานเป็นทีม มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) และควรมีคุณลกัษณะในการทาํงาน ท่ี   

        1) ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ตอ้งมีการกาํหนดเป้าหมายในการดาํเนินงาน 

ท่ีชดัเจน  

    2) ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ตอ้งมีการกาํหนดบทบาท หนา้ท่ีของพนกังาน

ธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีชดัเจน และตรงกบัความสามารถของเจา้หนา้ท่ีคนนั้น ๆ 

    3) ให้พนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) เสนอ แนวคิด ทิศทางการพฒันา

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ต่อผูบ้ริหาร และเพื่อนร่วมงาน ไดอ้ยา่งเสรี ภายใตก้รอบทิศทางใน

การดาํเนินงานเพื่อพฒันาธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เดียวกนั 

 5.2.2 ผลการทดลองใช้และประเมินผลการใช้รูปแบบพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานใน

การให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)  

 โดยการเปรียบเทียบก่อนและหลังการทดลองใช้รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ดว้ย Wilcoxon Signed Rank 

Test โดยกาํหนดค่า ระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 (Level of Significent .05) พบวา่ หลงัการ
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ทดลองใชรู้ปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี 

จาํกดั (มหาชน) พบว่า กลุ่มทดลอง มีการสร้างบรรยากาศองค์การ มีการเป็นสมาชิกท่ีดีองค์การ 

มีการรับรู้บทบาท และ มีความสามารถในการทาํงานเป็นทีม เพิ่มข้ึนจากก่อนการใช้รูปแบบการ

พฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สามารถอภิปรายผลได้ 

ดงัน้ี 

   5.2.2.1 การพฒันาดา้นบรรยากาศขององคก์าร 

   สุพัตรา  เพชรมุณี  (2541, น.  23-24)  ได้สรุปลักษณะของบรรยากาศองค์การ 

ท่ีเอ้ืออาํนวยต่อการพฒันาบุคลากร ดงัน้ี 

     1) มีการกาํหนดนโยบายของการพฒันาบุคลากรอย่างชัดเจน และนโยบาย

ดังกล่าวต้องได้รับการสนับสนุนจากฝ่ายบริหารระดับสูง ซ่ึงการกระทาํดังกล่าวจะเป็นปัจจัย

ผลกัดนัให้บุคลากรในองค์การเห็นความสําคญัของการพฒันาตนเอง ตลอดจนรับรู้ว่าการพฒันา

ตนเองเป็นความตอ้งการขององคก์าร 

     2) ปรัชญาของการจดัการ ในองคก์ารท่ีจะส่งเสริมการพฒันาบุคลากรตอ้งไม่มี

ลกัษณะเผด็จการ หากแต่ตอ้งมีลกัษณะประชาธิปไตย คือ เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการ

บริหารงาน โดยมีแนวความคิดขั้นพื้นฐานว่ามนุษย์ในองค์การปรารถนาท่ีจะพัฒนาตนเอง

สร้างสรรค์ผลงานแสวงหางานท่ีทา้ทายหรืองานท่ีมีความสําคญัขององค์การและตอ้งการความ

รับผดิชอบในการทาํงาน 

     3) โครงสร้างขององค์การตอ้งมีความยืดหยุ่น มีความคล่องตวัและเป็นการ 

กระจายอาํนาจ 

     4) ควรมีการจดัสรรงบประมาณสาํหรับโครงการพฒันาบุคลากรอยา่งเพียงพอ

เพราะงบประมาณเป็นตวัช้ีว่าองค์การมีนโยบายให้ความสําคญัแก่การพฒันาบุคลากรมากน้อย

เพียงใด 

     5) ระบบการให้รางวลัตอบแทนจะตอ้งมีความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการของ

บุคคลและความตอ้งการขององคก์าร กล่าวคือ ระบบการใหร้างวลัขององคก์ารจะตอ้งตอบสนองต่อ

บุคลากรท่ีประสบความสําเร็จหรือมีศกัยภาพในการพฒันาตวัเอง ซ่ึงในการใหร้างวลัจะตอ้งมีความ

ยติุธรรม 

     6) ฝ่ า ย บ ริ ห า ร จ ะ ต้อ ง มี ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ส ร้ า ง บ ร ร ย า ก า ศ ใ ห้

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชามีความตอ้งการท่ีจะแสดงออก มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ และมีความกลา้ท่ีจะ

กระทาํส่ิงต่าง ๆ โดยท่ีตวัของเขาเองไม่เกิดความรู้สึกวา่กาํลงัเส่ียงอนัตรายหากผูบ้ริหารไม่เห็นดว้ย 
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   จากการสังเกตการณ์หลงัการทดลองใช้รูปแบบการพฒันาความสามารถในการสร้าง

บรรยากาศของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเป็นกลุ่มทดลอง ผูว้จิยัมีขอ้สังเกต ดงัน้ี 

    1)  เกิดความสนุกสนาน และความพร้อมท่ีจะดาํเนินการต่อไป 

    2) ไม่มีความเครียดในองคก์าร ทาํใหแ้สดงความรู้สึกไดอ้ยา่งเปิดเผย 

    3) มีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั ทั้งในเร่ืองส่วนตวั และเร่ืองงาน 

   5.2.2.2 การพฒันาการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร 

   การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร (Organizational Citizenship) ถูกนาํมาใช้คร้ังแรกใน

งานวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร: ธรรมชาติ และปัจจยันาํ” โดย สมิทธ์ิ 

ออร์แกน และ เนียร์ (Smith, Organ and Near. 1983, p. 202) มีลกัษณะเป็นพฤติกรรมท่ีเป็นบทบาท

พิเศษ (Extra Role) นอกเหนือจากการทาํหน้าท่ีตามท่ีได้รับมอบหมาย โดยพฤติกรรมมีลกัษณะ

สําคญั 3 ประการ คือ เป็นการกระทาํท่ี 1) ตดัสินใจดว้ยตนเอง 2) ไม่ตระหนกัถึงผลตอบแทนใน

ระบบรางวลัขององค์กร และ 3) ส่งเสริมและสนบัสนุนให้การทาํหน้าท่ีในองค์กรมีประสิทธิภาพ

เพิ่มข้ึน (Organ, 1988, p. 4) ในการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมในองคก์รท่ีมีลกัษณะเป็นบทบาทพิเศษ

มีการศึกษาในหลายรูปแบบ และมีลกัษณะของพฤติกรรมท่ีคลา้ยกบัพฤติกรรม การเป็นสมาชิกท่ีดี

ขององคก์ร อาทิเช่น พฤติกรรมเอ้ือสังคมในองคก์ร (George and Jones, 1997, p. 78) เป็นตน้ จากการ

ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีเป็นบทบาทพิเศษโดย ออร์แกน (Organ) ไดใ้ห้ขอ้สรุปว่า 

การปฏิบัติงานตามสถานการณ์และพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรมีลักษณะและ

ความหมายของพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกนั จึงนิยามพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รไวใ้หม่

คือ การปฏิบติัหรือการกระทาํท่ีส่งเสริมการปฏิบติังานตามหน้าท่ีทั้งสภาพแวดลอ้มทางดา้นสังคม 

และดา้นจิตใจในองคก์ร (Organ, 1997, pp. 88-89, 95) 

   จากการสังเกตการณ์หลงัจากทดลองใช้รูปแบบการพฒันาการเป็นสมาชิกท่ีดีของ

องคก์รของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเป็นกลุ่มทดลอง ผูว้จิยัมีขอ้สังเกต ดงัน้ี 

    1) เกิดความเขา้ใจในงานของตนเอง และงานของเพื่อนร่วมงาน  

    2) มีการแสดงความคิดเห็น อย่างเปิดเผย และกล้าเสนอแนะเร่ืองต่าง ๆ ในท่ี

ประชุม  

    3) เกิดพฤติกรรมการเป็นเจา้ขององค์การร่วมกนั มีการดูแลรักษาวสัดุอุปกรณ์

เคร่ืองใชใ้หอ้ยูใ่นสภาพพร้อมใชเ้สมอ 

    4) เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีเคยพึ่งพิง ไปสู่การพึ่งพาตนเอง และไปสู่การ

พึ่งพาซ่ึงกนัและกนั 
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   5.2.2.3 การพฒันาการรับรู้บทบาท 

   ธงชยั สันติวงษ์ (2542, น. 92-93) บทบาทหน้าท่ีตามตาํแหน่งใดตาํแหน่งหน่ึงไดถู้ก

คาดหวงัจากสังคมรอบดา้น เช่น จากผูอ้ยู่ในตาํแหน่งอ่ืน ๆ รอบตวั (ผูร่้วมงาน) รวมทั้งตวัเราเอง

ดว้ย ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเกิดจากกระบวนการซ่ึงเรียกวา่ “กระบวนการทางสังคม” (Socialization) ถา้ความ

คาดหวงัจากทุกฝ่ายไม่ตรงกนั และผูด้าํรงตาํแหน่งอยู่ในบทบาทไม่สามารถปรับให้มี ความพอดี 

จะเกิดปัญหา ต่อดา้นขดัแยง้ในบทบาทหรือความลม้เหลวในบทบาทได ้และผลท่ีตามมา คือ ความ

ลม้เหลวของงาน ดงันั้น การแสดงบทบาทของบุคคลตามตาํแหน่งหนา้ท่ีจะเป็นไปไดอ้ย่างถูกด้อง 

เหมาะสมเพียงใด ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายอยา่งและท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ 

     1) ความเขา้ใจในบทบาทท่ีตนดอ้งแสดงหรือปฏิบติั 

     2) ประสบการณ์ของผูท่ี้แสดงบทบาท 

     3) บุคลิกภาพของผูท่ี้แสดงบทบาทนั้นตามคาํกาํจดัความของ “บทบาท” 

   จากการสังเกตการณ์หลงัจากทดลองรูปแบบการพฒันาการรับรู้บทบาทของธนาคาร 

ยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเป็นกลุ่มทดลอง ผูว้จิยัมีขอ้สังเกตดงัน้ี 

     1) เกิดการเปล่ียนแปลงและปรับปรุงพฤติกรรมในการทาํงาน 

     2) พนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) มีความรับผิดในการปฏิบติังานมาก

ข้ึน เพราะเขา้ใจในบทบาทหนา้ท่ีของตน 

     3) การปฏิบติังานมีความผดิพลาดนอ้ยลง เพราะธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

มีความเขา้ใจในบทบาทหนา้ท่ีท่ีตอ้งรับผดิชอบของแต่ละคน 

     4) ประสิทธิภาพขององค์การเพิ่มข้ึน เพราะพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกัด 

(มหาชน) รับรู้ในบทบาท และแยกปฏิบติังานตามบทบาทหน้าท่ีท่ีตนรับผิดชอบ จึงส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพขององคก์าร รวมไปถึงประสิทธิภาพในการปฏิบติังานดว้ย 

   5.2.2.4 การพฒันาความสามารถในการทาํงานเป็นทีม  

   วิชัย โถสุวรรณจินดา (2535, น. 142) ได้แสดงทศันะว่า ทีมงานนั้นกินความหมาย

มากกว่ากลุ่มคนท่ีมารวมกนัเฉย ๆ เพราะทีมงานจะรวมความถึงความเป็นผูน้าํกลุ่ม กระบวนการ

ตดัสินใจของกลุ่ม การใชท้รัพยากรของกลุ่มให้เกิดประโยชน์สูงสุด และการผสมผสานสมาชิกของ

กลุ่ม ซ่ึงจะมีผลต่อการทาํงานร่วมกนั เป้าหมายของการสร้างทีมงาน จึงเป็นการสร้างทีมงานท่ีมีการ

ทาํงานอยา่งมีชีวติชีวา แทนท่ีจะเป็นเหมือนเคร่ืองจกัรและมีการประสาน การทาํงานของสมาชิกทุก

คนในทีม ใหมุ้่งสู่เป้าหมายท่ีตั้งไวร่้วมกนั เม่ือพิจารณาจากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ จึงสรุปไดว้า่ 

ทีม หมายถึง กลุ่มของบุคคลท่ีทาํงานร่วมกัน มีปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างสมาชิกในกลุ่ม ช่วยกัน

ทาํงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายเดียวกันอย่างมีประสิทธิภาพและผูร่้วมงานต่างมีความพอใจในการ
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ทาํงานนั้น สําหรับการสร้างทีมงานนั้น สรุปไดว้า่ หมายถึง ความพยายามทาํให้กลุ่มสามารถเรียนรู้ 

การวินิจฉยัปัญหา เพื่อปรับปรุงความสัมพนัธ์ต่าง ๆ ในการทาํงานให้ดีข้ึน ทั้งเชิงปริมาณ และเชิง

คุณภาพ ซ่ึงความสัมพนัธ์เหล่าน้ีจะมีผลต่อการทาํงานให้เสร็จตามเป้าหมาย ดงันั้น ผูบ้ริหารงาน 

ท่ีจะประสบความสําเร็จ จาํเป็นจะตอ้งหล่อหลอมทีมงานให้เป็นนํ้ าหน่ึงใจเดียวกนั รู้จกัหาวิธีจูงใจ 

ท่ีใหเ้ขาเหล่านั้นทาํงานดว้ยความสมคัรใจและเตม็ใจ 

   จากการสังเกตการณ์หลงัการทดลองใชรู้ปแบบการพฒันาความสามารถในการทาํงาน

เป็นทีมของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีเป็นกลุ่มทดลอง ผูว้จิยัมีขอ้สังเกต ดงัน้ี 

    1) เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีหลากหลาย สอดคลอ้งกบัการพฒันาความสามารถใน

การทาํงานเป็นทีม 

    2) มีการแบ่งงานกนัทาํอย่างยุติธรรม แบ่งปันความคิดเห็นและความรู้สึกอย่าง

เปิดเผย 

    3) มีความเอ้ืออาทรช่วยเหลือกนั มีความเป็นหน่ึงเดียวกนั มีการร่วมกนัทาํงาน

ตามกาํลงัความสามารถของแต่ละคน 

    4) มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ประสบการณ์ ใหค้าํปรึกษาแนะนาํและปฏิบติัตาม 

    5) มีการร่วมมือประสานงานในหนา้ท่ีและแกไ้ขปัญหาอุปสรรคร่วมกนั 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 

   5.3.1.1 การสร้างบรรยากาศ คือ ตวัแปรท่ีมีค่าอิทธิพลโดยรวมต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) มากท่ีสุดและ เน่ืองจาก

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) เป็นหน่วยงานท่ีให้บริการ และปฏิบติังานภายใตร้ะเบียบ กฎหมาย 

และต้องการให้ผูม้ารับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด ดังนั้นการสร้างบรรยากาศในองค์กร จึงเป็น 

ตวัแปรสําคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน)  

   5.3.1.2 การเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ ในธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) เป็น

ส่ิงจาํเป็นในการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั 

(มหาชน) ดงันั้นการท่ีจะพฒันาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของ

ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)นั้น จะตอ้งมีการพฒันาการท่ีจะทาํให้พนกังานธนาคารยูโอบี จาํกดั 

(มหาชน) เป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รมากท่ีสุดดว้ย 
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   5.3.1.3 การทาํงานเป็นทีม และการปฏิบติังานตามบทบาทหน้าท่ีท่ีได้รับในองค์กร 

ในการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการให้บริการลูกคา้ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 

จะตอ้งดาํเนินการควบคู่กนัไป เพื่อใหเ้กิดความถูกตอ้ง และคล่องตวัในการใหบ้ริการ  

 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

   5.3.2.1 ควรมีการศึกษา ธนาคารพาณิชย ์อ่ืน ๆ ดว้ย เพราะจะไดเ้กิดการเปรียบเทียบ

ผลการวิจยัถึงตวัแปรสาเหตุอ่ืน ๆ วา่มีตวัแปรสาเหตุอ่ืนใดท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ของธนาคารพาณิชย์ เหล่านั้น เพื่อจะได้หารูปแบบการพฒันาท่ีถูกต้องและเหมาะกับธนาคาร

พาณิชย ์แลว้จึงนาํมาเปรียบผลสัมฤทธ์ิในการพฒันากบัการวจิยัในคร้ังน้ี 

   5.3.2.2 เพื่อให้เกิดความชดัเจนในผลการวิจยั จึงควรมีการศึกษาในลกัษณะท่ีตวัแปร

แต่ละตวัสามารถส่งผลซ่ึงกนัและกนัได ้หรือมีอิทธิพลยอ้นกลบัได ้จะเป็นการศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบั

สภาพความเป็นจริงมากท่ีสุด 
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                                                                        ชุดคาํถามท่ี 

แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั              

เร่ือง 

รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากดั 

(มหาชน) 

----------------------------------------- 

คําช้ีแจง 

 

1. แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ย 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถาม ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้

ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)  ประกอบดว้ย 

  1. การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร 

  2. บรรยากาศของหน่วยงาน 

  3. การทาํงานเป็นทีม  

  4. ความฉลาดทางอารมณ์ 

  5. การรับรู้บทบาท 

  6. ภาวะผูน้าํ 

  7. ความกระตือรือร้น  

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน)  ในการใหบ้ริการลูกคา้  มี 2 ดา้น ประกอบดว้ย 

  1. ประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นบริการ 

  2. ประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นบริหารและสนบัสนุน                     

 

                                                                               ขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 

 

                                                                                  นายวิษณุ บริจาค 

                                                          นกัศึกษาปริญญาเอก สาขายทุธศาสตร์การพฒันาภูมิภาค 

                                                                           มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

                                                                                                ผูว้จิยั 
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แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กรุณาตอบแบบสอบถาม โดยทาํเคร่ืองหมาย / ในช่องท่ีเป็นคาํตอบของท่าน หรือกรอกขอ้ความลง

ในช่องวา่งท่ีเวน้ไวใ้ห ้

 

1. เพศ         

  ชาย                   หญิง  

 

2. อาย.ุ..................ปี 

 

3. ระดบัการศึกษา 

  ประถมศึกษา       มธัยมศึกษา   

  ปริญญาตรี         สูงกวา่ปริญญาตรี         

 

4. ระยะเวลาท่ีทาํงาน...................ปี 
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ตอนที ่2 แบบสอบถาม ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้าของ

ธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)   

 

1. แบบวดัสมาชิกทีด่ีขององค์กร 

 

ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง 

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน

ขา้ง

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่

จริง

ท่ีสุด 

1. เม่ือผูร่้วมงานมีปัญหาเก่ียวกบัการทาํงาน   

   ขา้พเจา้ใหป้รึกษาหรือใหก้าํลงัใจ 

      

2. เม่ือทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายเสร็จแลว้   

   ขา้พเจา้จะเสนอตวัเขา้ช่วยเหลือผูร่้วมงานคนอ่ืน  

      

3. ขา้พเจา้ใหค้าํแนะนาํวธีิการทาํงานใหก้บั    

   พนกังานเขา้ใหม่ แมว้า่ไม่ใช่หนา้ท่ีโดยไม่ตอ้ง 

   ร้องขอ 

      

4. เม่ือผูเ้ขา้ร่วมงานทาํงานไม่เสร็จ  

   ขา้พเจา้ก็เขา้ช่วยเหลือจนงานนั้นสาํเร็จทนัเวลา 

      

5. เม่ือทาํงานผิดพลาดขา้พเจา้จะเล่าประสบการณ์ 

   นั้นใหก้บัผูร่้วมงาน เพื่อป้องกนัการทาํผดิ 

   ซํ้ าซอ้น                     

      

6. ขา้พเจา้ใหค้วามสาํคญักบัผูม้ารับบริการอยา่ง 

   เท่าเทียมกนั 

      

7. ขา้พเจา้ใชค้าํพูดท่ีเหมาะสมในเวลาทาํงาน       

8. ขา้พเจา้มกัจะแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ในการทาํงาน 

   ดว้ยความนุ่มนวล 

      

9. ขา้พเจา้แต่งกายเหมาะสมและสะดวกต่อการ    

   ทาํงาน 
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ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง 

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน

ขา้ง

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่

จริง

ท่ีสุด 

10. ขา้พเจา้ข้ึนมาทาํงานก่อนเวลาทาํการ เพื่อ 

   เตรียมความพร้อมในการปฏิบติังาน 

      

11. ขา้พเจา้มกัจะเล่ียงในการมีส่วนร่วมทาํกิจกรรม 

   ของหน่วยงาน 

      

12. เม่ือมีปัญหาการทาํงานเกิดข้ึนในหน่วยงาน     

   หรือระหวา่งหน่วยงาน ขา้พเจา้มกัจะเขา้ไปไกล่ 

   เกล่ียทุกคร้ัง 

      

13. เม่ือมีโอกาสขา้พเจา้จะชกัชวนใหบุ้คคลอ่ืนมา 

   ใชบ้ริการท่ีธนาคารของขา้พเจา้ 

      

14. ขา้พเจา้ใหข้อ้เสนอแนะท่ีสร้างสรรคเ์ก่ียวกบั 

   วธีิการปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน 

      

15.ในการประชุม ขา้พเจา้มกัเป็นผูฟั้งมากกวา่จะ 

   เป็นผูแ้สดงความคิดเห็น 
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2. แบบวดับรรยากาศของหน่วยงาน 

ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน 

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่

จริง

ท่ีสุด 

1. หน่วยงานช้ีแจงนโยบายของหน่วยงาน ให ้   

   พนกังานรับทราบอยา่งชดัเจน 

      

2. หน่วยงานช้ีแจงลกัษณะงานและความรับผดิชอบ 

   ในแต่ละตาํแหน่งไวอ้ยา่งชดัเจน 

      

3. หน่วยงานมีเป้าหมายท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย       

4. มีการนาํนโยบายมาปฏิบติัอยา่งเป็นรูปธรรมได ้

   อยา่งครอบคลุมในหน่วยงาน 

      

5.ในการปฏิบติังานบางคร้ัง ขา้พเจา้ไม่แน่ใจวา่ 

   ใครเป็นหวัหนา้ 

      

6. ในหน่วยงานมีการระดมสมอง เพื่อช่วยให ้

   สมาชิกร่วมมือกนัทาํงานใหบ้รรลุเป้าหมาย 

      

7. หน่วยงานเปิดโอกาสใหส้มาชิกทุกคนมีส่วนร่วม 

   ในการวางแผนและตดัสินใจในการทาํกิจกรรม 

   ดา้นต่าง ๆ 

      

8. พนกังานรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของ 

   หน่วยงาน 

      

9. พนกังานไดอุ้ทิศตนในการทาํงานเพื่อหน่วยงาน       

10. หน่วยงานจดัทาํคู่มือมาตรฐานการปฏิบติังาน 

   เพื่อใหพ้นกังานใชเ้ป็นแนวทางการปฏิบติังาน 

      

11. หน่วยงานไดน้าํผลการประเมิน มาใชเ้ป็นขอ้มูล 

   การพฒันาการปฏิบติังานในหน่วยงานนอ้ยมาก 

      

12. สมาชิกขาดความภูมิใจในผลงานของตนเอง 
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ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน 

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่

จริง

ท่ีสุด 

13. กฎระเบียบบางขอ้ท่ีหน่วยงานกาํหนด  

   ยากต่อการปฏิบติั 

      

14. หน่วยงานขาดความยดืหยุน่ ในการลงโทษ 

   พนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 

      

15. หวัหนา้หน่วยงานไม่รับฟังเหตุผล ในการ    

   ลงโทษพนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 

      

 

3.แบบวดัการทาํงานเป็นทมี 

ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน 

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ท่ีสุด 

1. ขา้พเจา้เช่ือวา่การร่วมมือกนัปฏิบติังานของ 

   พนกังาน จะส่งผลดีต่อการใหบ้ริการลูกคา้ 

      

2. แมว้า่ขา้พเจา้ตอ้งปฏิบติังานกบัคนท่ีขา้พเจา้ไม่ 

   ชอบ แต่ก็สามารถปฏิบติังานได ้

      

3. ขา้พเจา้รับฟังความคิดเห็นโดยใชห้ลกัการและ 

   เหตุผลเสมอ 

      

4. ขา้พเจา้เป็นกาํลงัใจใหก้บัเพื่อนร่วมงานเม่ือมี 

   ปัญหาเสมอ 

      

5. ขา้พเจา้ติดตามดูแลใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปตาม 

   ขั้นตอนและแผนงานเพื่อใหก้ารทาํงานมี 

   ประสิทธิภาพ 
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ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน 

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ท่ีสุด 

6. ในการปฏิบติังานบางสถานการณ์ ขา้พเจา้ 

   สามารถทาํงานเป็นหวัหนา้ทีมท่ีดีได ้

      

7. ในการปฏิบติังานร่วมกนั ขา้พเจา้สามารถเป็นผู ้

   ตามท่ีดี 

      

8. เม่ือเกิดความขดัแยง้ในกลุ่มพนกังาน ขา้พเจา้ 

   สามารถเป็นผูป้ระสานความเขา้ใจได ้

      

9. ขา้พเจา้เช่ือวา่ทีมงานท่ีดี สมาชิกในทีมควรมี 

   ความสามารถท่ีแตกต่างกนั 

      

10. ขา้พเจา้ศึกษาวตัถุประสงคข์องงานก่อนการ 

   ปฏิบติังาน 

      

11. ขา้พเจา้เขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ 

   ในทีมงานอยา่งชดัเจน 

      

12. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

   อยา่งครบถว้น 

      

13. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานตามแผนของทีมงาน 

   ท่ีวางไว ้

      

14. บ่อยคร้ังท่ีขา้พเจา้ไม่สามารถปฏิบติังานให้ 

   สาํเร็จไดต้ามเป้าหมายในระยะเวลาท่ีกาํหนด 

      

15. ขา้พเจา้รับฟังความคิดเห็นของผูร่้วมงาน  

   แมจ้ะไม่ตรงกบัความคิดเห็นของขา้พเจา้ 
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4. แบบวดัความฉลาดทางอารมณ์ 

 

ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ท่ีสุด 

1. ขา้พเจา้รู้วา่เม่ือไรจะพูดปัญหาส่วนตวักบัผูอ่ื้นได ้       

2. ขา้พเจา้ตระหนกัรู้ไดโ้ดยง่ายวา่ตนเองกาํลงัมี 

   อารมณ์อยา่งไร 

      

3. ขา้พเจา้รู้วา่เหตุใดอารมณ์ของขา้พเจา้จึงเปล่ียนไป       

4. ขา้พเจา้รู้วา่ กาํลงัส่ือสารกบัผูอ่ื้นดว้ยภาษาท่าทาง 

   อยา่งไร 

      

5. ขา้พเจา้เขา้ใจภาษาท่าทางผูอ่ื้นท่ีส่ือใหข้า้พเจา้       

6. ขา้พเจา้สามารถบอกความรู้สึกผูอ่ื้นไดด้ว้ยนํ้าเสียง 

   ของเขา 

      

7. ขา้พเจา้แสวงหากิจกรรมท่ีทาํใหข้า้พเจา้มีความสุข       

8. ขา้พเจา้สามารถจดัแจงสภาพการณ์ท่ีทาํใหผู้อ่ื้น 

   มีความสุข 

      

9. ขา้พเจา้ชมเชยผูอ่ื้นเมือเขาทาํไดดี้       

10. เม่ือผูอ่ื้นทอ้ใจขา้พเจา้สามารถช่วยใหเ้ขารู้สึกดี 

   ข้ึน 

      

11. ผูอ่ื้นมกัใหค้วามไวว้างใจในตวัขา้พเจา้       

12. เหตุการณ์สาํคญับางอยา่งในชีวติ ทาํใหข้า้พเจา้ 

   ทบทวนวา่ ส่ิงใดท่ีสาํคญัและไม่สาํคญั  

      

13. อารมณ์เป็นส่ิงหน่ึงท่ีทาํใหก้ารดาํเนินชีวิตของ 

   ขา้พเจา้มีคุณค่า 

      

14. ขา้พเจา้คิดวา่ตนเองสามารถทาํไดดี้ในเกือบทุก 

   เร่ืองท่ีขา้พเจา้พยายามจะทาํ 

      

15. ขา้พเจา้รู้วา่ส่ิงดี ๆ กาํลงัจะเกิดข้ึนกบัตวัขา้พเจา้       
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5. แบบการรับรู้บทบาท 

ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ท่ีสุด 

1. ขา้พเจา้ปฏิบติังานภายใตน้โยบายและแนวทาง 

   ปฏิบติัท่ีไม่สอดคลอ้งกนั 

      

2. ขา้พเจา้ตอ้งเล่ียงกฎเกณฑ์บางอยา่ง เพื่อใหไ้ดง้าน 

   ตามท่ีไดรั้บมอบหมายมา 

      

3. ขา้พเจา้ไดรั้บขอ้เรียกร้องท่ีไม่สอดคลอ้งกนั จาก 

   บุคคล 2 คนหรือมากกวา่นั้น 

      

4. ขา้พเจา้ตอ้งทาํงานท่ีไดรั้บการยอมรับจากบุคคล 

   หน่ึงและไม่ไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืน ๆ 

      

5. ขา้พเจา้ตอ้งปฏิบติังานตามหนา้ท่ีในกิจกรรม 

   บางอยา่งท่ีไม่จาํเป็นและน่าเบ่ือหน่าย 

      

6. บางคร้ังขา้พเจา้จาํเป็นตอ้งทาํงานท่ีขดัแยง้กบั 

   นโยบายและกฎระเบียบของหน่วยงานเพื่อใหง้าน 

   ประสบผลสาํเร็จ 

      

7. ขา้พเจา้รู้สึกอึดอดัท่ีไม่สามารถทาํงานเพื่อสนอง 

   ความตอ้งการของคนหลายคนในเวลาเดียวกนั 

      

8. ขา้พเจา้แน่ใจวา่ขา้พเจา้มีอาํนาจหนา้ท่ีเพียงใด       

9. ขา้พเจา้มีเป้าหมายชดัเจนในการปฏิบติังาน       

10. ขา้พเจา้วางแผนการปฏิบติังานไวล่้วงหนา้       

11. ขา้พเจา้ขาดแนวทางในการปฏิบติังาน       

12. ขา้พเจา้ไม่มีแผนงานในการปฏิบติังานแต่ละคร้ัง       

13. ขา้พเจา้รู้วา่อะไรคือความรับผดิชอบของขา้พเจา้       

14. ขา้พเจา้รู้วา่ตวัขา้พเจา้ ถูกคาดหมายใหท้าํอะไร 
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ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ท่ีสุด 

15. ขา้พเจา้ไดค้าํบอกเล่าวา่ขา้พเจา้ทาํงานไดดี้ 

   เพียงใด 

      

 

6. แบบวดัภาวะผู้นํา 

ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ท่ีสุด 

1. หวัหนา้งานเอาใจใส่ในการช่วยแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 

   ใหก้บัขา้พเจา้ 

      

2. หวัหนา้งานไวว้างใจและเช่ือมัน่ในความสามารถ 

   ของขา้พเจา้ 

      

3. ขา้พเจา้สามารถขอคาํปรึกษากบัหวัหนา้งานไดทุ้ก 

   เม่ือท่ีเกิดปัญหาในการทาํงาน 

      

4. หวัหนา้งานมีความยติุธรรมในการประเมินผลการ 

   ปฏิบติังาน 

      

5. หวัหนา้งานมีวธีิการแกปั้ญหาความขดัแยง้ใน 

   หน่วยงานดว้ยความเหมาะสมและเป็นธรรม 

      

6. หวัหนา้งานเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นอยู ่

   เสมอ 

      

7. ขา้พเจา้ไดรั้บการช่ืนชมจากหวัหนา้งานทุกคร้ังเม่ือ 

   ปฏิบติังานไดส้าํเร็จ 
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ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ท่ีสุด 

8. หวัหนา้งานสร้างอุดมการณ์และมีจุดหมายท่ี 

   ชดัเจนต่อขา้พเจา้และทีมงาน 

      

9. หวัหนา้งานมอบหมายงานใหข้า้พเจา้ดว้ยความ 

   เหมาะสมตามบทบาทหนา้ท่ี 

      

10. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานตามแผนงานท่ีหวัหนา้ 

   งานไดม้อบหมายไดอ้ยา่งครบถว้น 

      

 

7. แบบวดัความกระตือรือร้น 

ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน 

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง 

ไม่

จริง 

ไม่

จริง

ท่ีสุด 

1. ท่านทาํงานดว้ยความตั้งใจและใชค้วามพยายามทาํงาน  

   อยา่งเตม็ท่ี  เพื่อใหง้านสาํเร็จตามเป้าหมาย 

     

2. ท่านเอาใจใส่ต่อการทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายเป็นอยา่ง 

   ดี ทั้งงานท่ีรับผิดชอบในหนา้ท่ีและงานอ่ืนท่ีไดรั้บ  

    มอบหมาย 

     

3. ท่านทาํงานอยา่งกระฉบักระเฉงและทุ่มเทใหก้บัการ 

   ทาํงานอยา่งเตม็ความสามารถ 

     

4. เม่ือท่านไดรั้บคาํสั่ง ท่านจะลงมือทาํงานท่ีไดรั้บ   

   มอบหมายทนัทีโดยไม่รีรอ 

     

5. ท่านลงมือทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายใหส้าํเร็จทนัเวลา 

   ท่ีกาํหนดเสมอ 
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ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน 

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง 

ไม่

จริง 

ไม่

จริง

ท่ีสุด 

6. ท่านลงมือทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายโดยไม่เก่ียงงานกบั  

   เพื่อนร่วมงาน 

     

7. ท่านทาํงานโดยจดัลาํดบัความสาํคญัและไม่สะสมงาน 

   ใหค้ัง่คา้ง 

     

8. ท่านวางแผนในการทาํงานและทาํงานไดส้าํเร็จตาม  

   แผนงานท่ีกาํหนดไวเ้สมอ 

     

9. ท่านทาํงานท่ียากและทา้ทายความสามารถ เพื่อท่ีจะ  

   ใชค้วามสามารถท่ีมีอยูไ่ดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

     

10. ท่านชอบทาํงานดา้นการบริการประชาชน      
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ตอนที ่3 แบบวดัประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากดั 

(มหาชน)   

1. แบบวดัประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านการบริการ 

 

ขอ้คาํถาม 

 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน 

ขา้ง

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่

จริง 

ไม่

จริง 

ไม่

จริง

ท่ีสุด 

1. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานไดรั้บมอบหมายได ้

   ถูกตอ้งและครบถว้นทุกคร้ัง 

      

2. บางคร้ังขา้พเจา้ตรียมตวัไม่พร้อมในการ 

   ปฏิบติังาน 

      

3. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

   ไดส้าํเร็จทุกคร้ัง 

      

4. ขา้พเจา้สามารถส่งต่อลูกคา้ (Refer) ไดอ้ยา่ง 

   ถูกตอ้งทุกคร้ัง 

      

5. ขา้พเจา้สามารถบริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งและตรง 

   ตามความตอ้งการของลูกคา้ทุกคร้ัง 

      

6. ขา้พเจา้บนัทึกรายละเอียดและขอ้มูลของลูกคา้ 

   ไดค้รบถว้น ถูกตอ้ง 

      

7. บางคร้ังขา้พเจา้ไม่สามารถปฏิบติังานตามแผนงาน 

   บริการลูกคา้ได ้

      

8. ขา้พเจา้สามารถใหค้วามรู้และคาํแนะนาํกบัลูกคา้ท่ี 

   เขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคาร 

      

9. บางคร้ังขา้พเจา้ละเลยในการใหค้วามรู้หรือ 

   ใหค้าํแนะนาํกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร 

      

10. ขา้พเจา้สามารถดูแลและควบคุมใหผู้ร่้วมงาน 

   ปฏิบติังานตามหนา้ท่ีไดค้รบถว้นและรวดเร็ว 
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2. แบบวดัประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านสนับสนุน 

ขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

จริง

ท่ีสุด 
จริง 

ค่อน 

ขา้ง 

จริง 

ค่อน 

ขา้ง

ไม่ 

จริง 

ไม่ 

จริง 

ไม่

จริง

ท่ีสุด 

1. ขา้พเจา้สามารถมอบหมายงานใหผู้ร่้วมงานได ้

   อยา่งเหมาะสมตรงตามความรู้ความสามารถ 

      

2. ขา้พเจา้ใส่ใจดูสภาพแวดลอ้มในหน่วยงานเสมอ       

3. ขา้พเจา้คอยใหค้าํแนะนาํและช่วย เหลือ 

   ผูร่้วมงานใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี 

   ประสิทธิภาพ 

      

4. บางคร้ังขา้พเจา้ละเลยการตรวจสอบอุปกรณ์ใน 

   การปฏิบติังานสาํนกังาน 

      

5. ขา้พเจา้มีส่วนร่วมในการจดัทาํแผนปฏิบติังาน   

ใหบ้ริการลูกคา้เสมอ 

      

6. ขา้พเจา้ดูแลควบคุมใหผู้ร่้วมงานปฏิบติัตาม 

   หนา้ท่ีทุกคร้ัง 

      

7. ขา้พเจา้แบ่งงานตามภาระหนา้ท่ีใหผู้ร่้วมงาน 

   ปฏิบติัอยา่งชดัเจน 

      

8. ขา้พเจา้คอยตรวจตราดูแลอุปกรณ์เคร่ืองใช ้

   สาํนกังานใหพ้ร้อมใชเ้สมอ 

      

9.เม่ือเพื่อนร่วมงานปฏิบติังานผดิพลาดหรือติดขดั  

   ขา้พเจา้คอยช่วยเหลือและใหค้าํแนะนาํเสมอ 

      

10. ขา้พเจา้เห็นเพื่อนๆวุน่วายกบัการปฏิบติังาน  

   ขา้พเจา้จึงคอยช่วยอาํนวยความสะดวกในการ 

   ปฏิบติังานใหเ้พื่อนาํ 

      

ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

                                                                   นายวษิณุ บริจาค  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
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บันทึกข้อความ 

 

ส่วนราชการ   สาํนกังานบณัฑิตศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

ที ่บศ.มส. / ว ๓๗๐    วนัท่ี  ๑๕  กนัยายน  ๒๕๕๘  

      

เร่ือง  เรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือการวจิยั 

เรียน  รองศาสตราจารย์ ดร.เสาวลักษณ์  โกศลกิตติอัมพร   

 ดว้ย นายวิษณุ  บริจาค รหัสประจาํตวั  ๕๖๙๒๓๐๓๐๐๑๑๔  นกัศึกษาปริญญาเอก  

สาขาวิชายุทธศาสตร์การพฒันาภูมิภาค  รูปแบบการศึกษานอกเวลาราชการ ศูนยม์หาวิทยาลยัราช

ภฏัมหาสารคาม กาํลงัทาํวทิยานิพนธ์  เร่ือง “รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากัด  (มหาชน) ” เพื่อให้การวิจยัดาํเนินไปดว้ยความเรียบร้อย  

บรรลุตามวตัถุประสงค ์

   ดา้น     ตรวจสอบความถูกตอ้งดา้นเน้ือหา ภาษา 

                      ตรวจสอบดา้นการวดัและประเมินผล 

                      ตรวจสอบดา้นสถิติ  การวจิยั 

           อ่ืนๆ  ระบุ............................................................ 

 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา และหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านด้วยดี 

ขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสน้ี 

 

 ขอแสดงความนบัถือ 

 

 

 (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พรทิพย ์ วรกุล) 

             คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

              มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

โทรศพัท,์  โทรสาร  ๐ - ๔๓๗๔ – ๒๖๒๓ 
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บันทึกข้อความ 

 

ส่วนราชการ   สาํนกังานบณัฑิตศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

ที ่บศ.มส. / ว ๓๗๐    วนัท่ี  ๑๕  กนัยายน  ๒๕๕๘  

      

เร่ือง  เรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือการวจิยั 

เรียน  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ไพศาล  วรคํา   

 

 ดว้ย นายวิษณุ  บริจาค รหัสประจาํตวั  ๕๖๙๒๓๐๓๐๐๑๑๔  นกัศึกษาปริญญาเอก  

สาขาวิชายุทธศาสตร์การพฒันาภูมิภาค  รูปแบบการศึกษานอกเวลาราชการ ศูนยม์หาวิทยาลยัราช

ภฏัมหาสารคาม กาํลงัทาํวทิยานิพนธ์  เร่ือง “รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากัด  (มหาชน) ” เพื่อให้การวิจยัดาํเนินไปดว้ยความเรียบร้อย  

บรรลุตามวตัถุประสงค ์

   ดา้น     ตรวจสอบความถูกตอ้งดา้นเน้ือหา ภาษา 

                      ตรวจสอบดา้นการวดัและประเมินผล 

                       ตรวจสอบดา้นสถิติ  การวจิยั 

           อ่ืนๆ  ระบุ............................................................ 

 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา และหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านด้วยดี 

ขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสน้ี 

 

 ขอแสดงความนบัถือ 

 

 

 (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พรทิพย ์ วรกุล) 

             คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

              มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

โทรศพัท,์  โทรสาร  ๐ - ๔๓๗๔ – ๒๖๒๓ 
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ท่ี ศธ ๐๕๔๐.๐๔/๐๓๓๙       คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

         มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

         อ.เมือง จ.มหาสารคาม ๔๔๐๐๐ 

                                ๑๕  กนัยายน   ๒๕๕๘ 
 

เร่ือง  เรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือการวจิยั 

เรียน  ดร.อานนท์  ถิ่นภูเขียว  

 ดว้ย นายวิษณุ  บริจาค รหัสประจาํตวั  ๕๖๙๒๓๐๓๐๐๑๑๔  นกัศึกษาปริญญาเอก  

สาขาวิชายทุธศาสตร์การพฒันาภูมิภาค  รูปแบบการศึกษานอกเวลาราชการ ศูนยม์หาวิทยาลยัราช

ภฏัมหาสารคาม กาํลงัทาํวทิยานิพนธ์  เร่ือง “รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากดั  (มหาชน) ” เพื่อใหก้ารวจิยัดาํเนินไปดว้ยความเรียบร้อย  

บรรลุตามวตัถุประสงค ์

    

              ดา้น     ตรวจสอบความถูกตอ้งดา้นเน้ือหา ภาษา 

                     ตรวจสอบดา้นการวดัและประเมินผล 

                       ตรวจสอบดา้นสถิติ  การวจิยั 

           อ่ืนๆ  ระบุ............................................................  

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา และหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านด้วยดี 

ขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสน้ี 

 

 ขอแสดงความนบัถือ 

 

 

 (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พรทิพย ์ วรกุล) 

             คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

              มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

โทรศพัท,์  โทรสาร  ๐ - ๔๓๗๔ – ๒๖๒๓ 
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ท่ี ศธ ๐๕๔๐.๐๔/ว ๐๓๔๐    คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

    มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

      อ.เมือง จ.มหาสารคาม ๔๔๐๐๐ 

       ๑๕  กนัยายน  ๒๕๕๘ 

เร่ือง    ขออนุญาตใหผู้ว้จิยัเขา้เก็บรวบรวมขอ้มูลการวจิยั 

เรียน   ....................................................................................... 

 ดว้ย นายวิษณุ  บริจาค รหัสประจาํตวั  ๕๖๙๒๓๐๓๐๐๑๑๔  นกัศึกษาปริญญาเอก  

สาขาวิชายทุธศาสตร์การพฒันาภูมิภาค  รูปแบบการศึกษานอกเวลาราชการ ศูนยม์หาวิทยาลยัราช

ภฏัมหาสารคาม กาํลงัทาํวทิยานิพนธ์  เร่ือง “รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากดั  (มหาชน) ” เพื่อใหก้ารวจิยัดาํเนินไปดว้ยความเรียบร้อย  

บรรลุตามวตัถุประสงค ์

   คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม  จึงขออนุญาตให้

ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจยักบัประชากร และกลุ่มตัวอย่าง จากพนักงานธนาคาร ยูโอบี  

จํากัด(มหาชน) สายงานเครือข่ายบริการลูกค้าและการขาย เพื่อนาํขอ้มูลไปทาํการวิจยัให้บรรลุ

ตามวตัถุประสงคต่์อไป 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา และหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านด้วยดี 

ขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสน้ี 

      

 ขอแสดงความนบัถือ 

 

 

 (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พรทิพย ์ วรกุล) 

             คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

              มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

โทรศพัท,์  โทรสาร  ๐ - ๔๓๗๔ – ๒๖๒๓ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
 

รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิร่วมวพิากษ์ 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิร่วมวิพากษ์รูปแบบการพฒันาประสิทธิภาพการปฏบัิติงาน 
ในการให้บริการลูกค้าของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) 

กลุ่ม เป้าหมาย  ประกอบด้วย  

 1.  ลูกคา้ท่ีมารับบริการ  จาํนวน  10  คน  ดงัน้ี 

  1.1 นางพชัรินทร์  ธนกุลธรรม 

  1.2 นางจินตนา  พิสัยพนัธ์ 

  1.3 นายอรรถพล  เตโช 

  1.4 นายภทัรพล  วงษสิ์ม 

  1.5 นายอรรถพร  ศรีเชียงหวาง 

  1.6 นายวชัรพงษ ์ ยางธิสาร 

  1.7 นางสาวสิริโฉม  คงเซียงซา 

  1.8 นางสาวจีรนุช  ทวโีคตร 

  1.9 นายบุณยภู  วงัสุเพง็ 

1.10 นายชาตรี  เคนาอุประ 

 

 2. พนกังานธนาคารยโูอบีท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง  จาํนวน  10  คน  ดงัน้ี 

  2.1 นางสาวอจัฉราภรณ์ ราชโหดี 

  2.2 นางสาวกมลวดี ศาลารักษ ์

  2.3 นางสาวรัตติกาล ล้ีบุญส่ง 

  2.4 นางสาวกุณิศา  ซองชะยา 

  2.5 นางสาวพุทธิมา  ขะพินิจ 

  2.6 นายสุรวฒิุ  อนุภาพอุกฤษฏ ์

  2.7 นายธีรพฒัน์  เจริญบณัฑิตสกุล 

  2.8 นายรัฐศาสตร์  แนนไธสง 

  2.9 นายสุรเศรษฐ ์ สงวนสิทธิกุล 

  2.10 นายจตุัพกัตรี  โนนเพีย 
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 3. นกัวชิาการ  จาํนวน  10  คน  รวม  30  คน  ดงัน้ี 
  3.1 นางมาลยั  คาํภิรมย ์             ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการสาขา ธนาคารทหารไทย  

             สาขาถนนโพศรี 

  3.2 นางภารดี  บุญอาษา       ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการสาขา ธนาคารทหารไทย  

             สาขาโพนพิสัย 

  3.3 นางสาวนิตยา  คงชมช่ืน    ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการสาขา ธนาคารทหารไทย  

             สาขาหนองคาย  

  3.4 นายสังคม  คาํฤาชยั         ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการสาขา ธนาคารทหารไทย  

             สาขานครพนม 

  3.5 นางอุบลรัตน์  มงคลสวสัด์ิ     ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการสาขา ธนาคารทหารไทย  

             สาขาหนองบวัลาํภู 

  3.6 นายกนัตพิชญ ์ แสนนาม    ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการฝ่ายสินเช่ือธุรกิจ 

             ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนโพศรี   

  3.7 นายอดุลย ์ บริจาค             ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการฝ่ายสินเช่ือธุรกิจ  

             ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

             สาขาบา้นเซิม 

  3.8 นางสาวลภสัรดา  บุญทศ     ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการฝ่ายสินเช่ือธุรกิจ  

             ธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขาถนนโพศรี   

  3.9 นายเชรษฐา  หาญอาษา      ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการสาขา ธนาคารทหารไทย  

             สาขาอุดรธานี   

  3.10 นางสาวอรฤทยั  พิษพนัธ์      ตาํแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการฝ่ายสินเช่ือธุรกิจ  

             ธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขา บ๊ิกซีอุดรธานี   

 

   

 
 



  

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

 

รายช่ือ กลุ่มทดลอง  
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กลุ่มทดลอง ได้แก่ พนักงานธนาคารทีป่ฏิบัติงานที ่ธนาคารยูโอบี สาขาอุดรธานี จํานวน 13 คน 

ประกอบดว้ย 

 1. นางสาวฉมามาศ โจพ้ิมาย            ตาํแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการ 

 2. นายสมพร ใยปางแกว้                           ตาํแหน่ง แคชเชียร์ 

 3. นางสาวศิรินาถ บุญแกว้                       ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้อาวโุส 

 4. นางสาวสุดารัตน์ แซ่นา                        ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้อาวโุส 

 5. นางสาวนภมณฑ ์วงมีแกว้                    ตาํแหน่ง ผูช้าํนาญการผลิตภณัฑสิ์นเช่ือเคหะ 

 6. นายวนัเฉลิม มีชยั                                  ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 

 7. นายธนพล จุลวถีิ                                    ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 

 8. นางสาวปิยะนุช อิงคป์ระเสริฐ               ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 

 9. นางสาวสุภานุสรณ์ คตภูธรณ์                 ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 

 10. นางสาวกรรณิการ์ แสนปาลี                 ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีทาํความสะอาด 

 11. นายเอกชยั ไร่ประสงค ์                         ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 

 12. ร้อยตาํรวจโท ญาณสิทธ์ิ อาสนสุวรรณ ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีตาํรวจรักษาความปลอดภยั 

              ประจาํสาขา 

 13. นายบวัจนัทร์  อุดทะบุตร                        ตาํแหน่ง พนกังานขบัรถ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

 

แบบประเมินความสอดคล้อง 
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แบบประเมินความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์เชิงพฤติกรรมกบัเน้ือหา 

 

เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

1. สมาชิก 

ท่ีดี ของ

องคก์ร 

1. เม่ือผูร่้วมงานมีปัญหาเก่ียวกบัการทาํงาน  

   ขา้พเจา้ใหป้รึกษาหรือใหก้าํลงัใจ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. เม่ือทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายเสร็จแลว้  

   ขา้พเจา้จะเสนอตวัเขา้ช่วยเหลือผูร่้วมงาน 

   คนอ่ืน  

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. ขา้พเจา้ใหค้าํแนะนาํวธีิการทาํงานใหก้บั 

   พนกังานเขา้ใหม่ แมว้า่ไม่ใช่หนา้ท่ีโดย 

   ไม่ตอ้งร้องขอ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

4. เม่ือผูเ้ขา้ร่วมงานทาํงานไม่เสร็จ ขา้พเจา้ 

   ก็เขา้ช่วยเหลือจนงานนั้นสาํเร็จทนัเวลา 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5. เม่ือทาํงานผิดพลาดขา้พเจา้จะเล่า 

   ประสบการณ์นั้นใหก้บัผูร่้วมงาน  

   เพื่อป้องกนัการทาํผดิซํ้ าซอ้น           

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6. ขา้พเจา้ใหค้วามสาํคญักบัผูม้ารับบริการ 

   อยา่งเท่าเทียมกนั 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

7. ขา้พเจา้ใชค้าํพูดท่ีเหมาะสมในเวลา 

   ทาํงาน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8. ขา้พเจา้มกัจะแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ในการ 

   ทาํงานดว้ยความนุ่มนวล 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9. ขา้พเจา้แต่งกายเหมาะสมและสะดวกต่อ 

   การทาํงาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

10. ขา้พเจา้ข้ึนมาทาํงานก่อนเวลาทาํการ  

   เพื่อเตรียมความพร้อมในการปฏิบติังาน 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

11. ขา้พเจา้มกัจะเล่ียงในการมีส่วนร่วมทาํ 

   กิจกรรมของหน่วยงาน 

 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

12. เม่ือมีปัญหาการทาํงานเกิดข้ึนใน 

   หน่วยงาน หรือระหวา่งหน่วยงาน  

   ขา้พเจา้มกัจะเขา้ไปไกล่เกล่ียทุกคร้ัง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

13. เม่ือมีโอกาสขา้พเจา้จะชกัชวนใหบุ้คคล 

   อ่ืนมาใชบ้ริการท่ีธนาคารของขา้พเจา้ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

14. ขา้พเจา้ใหข้อ้เสนอแนะท่ีสร้างสรรค ์

   เก่ียวกบัวธีิการปรับปรุงประสิทธิภาพการ 

   ทาํงาน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

15. ในการประชุม ขา้พเจา้มกัเป็นผูฟั้ง 

   มากกวา่จะเป็นผูแ้สดงความคิดเห็น 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ  

 พิจารณาคดัเลือกในขอ้ท่ีมีคะแนนของจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม เฉล่ียตั้งแต่ 0.67 – 1.00 

ซ่ึงแสดงวา่จุดประสงคน์ั้นวดัไดค้รอบคลุมเน้ือหา หรือขอ้นั้นวดัไดต้รงจุดประสงค ์และถา้ขอ้ใดได้

คะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ 0.67 ตอ้งนาํไปปรับปรุงแกไ้ข เพราะวา่มีความสอดคลอ้งกนัตํ่า 

 

ผลการการตรวจสอบ      

 เม่ือพิจารณาค่าคะแนนจากความสอดคล้องรายข้อในด้านสมาชิกท่ีดีขององค์กร พบว่า 

ขอ้คาํถามทั้ง 15 ขอ้ มีค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 0.67 ข้ึนไป จึงอนุมานไดว้า่ขอ้คาํถามในดา้นสมาชิกท่ีดี

ขององคก์รมีความสอดคลอ้งครอบคลุมเน้ือหาตรงตามจุดประสงค ์

 

 

 

 

 

 

 



225 

แบบประเมินความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์เชิงพฤติกรรมกบัเน้ือหา 

 

เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

2. บรรยากาศ

ของ

หน่วยงาน 

1. หน่วยงานช้ีแจงนโยบายของ 

   หน่วยงาน ใหพ้นกังานรับทราบอยา่ง 

   ชดัเจน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. หน่วยงานช้ีแจงลกัษณะงานและความ 

   รับผดิชอบในแต่ละตาํแหน่งไวอ้ยา่ง 

   ชดัเจน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. หน่วยงานมีเป้าหมายท่ีชดัเจน และ 

   เขา้ใจง่าย 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4. มีการนาํนโยบายมาปฏิบติัอยา่งเป็น 

   รูปธรรมไดอ้ยา่งครอบคลุมใน 

   หน่วยงาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5.ในการปฏิบติังานบางคร้ัง ขา้พเจา้ไม่ 

   แน่ใจวา่ใครเป็นหวัหนา้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6.ในหน่วยงานมีการระดมสมอง เพื่อ 

   ช่วยใหส้มาชิกร่วมมือกนัทาํงานให ้

   บรรลุเป้าหมาย 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

7. หน่วยงานเปิดโอกาสใหส้มาชิกทุก 

   คนมีส่วนร่วม 

   ในการวางแผนและตดัสินใจในการทาํ 

   กิจกรรมดา้นต่าง ๆ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8. พนกังานรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึง 

   ของหน่วยงาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9. พนกังานไดอุ้ทิศตนในการทาํงานเพื่อ 

   หน่วยงาน 

 

 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

10. หน่วยงานจดัทาํคู่มือมาตรฐานการ 

   ปฏิบติังานเพื่อใหพ้นกังานใชเ้ป็นแนว 

   ทางการปฏิบติังาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

11. หน่วยงานไดน้าํผลการประเมิน มา 

   ใชเ้ป็นขอ้มูลการพฒันาการปฏิบติังาน 

   ในหน่วยงานนอ้ยมาก 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

12. สมาชิกขาดความภูมิใจในผลงาน 

   ของตนเอง 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

13. กฎระเบียบบางขอ้ท่ีหน่วยงาน 

   กาํหนด ยากต่อการปฏิบติั 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

14. หน่วยงานขาดความยดืหยุน่ ในการ 

   ลงโทษพนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

15. หวัหนา้หน่วยงานไม่รับฟังเหตุผล  

   ในการลงโทษพนกังานท่ีละเมิด 

   กฎระเบียบ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ  

 พิจารณาคดัเลือกในขอ้ท่ีมีคะแนนของจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม เฉล่ียตั้งแต่ 0.67 – 1.00 

ซ่ึงแสดงว่าจุดประสงคน์ั้นวดัไดค้รอบคลุมเน้ือหา หรือขอ้นั้นวดัไดต้รงจุดประสงค์ และถา้ขอ้ใด 

ไดค้ะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ 0.67 ตอ้งนาํไปปรับปรุงแกไ้ข เพราะวา่มีความสอดคลอ้งกนัตํ่า 

 

ผลการการตรวจสอบ      

 เม่ือพิจารณาค่าคะแนนจากความสอดคลอ้งรายขอ้ในดา้นบรรยากาศของหน่วยงาน พบว่า 

ขอ้คาํถามทั้ง 15 ขอ้ มีค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 0.67 ข้ึนไป จึงอนุมานไดว้่าขอ้คาํถามบรรยากาศของ

หน่วยงาน มีความสอดคลอ้งครอบคลุมเน้ือหาตรงตามจุดประสงค ์
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แบบประเมินความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์เชิงพฤติกรรมกบัเน้ือหา 

 

เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

3. การ

ทาํงาน

เป็น

ทีม 

1. ขา้พเจา้เช่ือวา่การร่วมมือกนัปฏิบติังานของ 

   พนกังาน จะส่งผลดีต่อการใหบ้ริการลูกคา้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. แมว้า่ขา้พเจา้ตอ้งปฏิบติังานกบัคนท่ีขา้พเจา้ 

   ไม่ชอบ แต่ก็สามารถปฏิบติังานได ้

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. ขา้พเจา้รับฟังความคิดเห็นโดยใชห้ลกัการ 

   และเหตุผลเสมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4. ขา้พเจา้เป็นกาํลงัใจใหก้บัเพื่อนร่วมงานเม่ือ 

   มีปัญหาเสมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5. ขา้พเจา้ติดตามดูแลใหก้ารปฏิบติังาน 

   เป็นไปตามขั้นตอนและแผนงานเพื่อใหก้าร 

   ทาํงานมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6. ในการปฏิบติังานบางสถานการณ์ ขา้พเจา้ 

   สามารถทาํงานเป็นหวัหนา้ทีมท่ีดีได ้

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

7. ในการปฏิบติังานร่วมกนั ขา้พเจา้สามารถ 

   เป็นผูต้ามท่ีดี 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8. เม่ือเกิดความขดัแยง้ในกลุ่มพนกังาน  

   ขา้พเจา้สามารถเป็นผูป้ระสานความเขา้ใจ 

   ได ้

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9. ขา้พเจา้เช่ือวา่ทีมงานท่ีดี สมาชิกในทีมควร 

   มีความสามารถท่ีแตกต่างกนั 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

10. ขา้พเจา้ศึกษาวตัถุประสงคข์องงานก่อน 

   การปฏิบติังาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

11. ขา้พเจา้เขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีและความ 

   รับผดิชอบในทีมงานอยา่งชดัเจน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

12. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานท่ีไดรั้บ 

   มอบหมายอยา่งครบถว้น 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

13. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานตามแผนของ 

   ทีมงานท่ีวางไว ้

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

14. บ่อยคร้ังท่ีขา้พเจา้ไม่สามารถปฏิบติังาน 

   ใหส้าํเร็จไดต้ามเป้าหมายในระยะเวลาท่ี 

   กาํหนด 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

15. ขา้พเจา้รับฟังความคิดเห็นของผูร่้วมงาน  

   แมจ้ะไม่ตรงกบัความคิดเห็นของขา้พเจา้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ  

 พิจารณาคดัเลือกในขอ้ท่ีมีคะแนนของจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม เฉล่ียตั้งแต่ 0.67 – 1.00 

ซ่ึงแสดงว่าจุดประสงคน์ั้นวดัไดค้รอบคลุมเน้ือหา หรือขอ้นั้นวดัไดต้รงจุดประสงค์ และถา้ขอ้ใด 

ไดค้ะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ 0.67 ตอ้งนาํไปปรับปรุงแกไ้ข เพราะวา่มีความสอดคลอ้งกนัตํ่า 

 

ผลการการตรวจสอบ      

 เม่ือพิจารณาค่าคะแนนจากความสอดคลอ้งรายขอ้การทาํงานเป็นทีม พบว่า ขอ้คาํถามทั้ง 

15 ขอ้ มีค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 0.67 ข้ึนไป จึงอนุมานได้ว่าขอ้คาํถามการทาํงานเป็นทีม มีความ

สอดคลอ้งครอบคลุมเน้ือหาตรงตามจุดประสงค ์
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แบบประเมินความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์เชิงพฤติกรรมกบัเน้ือหา 

 

เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

4. ความ

ฉลาด

ทาง

อารมณ์ 

1. ขา้พเจา้รู้วา่เม่ือไรจะพูดปัญหาส่วนตวักบั 

   ผูอ่ื้นได ้

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. ขา้พเจา้ตระหนกัรู้ไดโ้ดยง่ายวา่ตนเอง 

   กาํลงัมีอารมณ์อยา่งไร 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. ขา้พเจา้รู้วา่เหตุใดอารมณ์ของขา้พเจา้จึง 

   เปล่ียนไป 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4. ขา้พเจา้รู้วา่ กาํลงัส่ือสารกบัผูอ่ื้นดว้ย 

   ภาษาท่าทางอยา่งไร 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5. ขา้พเจา้เขา้ใจภาษาท่าทางผูอ่ื้นท่ีส่ือให้ 

   ขา้พเจา้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6. ขา้พเจา้สามารถบอกความรู้สึกผูอ่ื้นได ้

   ดว้ยนํ้าเสียงของเขา 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

7. ขา้พเจา้แสวงหากิจกรรมท่ีทาํใหข้า้พเจา้มี 

   ความสุข 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8. ขา้พเจา้สามารถจดัแจงสภาพการณ์ท่ีทาํ 

   ใหผู้อ่ื้นมีความสุข 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9. ขา้พเจา้ชมเชยผูอ่ื้นเมือเขาทาํไดดี้ +1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

10. เม่ือผูอ่ื้นทอ้ใจขา้พเจา้สามารถช่วยใหเ้ขา 

   รู้สึกดีข้ึน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

11. ผูอ่ื้นมกัใหค้วามไวว้างใจในตวัขา้พเจา้ +1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

12. เหตุการณ์สาํคญับางอยา่งในชีวติ ทาํให้ 

   ขา้พเจา้ทบทวนวา่ ส่ิงใดท่ีสาํคญัและไม่ 

   สาํคญั  

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

13. อารมณ์เป็นส่ิงหน่ึงท่ีทาํใหก้ารดาํเนิน 

   ชีวติของขา้พเจา้มีคุณค่า 

 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

14. ขา้พเจา้คิดวา่ตนเองสามารถทาํไดดี้ใน 

   เกือบทุกเร่ืองท่ีขา้พเจา้พยายามจะทาํ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

15. ขา้พเจา้รู้วา่ส่ิงดี ๆ กาํลงัจะเกิดข้ึนกบัตวั 

   ขา้พเจา้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ   

 พิจารณาคดัเลือกในขอ้ท่ีมีคะแนนของจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม เฉล่ียตั้งแต่ 0.67 – 1.00 

ซ่ึงแสดงว่าจุดประสงคน์ั้นวดัไดค้รอบคลุมเน้ือหา หรือขอ้นั้นวดัไดต้รงจุดประสงค์ และถา้ขอ้ใด 

ไดค้ะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ 0.67 ตอ้งนาํไปปรับปรุงแกไ้ข เพราะวา่มีความสอดคลอ้งกนัตํ่า 

 

ผลการตรวจสอบ           

 เม่ือพิจารณาค่าคะแนนจากความสอดคลอ้งรายขอ้ ความฉลาดทางอารมณ์ พบว่าขอ้คาํถาม

ทั้ง 15 ขอ้ มีค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 0.67 ข้ึนไป จึงอนุมานไดว้า่ขอ้คาํถามในความฉลาดทางอารมณ์ 

มีความสอดคลอ้งครอบคลุมเน้ือหาตรงตามจุดประสงค ์
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แบบประเมินความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์เชิงพฤติกรรมกบัเน้ือหา 

 

เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

5. การ

รับรู้

บทบาท 

1. ขา้พเจา้ปฏิบติังานภายใตน้โยบายและ 

   แนวทางปฏิบติัท่ีไม่สอดคลอ้งกนั 

0 +1 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

2. ขา้พเจา้ตอ้งเล่ียงกฎเกณฑ์บางอยา่ง  

   เพื่อใหไ้ดง้านตามท่ีไดรั้บมอบหมายมา 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. ขา้พเจา้ไดรั้บขอ้เรียกร้องท่ีไม่สอดคลอ้ง 

   กนั จากบุคคล 2 คนหรือมากกวา่นั้น 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

4. ขา้พเจา้ตอ้งทาํงานท่ีไดรั้บการยอมรับจาก 

   บุคคลหน่ึงและไม่ไดรั้บการยอมรับจาก 

   บุคคลอ่ืน ๆ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5. ขา้พเจา้ตอ้งปฏิบติังานตามหนา้ท่ีใน 

   กิจกรรมบางอยา่งท่ีไม่จาํเป็นและน่าเบ่ือ 

   หน่าย 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6. บางคร้ังขา้พเจา้จาํเป็นตอ้งทาํงานท่ี 

   ขดัแยง้กบันโยบายและกฎระเบียบของ 

   หน่วยงานเพื่อใหง้านประสบผลสาํเร็จ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

7. ขา้พเจา้รู้สึกอึดอดัท่ีไม่สามารถทาํงาน 

   เพื่อสนองความตอ้งการของคนหลายคน 

   ในเวลาเดียวกนั 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8. ขา้พเจา้แน่ใจวา่ขา้พเจา้มีอาํนาจหนา้ท่ี 

   เพียงใด 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9. ขา้พเจา้มีเป้าหมายชดัเจนในการ 

   ปฏิบติังาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

10. ขา้พเจา้วางแผนการปฏิบติังานไว ้

   ล่วงหนา้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

11. ขา้พเจา้ขาดแนวทางในการปฏิบติังาน +1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

12. ขา้พเจา้ไม่มีแผนงานในการปฏิบติังาน 

   แต่ละคร้ัง 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

13. ขา้พเจา้รู้วา่อะไรคือความรับผดิชอบของ 

   ขา้พเจา้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

14. ขา้พเจา้รู้วา่ตวัขา้พเจา้ ถูกคาดหมายให ้

   ทาํอะไร 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

15. ขา้พเจา้ไดค้าํบอกเล่าวา่ขา้พเจา้ทาํงาน 

   ไดดี้เพียงใด 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ  

 พิจารณาคดัเลือกในขอ้ท่ีมีคะแนนของจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม เฉล่ียตั้งแต่ 0.67 – 1.00 

ซ่ึงแสดงวา่จุดประสงคน์ั้นวดัไดค้รอบคลุมเน้ือหา หรือขอ้นั้นวดัไดต้รงจุดประสงค ์และถา้ขอ้ใดได้

คะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ 0.67 ตอ้งนาํไปปรับปรุงแกไ้ข เพราะวา่มีความสอดคลอ้งกนัตํ่า 

 

ผลการการตรวจสอบ      

 เม่ือพิจารณาค่าคะแนนจากความสอดคล้องรายข้อการรับรู้บทบาท พบว่า ข้อคาํถามทั้ง 

15 ขอ้ มีค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 0.67 ข้ึนไป จึงอนุมานได้ว่าขอ้คาํถามในการรับรู้บทบาท มีความ

สอดคลอ้งครอบคลุมเน้ือหาตรงตามจุดประสงค ์
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แบบประเมินความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์เชิงพฤติกรรมกบัเน้ือหา 

 

เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

6. ภาวะ

ผูน้าํ 

1. หวัหนา้งานเอาใจใส่ในการช่วยแกไ้ข 

   ปัญหาต่าง ๆ ใหก้บัขา้พเจา้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. หวัหนา้งานไวว้างใจและเช่ือมัน่ใน 

   ความสามารถของขา้พเจา้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. ขา้พเจา้สามารถขอคาํปรึกษากบัหวัหนา้ 

   งานไดทุ้กเม่ือท่ีเกิดปัญหาในการทาํงาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4. หวัหนา้งานมีความยติุธรรมในการ 

   ประเมินผลการปฏิบติังาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5. หวัหนา้งานมีวธีิการแกปั้ญหาความขดัแยง้ 

   ในหน่วยงานดว้ยความเหมาะสมและเป็น 

   ธรรม 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6. หวัหนา้งานเปิดโอกาสให้แสดงความ 

   คิดเห็นอยูเ่สมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

7. ขา้พเจา้ไดรั้บการช่ืนชมจากหวัหนา้งานทุก 

   คร้ังเม่ือปฏิบติังานไดส้าํเร็จ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8. หวัหนา้งานสร้างอุดมการณ์และมีจุดหมาย 

   ท่ีชดัเจนต่อขา้พเจา้และทีมงาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9. หวัหนา้งานมอบหมายงานใหข้า้พเจา้ดว้ย 

   ความเหมาะสมตามบทบาทหนา้ท่ี 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

10. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานตามแผนงานท่ี 

   หวัหนา้งานไดม้อบหมายไดอ้ยา่งครบถว้น 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ  

 พิจารณาคดัเลือกในขอ้ท่ีมีคะแนนของจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม เฉล่ียตั้งแต่ 0.67 – 1.00 

ซ่ึงแสดงว่าจุดประสงคน์ั้นวดัไดค้รอบคลุมเน้ือหา หรือขอ้นั้นวดัไดต้รงจุดประสงค์ และถา้ขอ้ใด 

ไดค้ะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ 0.67 ตอ้งนาํไปปรับปรุงแกไ้ข เพราะวา่มีความสอดคลอ้งกนัตํ่า 
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ผลการการตรวจสอบ      

 เม่ือพิจารณาค่าคะแนนจากความสอดคลอ้งรายขอ้ภาวะผูน้าํ  พบวา่ ขอ้คาํถามทั้ง 10 ขอ้ มีค่า

คะแนนเฉล่ียตั้ งแต่ 0.67 ข้ึนไป จึงอนุมานได้ว่าข้อคาํถามในด้านภาวะผูน้ํามีความสอดคล้อง

ครอบคลุมเน้ือหาตรงตามจุดประสงค ์

 

แบบประเมินความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์เชิงพฤติกรรมกบัเน้ือหา 

 

เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

7. ความ

กระตือ 

รือร้น 

1. ท่านทาํงานดว้ยความตั้งใจและใชค้วาม 

   พยายามทาํงานอยา่งเตม็ท่ี เพื่อใหง้าน

สาํเร็จตามเป้าหมาย 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. ท่านเอาใจใส่ต่อการทาํงานท่ีไดรั้บ 

   มอบหมายเป็นอยา่งดี ทั้งงานท่ีรับผดิชอบ 

   ในหนา้ท่ีและงานอ่ืนท่ีไดรั้บ มอบหมาย 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. ท่านทาํงานอยา่งกระฉบักระเฉงและทุ่มเท 

   ใหก้บัการทาํงานอยา่งเตม็ความสามารถ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4. เม่ือท่านไดรั้บคาํสั่ง ท่านจะลงมือทาํงาน 

   ท่ีไดรั้บ มอบหมายทนัทีโดยไม่รีรอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5. ท่านลงมือทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายให ้

   สาํเร็จทนัเวลาท่ีกาํหนดเสมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6. ท่านลงมือทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายโดย 

   ไม่เก่ียงงานกบัเพื่อนร่วมงาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

7. ท่านทาํงานโดยจดัลาํดบัความสาํคญัและ 

   ไม่สะสมงาน ใหค้ัง่คา้ง 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8. ท่านวางแผนในการทาํงานและทาํงานได ้

   สาํเร็จตามแผนงานท่ีกาํหนดไวเ้สมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9.ท่านทาํงานท่ียากและทา้ทายความสามารถ  

   เพื่อท่ีจะใชค้วามสามารถท่ีมีอยูไ่ดอ้ยา่ง 

   เตม็ท่ี 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

10. ท่านชอบทาํงานดา้นการบริการ 

   ประชาชน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ 

 พิจารณาคดัเลือกในขอ้ท่ีมีคะแนนของจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม เฉล่ียตั้งแต่ 0.67 – 1.00 

ซ่ึงแสดงว่าจุดประสงคน์ั้นวดัไดค้รอบคลุมเน้ือหา หรือขอ้นั้นวดัไดต้รงจุดประสงค์ และถา้ขอ้ใด 

ไดค้ะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ 0.67 ตอ้งนาํไปปรับปรุงแกไ้ข เพราะวา่มีความสอดคลอ้งกนัตํ่า 

 

ผลการการตรวจสอบ      

 เม่ือพิจารณาค่าคะแนนจากความสอดคลอ้งรายขอ้ความกระตือรือร้น พบวา่ ขอ้คาํถามทั้ง 10 

ขอ้ มีค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 0.67 ข้ึนไป จึงอนุมานได้ว่าขอ้คาํถามในความกระตือรือร้น มีความ

สอดคลอ้งครอบคลุมเน้ือหาตรงตามจุดประสงค ์

 

แบบประเมินความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์เชิงพฤติกรรมกบัเน้ือหา 

 

เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

8. ประ

สิทธิ 

ภาพการ

ปฏิบติังา

นดา้น

การ

บริการ 

1. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานไดรั้บ 

   มอบหมายไดถู้กตอ้งและครบถว้นทุกคร้ัง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. บางคร้ังขา้พเจา้ตรียมตวัไม่พร้อมในการ 

   ปฏิบติังาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานตามท่ีไดรั้บ 

   มอบหมายไดส้าํเร็จทุกคร้ัง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4. ขา้พเจา้สามารถส่งต่อลูกคา้ (Refer) ได ้

   อยา่งถูกตอ้งทุกคร้ัง 

 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

5. ขา้พเจา้สามารถบริการลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 

   และตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ทุก 

   คร้ัง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6. ขา้พเจา้บนัทึกรายละเอียดและขอ้มูลของ 

   ลูกคา้ไดค้รบถว้น ถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

7. บางคร้ังขา้พเจา้ไม่สามารถปฏิบติังานตาม 

   แผนงานบริการลูกคา้ได ้

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8. ขา้พเจา้สามารถใหค้วามรู้และคาํแนะนาํ 

   กบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคาร 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9. บางคร้ังขา้พเจา้ละเลยในการใหค้วามรู้ 

   หรือใหค้าํแนะนาํกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ี 

   ธนาคาร 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

10. ขา้พเจา้สามารถดูแลและควบคุมให ้

   ผูร่้วมงานปฏิบติังานตามหนา้ท่ีได ้

   ครบถว้นและรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

11. ขา้พเจา้สามารถมอบหมายงานให ้

   ผูร่้วมงานได ้อยา่งเหมาะสมตรงตาม 

   ความรู้ความสามารถ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

12. ขา้พเจา้ใส่ใจดูสภาพแวดลอ้มใน 

   หน่วยงานเสมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

13. ขา้พเจา้คอยใหค้าํแนะนาํและช่วย เหลือ 

   ผูร่้วมงานใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี 

   ประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

14. บางคร้ังขา้พเจา้ละเลยการตรวจสอบ 

   อุปกรณ์ในการปฏิบติังานสํานกังาน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

15. ขา้พเจา้มีส่วนร่วมในการจดัทาํ 

   แผนปฏิบติังานใหบ้ริการลูกคา้เสมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เน้ือหา 

            

จุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม 

 

ผลการพิจารณา 

ของผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่า 

IOC 

�� 

 

สรุป 

+1 0 -1 รวม 

16. ขา้พเจา้ดูแลควบคุมให้ผูร่้วมงานปฏิบติั 

   ตามหนา้ท่ีทุกคร้ัง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

17. ขา้พเจา้แบ่งงานตามภาระหนา้ท่ีให้ 

   ผูร่้วมงานปฏิบติัอยา่งชดัเจน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

18. ขา้พเจา้คอยตรวจตราดูแลอุปกรณ์ 

   เคร่ืองใชส้าํนกังานใหพ้ร้อมใชเ้สมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

19.เม่ือเพื่อนร่วมงานปฏิบติังานผดิพลาด 

   หรือติดขดั ขา้พเจา้คอยช่วยเหลือและให้ 

   คาํแนะนาํเสมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

20. ขา้พเจา้เห็นเพื่อนๆวุน่วายกบัการ 

   ปฏิบติังาน ขา้พเจา้จึงคอยช่วยอาํนวยความ 

   สะดวกในการปฏิบติังานใหเ้พื่อนาํ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ  

 พิจารณาคดัเลือกในขอ้ท่ีมีคะแนนของจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม เฉล่ียตั้งแต่ 0.67 – 1.00 

ซ่ึงแสดงว่าจุดประสงคน์ั้นวดัไดค้รอบคลุมเน้ือหา หรือขอ้นั้นวดัไดต้รงจุดประสงค์ และถา้ขอ้ใด 

ไดค้ะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ 0.67 ตอ้งนาํไปปรับปรุงแกไ้ข เพราะวา่มีความสอดคลอ้งกนัตํ่า 

 

ผลการการตรวจสอบ      

 เม่ือพิจารณาค่าคะแนนจากความสอดคลอ้งรายขอ้ในประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นการ

บริการพบวา่ ขอ้คาํถามทั้ง 20 ขอ้ มีค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 0.67 ข้ึนไป จึงอนุมานไดว้า่ขอ้คาํถามใน

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นการบริการ มีความสอดคลอ้งครอบคลุมเน้ือหาตรงตามจุดประสงค ์
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แบบประเมินความเห็นด้วยโดยผู้เช่ียวชาญต่อร่างกจิกรรม โครงการ พจิารณาเคร่ืองมือการพฒันา 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)   

ทีผู่้วจัิยสร้างขึน้ ก่อนนําไปเป็นตัวแบบตั้งต้น 

 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ ต่อกิจกรรมและเน้ือหาในการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน)   

รายการกิจกรรมประเมิน ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี X  แปลผล 
ผลการ

ประเมิน 

 1 2 3    

บรรยากาศขององคก์าร  

   1. ช่วยฟังหน่อย 5 4 5 4.67 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   2. ถอดรหสั 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   3 การพฒันาอารมณ์     5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   4. การพฒันาการพูด 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

สมาชิกท่ีดีขององคก์ร 

   1. การวเิคราะห์ตนเอง 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   2. การพฒันาจิตใจ 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   3. ระดมสมองตน้ไมแ้ห่ง 

      ความคิด 

5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   4. หวงหา – อาลยั (อะไร) 3 2 3 2.67 ไม่เห็นดว้ย ตดัออก 

   5. ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการ

จากเรา   

5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   6.  วธีิการบริการให้ผูรั้บบริการ 

      ประทบัใจ  

5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

การรับรู้บทบาท 

   1. การรู้จกัตวัเอง 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   2. บทบาทและหนา้ท่ี 5 4 5 4.67 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   3. การแสดงบทบาทสมมติ 

 

 

5 4 5 4.67 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้
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รายการกิจกรรมประเมิน ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี X  แปลผล 
ผลการ

ประเมิน 

การทาํงานเป็นทีม 

   1. ทีม   5 4 5 4.67 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   2. การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   3. เรียนรู้การพฒันาบุคคลและ 

       ทีมงาน 

5 5 5 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ นาํไปใช ้

   4. กระดาษของฉนั ชุดท่ี 1  3 2 3 2.67 ไม่เห็นดว้ย ตดัออก 

   5. กระดาษของฉนั ชุดท่ี 2  3 2 3 2.67 ไม่เห็นดว้ย ตดัออก 

   6. กิจกรรม รูปปริศนา    3 2 3 2.67 ไม่เห็นดว้ย ตดัออก 

 

หมายเหตุ   

       พิจารณาคดัเลือกในขอ้ท่ีมีคะแนนของกิจกรรมพฒันา เฉล่ียตั้งแต่ 4.67 – 5.00 ซ่ึงแสดงว่า

กิจกรรมพฒันานั้นได้ครอบคลุมเน้ือหาและเหมาะสมท่ีจะนาํไปใช้เป็นรูปแบบการพฒันา และ 

ถา้ขอ้ใดไดค้ะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ 4.67 ตอ้งนาํไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนนาํไปใชเ้ป็นรูปแบบการพฒันา  

 

ผลการตรวจสอบ   

   เม่ือพิจารณาค่าคะแนนจากความครอบคลุมเน้ือหามีค่าคะแนนเฉล่ีย เท่ากบั 5.00 มีจาํนวน 

11กิจกรรม มีค่าคะแนนเฉล่ีย เท่ากับ 4.67  มีจาํนวน 4 กิจกรรม และพบว่า มีค่าคะแนนเฉล่ีย 

นอ้ยกวา่4.67 จาํนวน 4 กิจกรรม คือ 1) กิจกรรม หวงหา – อาลยั (อะไร) 2) กิจกรรมกระดาษของฉนั 

ชุดท่ี 1 3) กิจกรรมกระดาษของฉนั ชุดท่ี 2 และ 3) กิจกรรม รูปปริศนา    
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คุณภาพเคร่ืองมือวดัปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) ด้านสมาชิกทีด่ีขององค์กร 
 

ขอ้คาํถาม 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

1. เม่ือผูร่้วมงานมีปัญหาเก่ียวกบัการทาํงาน ขา้พเจา้ให ้

   ปรึกษาหรือใหก้าํลงัใจ 

0.5461 0.8623 

2. เม่ือทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายเสร็จแลว้ ขา้พเจา้จะเสนอ 

   ตวัเขา้ช่วยเหลือผูร่้วมงานคนอ่ืน  

0.4112 0.8242 

3. ขา้พเจา้ใหค้าํแนะนาํวธีิการทาํงานใหก้บัพนกังานเขา้ 

   ใหม่ แมว้า่ไม่ใช่หนา้ท่ีโดยไม่ตอ้งร้องขอ 

0.4343 0.7776 

4. เม่ือผูเ้ขา้ร่วมงานทาํงานไม่เสร็จ ขา้พเจา้ก็เขา้ช่วยเหลือ 

   จนงานนั้นสาํเร็จทนัเวลา 

0.5436 0.7904 

5. เม่ือทาํงานผิดพลาดขา้พเจา้จะเล่าประสบการณ์นั้น 

   ใหก้บัผูร่้วมงาน เพื่อป้องกนัการทาํผดิซํ้ าซอ้น           

0.8336 0.7652 

6. ขา้พเจา้ใหค้วามสาํคญักบัผูม้ารับบริการอยา่งเท่าเทียม 

   กนั 

0.3437 0.8064 

7. ขา้พเจา้ใชค้าํพูดท่ีเหมาะสมในเวลาทาํงาน 0.3781 0.8177 

8. ขา้พเจา้มกัจะแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ในการทาํงานดว้ยความ 

   นุ่มนวล 

0.3648 0.8164 

9. ขา้พเจา้แต่งกายเหมาะสมและสะดวกต่อการทาํงาน 0.3598 0.8179 

10. ขา้พเจา้ข้ึนมาทาํงานก่อนเวลาทาํการ เพื่อเตรียม 

   ความพร้อมในการปฏิบติังาน 

0.3648 0.8164 

11. ขา้พเจา้มกัจะเล่ียงในการมีส่วนร่วมทาํกิจกรรม 

   ของหน่วยงาน 

0.3544 0.8421 

12. เม่ือมีปัญหาการทาํงานเกิดข้ึนในหน่วยงาน หรือ 

   ระหวา่งหน่วยงาน ขา้พเจา้มกัจะเขา้ไปไกล่เกล่ียทุกคร้ัง 

0.5422 0.8212 

13. เม่ือมีโอกาสขา้พเจา้จะชกัชวนใหบุ้คคลอ่ืนมาใช ้

   บริการท่ีธนาคารของขา้พเจา้ 

0.2448 0.6774 
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ขอ้คาํถาม 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

14. ขา้พเจา้ใหข้อ้เสนอแนะท่ีสร้างสรรคเ์ก่ียวกบัวธีิการ 

   ปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน 

0.5509 0.7995 

15.ในการประชุม ขา้พเจา้มกัเป็นผูฟั้งมากกวา่จะเป็น 

   ผูแ้สดงความคิดเห็น 

0.4988 0.8052 

Reliability Coefficients 

N of Cases = 20.0    N of Item = 15  Alpha = .7948 

สรุป เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่เท่ากบั = 0.7948 ผา่นเกณฑ ์

 

คุณภาพเคร่ืองมือวดัปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) ด้านบรรยากาศของหน่วยงาน 

ขอ้คาํถาม 
Corrected Item-

Total Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

1. หน่วยงานช้ีแจงนโยบายของหน่วยงาน ใหพ้นกังาน 

   รับทราบอยา่งชดัเจน 

0.4822 0.8428 

2. หน่วยงานช้ีแจงลกัษณะงานและความรับผดิชอบในแต่ 

   ละตาํแหน่งไวอ้ยา่งชดัเจน 

0.3761 0.8017 

3. หน่วยงานมีเป้าหมายท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 0.4334 0.6124 

4. มีการนาํนโยบายมาปฏิบติัอยา่งเป็นรูปธรรมไดอ้ยา่ง 

   ครอบคลุมในหน่วยงาน 

0.4576 0.7103 

5.ในการปฏิบติังานบางคร้ัง ขา้พเจา้ไม่แน่ใจวา่ใครเป็น 

   หวัหนา้ 

0.3437 0.8745 

6.ในหน่วยงานมีการระดมสมอง เพื่อช่วยใหส้มาชิก 

   ร่วมมือกนัทาํงานใหบ้รรลุเป้าหมาย 

0.3672 0.8032 

7. หน่วยงานเปิดโอกาสใหส้มาชิกทุกคนมีส่วนร่วม 

   ในการวางแผนและตดัสินใจในการทาํกิจกรรมดา้น 

   ต่าง ๆ 

0.3844 0.8212 
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ขอ้คาํถาม 
Corrected Item-

Total Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

8. พนกังานรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของหน่วยงาน 0.6436 0.7886 

9. พนกังานไดอุ้ทิศตนในการทาํงานเพื่อหน่วยงาน 0.5322 0.6864 

10. หน่วยงานจดัทาํคู่มือมาตรฐานการปฏิบติังานเพื่อให้ 

   พนกังานใชเ้ป็นแนวทางการปฏิบติังาน 

0.3762 0.8013 

11. หน่วยงานไดน้าํผลการประเมิน มาใชเ้ป็นขอ้มูลการ 

   พฒันา การปฏิบติังานในหน่วยงานนอ้ยมาก 

0.5405 0.8794 

12. สมาชิกขาดความภูมิใจในผลงานของตนเอง 0.4608 0.8205 

13. กฎระเบียบบางขอ้ท่ีหน่วยงานกาํหนด ยากต่อการ 

   ปฏิบติั 

0.3159 0.8060 

14. หน่วยงานขาดความยดืหยุน่ ในการลงโทษพนกังานท่ี 

   ละเมิดกฎระเบียบ 

0.3245 0.8047 

15. หวัหนา้หน่วยงานไม่รับฟังเหตุผล ในการลงโทษ 

   พนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 

0.5406 0.7886 

Reliability Coefficients 

N of Cases = 20.0    N of Item = 15  Alpha = .8246 

สรุป เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่เท่ากบั = 0.8246 ผา่นเกณฑ ์
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คุณภาพเคร่ืองมือวดัปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)  ด้านการทาํงานเป็นทมี 

ขอ้คาํถาม 

Corrected 

 Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

1.ขา้พเจา้เช่ือวา่การร่วมมือกนัปฏิบติังานของพนกังาน  

   จะส่งผลดีต่อการใหบ้ริการลูกคา้ 

0.4521 0.7534 

2. แมว้า่ขา้พเจา้ตอ้งปฏิบติังานกบัคนท่ีขา้พเจา้ไม่ชอบ  

   แต่ก็สามารถปฏิบติังานได ้

0.5436 0.8812 

3. ขา้พเจา้รับฟังความคิดเห็นโดยใชห้ลกัการและเหตุผล 

   เสมอ 

0.4822 0.8428 

4. ขา้พเจา้เป็นกาํลงัใจใหก้บัเพื่อนร่วมงานเม่ือมีปัญหา 

   เสมอ 

0.4164 0.7784 

5. ขา้พเจา้ติดตามดูแลใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปตาม 

   ขั้นตอนและแผนงานเพื่อใหก้ารทาํงานมีประสิทธิภาพ 

0.5266 0.7906 

6. ในการปฏิบติังานบางสถานการณ์ ขา้พเจา้สามารถ 

   ทาํงานเป็นหวัหนา้ทีมท่ีดีได ้

0.3761 0.8017 

7. ในการปฏิบติังานร่วมกนั ขา้พเจา้สามารถเป็นผูต้ามท่ีดี 0.2429 0.8646 

8. เม่ือเกิดความขดัแยง้ในกลุ่มพนกังาน ขา้พเจา้สามารถ 

  เป็นผูป้ระสานความเขา้ใจได ้

0.3628 0.7778 

9. ขา้พเจา้เช่ือวา่ทีมงานท่ีดี สมาชิกในทีมควรมี 

   ความสามารถท่ีแตกต่างกนั 

0.4245 0.7324 

10. ขา้พเจา้ศึกษาวตัถุประสงคข์องงานก่อนการ 

   ปฏิบติังาน 

0.3628 0.7778 

11. ขา้พเจา้เขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีและความรับผดิชอบใน 

   ทีมงานอยา่งชดัเจน 

0.4245 0.7324 

12. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่ง 

   ครบถว้น 

 

0.3661 0.8247 
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ขอ้คาํถาม 

Corrected 

 Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

13. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานตามแผนของทีมงานท่ีวาง 

   ไว ้

0.3472 0.8013 

14. บ่อยคร้ังท่ีขา้พเจา้ไม่สามารถปฏิบติังานใหส้าํเร็จได ้

   ตามเป้าหมายในระยะเวลาท่ีกาํหนด 

0.3459 0.8060 

15. ขา้พเจา้รับฟังความคิดเห็นของผูร่้วมงานแมจ้ะไม่ตรง 

   กบัความคิดเห็นของขา้พเจา้ 

0.3648 0.8164 

Reliability Coefficients 

N of Cases = 20.0    N of Item = 15 Alpha = .8452 

สรุป เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่เท่ากบั = 0.8452 ผา่นเกณฑ ์

 

คุณภาพเคร่ืองมือวดัปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)  ด้านความฉลาดทางอารมณ์ 
 

 

ขอ้คาํถาม 

Corrected  

Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

1. ขา้พเจา้รู้วา่เม่ือไรจะพูดปัญหาส่วนตวักบัผูอ่ื้นได ้ 0.3828 0.6621 

2. ขา้พเจา้ตระหนกัรู้ไดโ้ดยง่ายวา่ตนเองกาํลงัมี 

   อารมณ์อยา่งไร 

0.3212 0.8787 

3. ขา้พเจา้รู้วา่เหตุใดอารมณ์ของขา้พเจา้จึงเปล่ียนไป 0.5609 0.6699 

4. ขา้พเจา้รู้วา่ กาํลงัส่ือสารกบัผูอ่ื้นดว้ยภาษาท่าทาง 

   อยา่งไร 

0.4242 0.6646 

5. ขา้พเจา้เขา้ใจภาษาท่าทางผูอ่ื้นท่ีส่ือใหข้า้พเจา้ 0.4288 0.7706 

6. ขา้พเจา้สามารถบอกความรู้สึกผูอ่ื้นไดด้ว้ยนํ้าเสียง 

   ของเขา 

 

 

0.4842 0.7190 
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ขอ้คาํถาม 

Corrected  

Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

7. ขา้พเจา้แสวงหากิจกรรมท่ีทาํใหข้า้พเจา้มีความสุข 0.3246 0.8337 

8. ขา้พเจา้สามารถจดัแจงสภาพการณ์ท่ีทาํใหผู้อ่ื้น 

   มีความสุข 

0.4343 0.8432 

9. ขา้พเจา้ชมเชยผูอ่ื้นเมือเขาทาํไดดี้ 0.3242 0.8220 

10. เม่ือผูอ่ื้นทอ้ใจขา้พเจา้สามารถช่วยใหเ้ขารู้สึก 

   ดีข้ึน 

0.4245 0.7324 

11. ผูอ่ื้นมกัใหค้วามไวว้างใจในตวัขา้พเจา้ 0.4521 0.7534 

12. เหตุการณ์สาํคญับางอยา่งในชีวติ ทาํใหข้า้พเจา้ 

   ทบทวนวา่ ส่ิงใดท่ีสาํคญัและไม่สาํคญั  

0.5436 0.8812 

13. อารมณ์เป็นส่ิงหน่ึงท่ีทาํใหก้ารดาํเนินชีวิตของ 

   ขา้พเจา้มีคุณค่า 

0.2429 0.8646 

14. ขา้พเจา้คิดวา่ตนเองสามารถทาํไดดี้ในเกือบทุก 

   เร่ืองท่ีขา้พเจา้พยายามจะทาํ 

0.3346 0.7668 

15. ขา้พเจา้รู้วา่ส่ิงดี ๆ กาํลงัจะเกิดข้ึนกบัตวัขา้พเจา้ 0.3112 0.7662 

Reliability Coefficients 

N of Cases = 20.0    N of Item = 15  Alpha = .8362 

สรุป เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่เท่ากบั = 0.8362 ผา่นเกณฑ ์
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 คุณภาพเคร่ืองมือวดัปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า

ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)  ด้านการรับรู้บทบาท 

ขอ้คาํถาม 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

1. ขา้พเจา้ปฏิบติังานภายใตน้โยบายและแนวทางปฏิบติั 

   ท่ีไม่สอดคลอ้งกนั 

0.3222 0.7643 

2. ขา้พเจา้ตอ้งเล่ียงกฎเกณฑ์บางอยา่ง เพื่อใหไ้ดง้าน 

   ตามท่ีไดรั้บมอบหมายมา 

0.4225 0.7453 

3. ขา้พเจา้ไดรั้บขอ้เรียกร้องท่ีไม่สอดคลอ้งกนั จากบุคคล  

   2 คนหรือมากกวา่นั้น 

0.3045 0.8047 

4. ขา้พเจา้ตอ้งทาํงานท่ีไดรั้บการยอมรับจากบุคคลหน่ึง 

   และไม่ไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืน ๆ 

0.4406 0.7886 

5. ขา้พเจา้ตอ้งปฏิบติังานตามหนา้ท่ีในกิจกรรมบางอยา่ง 

   ท่ีไม่จาํเป็นและน่าเบ่ือหน่าย 

0.4324 0.7975 

6. บางคร้ังขา้พเจา้จาํเป็นตอ้งทาํงานท่ีขดัแยง้กบันโยบาย 

   และกฎระเบียบของหน่วยงานเพื่อใหง้านประสบ 

   ผลสาํเร็จ 

0.4570 0.7959 

7. ขา้พเจา้รู้สึกอึดอดัท่ีไม่สามารถทาํงานเพื่อสนอง 

   ความตอ้งการของคนหลายคนในเวลาเดียวกนั 

0.2192 0.8889 

8. ขา้พเจา้แน่ใจวา่ขา้พเจา้มีอาํนาจหนา้ท่ีเพียงใด 0.3045 0.8047 

9. ขา้พเจา้มีเป้าหมายชดัเจนในการปฏิบติังาน 0.4406 0.7886 

10. ขา้พเจา้วางแผนการปฏิบติังานไวล่้วงหนา้ 0.4192 0.8908 

11. ขา้พเจา้ขาดแนวทางในการปฏิบติังาน 0.4354 0.7906 

12. ขา้พเจา้ไม่มีแผนงานในการปฏิบติังานแต่ละคร้ัง 0.3646 0.7959 

13. ขา้พเจา้รู้วา่อะไรคือความรับผดิชอบของขา้พเจา้ 0.5198 0.8905 

14. ขา้พเจา้รู้วา่ตวัขา้พเจา้ ถูกคาดหมายใหท้าํอะไร 

 

 

0.4264 0.7926 
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ขอ้คาํถาม 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

15. ขา้พเจา้ไดค้าํบอกเล่าวา่ขา้พเจา้ทาํงานไดดี้เพียงใด 0.4366 0.7817 

 

Reliability Coefficients 

N of Cases = 20.0    N of Item = 15  Alpha = .8422 

สรุป เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่เท่ากบั = 0.8422  ผา่นเกณฑ ์ 

 

คุณภาพเคร่ืองมือวดัปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)  ด้านภาวะผู้นํา 

ขอ้คาํถาม 

Corrected  

Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

1. หวัหนา้งานเอาใจใส่ในการช่วยแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 

   ใหก้บัขา้พเจา้ 

0.4464 0.6521 

2. หวัหนา้งานไวว้างใจและเช่ือมัน่ในความสามารถ 

   ของขา้พเจา้ 

0.3442 0.8765 

3. ขา้พเจา้สามารถขอคาํปรึกษากบัหวัหนา้งานไดทุ้ก 

   เม่ือท่ีเกิดปัญหาในการทาํงาน 

0.5609 0.6699 

4. หวัหนา้งานมีความยติุธรรมในการประเมินผลการ 

   ปฏิบติังาน 

0.4242 0.6646 

5. หวัหนา้งานมีวธีิการแกปั้ญหาความขดัแยง้ใน 

   หน่วยงานดว้ยความเหมาะสมและเป็นธรรม 

0.4288 0.7706 

6. หวัหนา้งานเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นอยู ่

   เสมอ 

0.4842 0.7190 

7. ขา้พเจา้ไดรั้บการช่ืนชมจากหวัหนา้งานทุกคร้ังเม่ือ 

   ปฏิบติังานไดส้าํเร็จ 

0.3246 0.8337 

8. หวัหนา้งานสร้างอุดมการณ์และมีจุดหมายท่ีชดัเจน 

   ต่อขา้พเจา้และทีมงาน 

0.4343 0.8432 
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ขอ้คาํถาม 

Corrected  

Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

9. หวัหนา้งานมอบหมายงานใหข้า้พเจา้ดว้ยความ 

   เหมาะสมตามบทบาทหนา้ท่ี 

0.3242 0.8220 

10. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานตามแผนงานท่ีหวัหนา้ 

   งานไดม้อบหมายไดอ้ยา่งครบถว้น 

0.4245 0.7324 

Reliability Coefficients 

N of Cases = 20.0    N of Item = 15  Alpha = .8332 

สรุป เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่เท่ากบั = 0.8332 ผา่นเกณฑ ์ 

 

คุณภาพเคร่ืองมือวดัปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน) ด้านความกระตือรือร้น 

 

ขอ้คาํถาม 

Corrected  

Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

1. ท่านทาํงานดว้ยความตั้งใจและใชค้วามพยายาม 

   ทาํงาน อยา่งเตม็ท่ี เพื่อใหง้านสาํเร็จตามเป้าหมาย 

0.3643 0.7321 

2. ท่านเอาใจใส่ต่อการทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายเป็น 

   อยา่งดี ทั้งงานท่ีรับผดิชอบในหนา้ท่ีและงานอ่ืนท่ี 

   ไดรั้บมอบหมาย 

0.4212 0.8065 

3. ท่านทาํงานอยา่งกระฉบักระเฉงและทุ่มเทใหก้บั 

   การทาํงานอยา่งเตม็ความสามารถ 

0.5609 0.6699 

4. เม่ือท่านไดรั้บคาํสั่ง ท่านจะลงมือทาํงานท่ีไดรั้บ  

   มอบหมายทนัทีโดยไม่รีรอ 

0.4242 0.6646 

5. ท่านลงมือทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายใหส้าํเร็จ 

   ทนัเวลาท่ีกาํหนดเสมอ 

0.4288 0.7706 

6. ท่านลงมือทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายโดยไม่เก่ียงงาน 

   กบัเพื่อนร่วมงาน 

0.4842 0.7190 
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ขอ้คาํถาม 

Corrected  

Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

7. ท่านทาํงานโดยจดัลาํดบัความสาํคญัและไม่สะสม 

   งานใหค้ัง่คา้ง 

0.3246 0.8337 

8. ท่านวางแผนในการทาํงานและทาํงานไดส้าํเร็จตาม  

   แผนงานท่ีกาํหนดไวเ้สมอ 

0.4343 0.8432 

9.ท่านทาํงานท่ียากและทา้ทายความสามารถ เพื่อท่ีจะ  

   ใชค้วามสามารถท่ีมีอยูไ่ดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

0.3242 0.8220 

10. ท่านชอบทาํงานดา้นการบริการประชาชน 0.4245 0.7324 

Reliability Coefficients 

N of Cases = 20.0    N of Item = 15  Alpha = .8402 

สรุป เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่เท่ากบั = 0.8402 ผา่นเกณฑ ์

 

คุณภาพเคร่ืองมือคุณภาพเคร่ืองมือวดั ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให้บริการลูกค้า 

ของธนาคารยูโอบี จํากดั (มหาชน)   

ขอ้คาํถาม 

Corrected  

Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

1. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานไดรั้บมอบหมายไดถู้กตอ้ง 

และครบถว้นทุกคร้ัง 

0.4521 0.7534 

2. บางคร้ังขา้พเจา้ตรียมตวัไม่พร้อมในการปฏิบติังาน 0.5436 0.8812 

3. ขา้พเจา้สามารถปฏิบติังานตามท่ีไดรั้บมอบหมายได ้

   สาํเร็จทุกคร้ัง 

0.2429 0.8646 

4. ขา้พเจา้สามารถส่งต่อลูกคา้ (Refer) ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

   ทุกคร้ัง 

0.5647 0.7266 

5. ขา้พเจา้สามารถบริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งและตรงตาม 

   ความตอ้งการของลูกคา้ทุกคร้ัง 

0.5334 0.6685 

6. ขา้พเจา้บนัทึกรายละเอียดและขอ้มูลของลูกคา้ได ้

   ครบถว้น ถูกตอ้ง 

0.5934 0.8985 
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ขอ้คาํถาม 

Corrected  

Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

7. บางคร้ังขา้พเจา้ไม่สามารถปฏิบติังานตามแผนงาน 

   บริการลูกคา้ได ้

0.5756 0.8982 

8. ขา้พเจา้สามารถใหค้วามรู้และคาํแนะนาํกบัลูกคา้ท่ี 

   เขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคาร 

0.4802 0.8620 

9. บางคร้ังขา้พเจา้ละเลยในการใหค้วามรู้หรือให้ 

   คาํแนะนาํกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร 

0.4825 0.8801 

10. ขา้พเจา้สามารถดูแลและควบคุมใหผู้ร่้วมงาน 

   ปฏิบติังานตามหนา้ท่ีไดค้รบถว้นและรวดเร็ว 

0.5611 0.7623 

11. ขา้พเจา้สามารถมอบหมายงานใหผู้ร่้วมงานได ้

   อยา่งเหมาะสมตรงตามความรู้ความสามารถ 

0.3429 0.6402 

12. ขา้พเจา้ใส่ใจดูสภาพแวดลอ้มในหน่วยงานเสมอ 0.4733 0.7577 

13. ขา้พเจา้คอยใหค้าํแนะนาํและช่วย เหลือผูร่้วมงาน 

   ใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

0.5461 0.8464 

14. บางคร้ังขา้พเจา้ละเลยการตรวจสอบอุปกรณ์ใน 

   การปฏิบติังานสาํนกังาน 

0.3432 0.8186 

15. ขา้พเจา้มีส่วนร่วมในการจดัทาํแผนปฏิบติังาน 

   ใหบ้ริการลูกคา้เสมอ 

0.4422 0.8423 

16. ขา้พเจา้ดูแลควบคุมให้ผูร่้วมงานปฏิบติัตามหนา้ท่ี 

   ทุกคร้ัง 

0.4884 0.8221 

17. ขา้พเจา้แบ่งงานตามภาระหนา้ท่ีใหผู้ร่้วมงานปฏิบติั 

   อยา่งชดัเจน 

0.3864 0.8017 

18. ขา้พเจา้คอยตรวจตราดูแลอุปกรณ์เคร่ืองใช ้  

   สาํนกังานใหพ้ร้อมใชเ้สมอ 

0.3756 0.8013 

19.เม่ือเพื่อนร่วมงานปฏิบติังานผดิพลาดหรือติดขดั  

   ขา้พเจา้คอยช่วยเหลือและใหค้าํแนะนาํเสมอ 

0.4325 0.64346 
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ขอ้คาํถาม 

Corrected  

Item-Total 

Correlation 

Alpha 

if Item Deleted 

20. ขา้พเจา้เห็นเพื่อนๆวุน่วายกบัการปฏิบติังาน ขา้พเจา้ 

   จึงคอยช่วยอาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังานให้ 

   เพื่อนาํ 

0.3222 0.7987 

Reliability Coefficients 

N of Cases = 20.0    N of Item = 15  Alpha = .8266 

สรุป เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่เท่ากบั = 0.8266 ผา่นเกณฑ ์
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                                DATE:  5/22/2016 
                                  TIME: 17:50 
 
 
                         LISREL 8.80 (STUDENT EDITION) 
 
                                       BY 
 
                         Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 
 
 
                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
                        Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.  
            Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-

2006  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 The following lines were read from file 
C:\Users\Administrator\Desktop\Dr.VISANU NEW 200559\Dr.VISANU.Spl: 
 
 A Model of EFFICIENCY 
 Observed Variables: EFFICIENCY BESTMEMBER ROLE BESTOFFICE TEAM 
 Correlation matrix: 
 1.00 
 .350 1.00 
 .319 .297 1.00 
 -.449 -.025 -.196 1.00 
 -.202 .132 .126 .432 1.00 
 Sample Size: 325 
 Relationships 
 EFFICIENCY = BESTMEMBER ROLE BESTOFFICE TEAM 
 BESTOFFICE = ROLE 
 TEAM = BESTMEMBER ROLE BESTOFFICE 
 options: me = ml 
 lisrel output: sc rs ef mi 
 Path Diagram 
 End of problem 
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 A Model of EFFICIENCY                                                           
 
         Correlation Matrix       
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM   BESTMEMB       ROLE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 EFFICIEN       1.00 
 BESTOFFI      -0.45       1.00 
     TEAM      -0.20       0.43       1.00 
 BESTMEMB       0.35      -0.03       0.13       1.00 
     ROLE       0.32      -0.20       0.13       0.30       1.00 
 
 
 A Model of EFFICIENCY                                                           
 
 Parameter Specifications 
 
         BETA         
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM 
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN          0          1          2 
 BESTOFFI          0          0          0 
     TEAM          0          3          0 
 
         GAMMA        
 
            BESTMEMB       ROLE 
            --------   -------- 
 EFFICIEN          4          5 
 BESTOFFI          0          6 
     TEAM          7          8 
 
         PHI          
 
            BESTMEMB       ROLE 
            --------   -------- 
 BESTMEMB          9 
     ROLE         10         11 
 
         PSI          
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM 
            --------   --------   -------- 
                  12         13         14 
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 Number of Iterations =  0 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         BETA         
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN        - -      -0.36      -0.11 
                         (0.05)     (0.05) 
                          -6.94      -2.08 
 BESTOFFI        - -        - -        - - 
     TEAM        - -       0.47        - - 
                         (0.05) 
                           9.52 
 
         GAMMA        
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN       0.30       0.17 
              (0.05)     (0.05) 
                6.41       3.49 
 BESTOFFI        - -      -0.20 
                         (0.05) 
                          -3.59 
     TEAM       0.09       0.19 
              (0.05)     (0.05) 
                1.70       3.72 
 
         Covariance Matrix of Y and X             
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM   BESTMEMB       ROLE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 EFFICIEN       1.01 
 BESTOFFI      -0.46       1.00 
     TEAM      -0.21       0.43       1.00 
 BESTMEMB       0.36      -0.06       0.12       1.00 
     ROLE       0.32      -0.20       0.13       0.30       1.00 
 
         PHI          
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 BESTMEMB       1.00 
              (0.08) 
               12.69 
     ROLE       0.30       1.00 
              (0.06)     (0.08) 
                5.11      12.69 
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         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
                0.65       0.96       0.76 
              (0.05)     (0.08)     (0.06) 
               12.69      12.69      12.69 
 
         Squared Multiple Correlations for Structural Equations   
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
                0.35       0.04       0.24 
 
         Squared Multiple Correlations for Reduced Form           
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
                0.18       0.04       0.02 
 
         Reduced Form                 
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN       0.29       0.23 
              (0.05)     (0.05) 
                6.20       4.40 
 BESTOFFI        - -      -0.20 
                         (0.05) 
                          -3.59 
     TEAM       0.09       0.10 
              (0.05)     (0.06) 
                1.70       1.76 
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                       Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 1 
                Minimum Fit Function Chi-Square = 0.41 (P = 0.52) 
        Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 0.41 (P = 0.52) 
                  Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 0.0 
              90 Percent Confidence Interval for NCP = (0.0 ; 5.13) 
  
                       Minimum Fit Function Value = 0.0013 
                 Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.0 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0 ; 0.016) 
              Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0 ; 0.13) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.66 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.090 
             90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.090 ; 0.11) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.093 
                        ECVI for Independence Model = 0.85 
  
      Chi-Square for Independence Model with 10 Degrees of Freedom = 

263.68 
                            Independence AIC = 273.68 
                                Model AIC = 28.41 
                              Saturated AIC = 30.00 
                            Independence CAIC = 297.60 
                                Model CAIC = 95.38 
                             Saturated CAIC = 101.76 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 1.00 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 1.02 
                    Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.100 
                        Comparative Fit Index (CFI) = 1.00 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 1.00 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.98 
  
                            Critical N (CN) = 5271.61 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.011 
                             Standardized RMR = 0.011 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 1.00 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.99 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.067 
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         Fitted Covariance Matrix 
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM   BESTMEMB       ROLE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 EFFICIEN       1.01 
 BESTOFFI       0.46       1.00 
     TEAM       0.21       0.43       1.00 
 BESTMEMB       0.36      -0.06       0.12       1.00 
     ROLE       0.32      -0.20       0.13       0.30       1.00 
 
         Fitted Residuals 
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM   BESTMEMB       ROLE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 EFFICIEN      -0.01 
 BESTOFFI       0.01        - - 
     TEAM       0.00       0.00       0.00 
 BESTMEMB      -0.01       0.03       0.02        - - 
     ROLE       0.00       0.00        - -        - -        - - 
 
 Summary Statistics for Fitted Residuals 
 
 Smallest Fitted Residual =   -0.01 
   Median Fitted Residual =    0.00 
  Largest Fitted Residual =    0.03 
 
  
         Standardized Residuals   
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM   BESTMEMB       ROLE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 EFFICIEN      -0.64 
 BESTOFFI       0.64        - - 
     TEAM       0.64       0.64       0.64 
 BESTMEMB      -0.64       0.64       0.64        - - 
     ROLE        - -        - -        - -        - -        - - 
 
 Summary Statistics for Standardized Residuals 
 
 Smallest Standardized Residual =   -0.64 
   Median Standardized Residual =    0.00 
  Largest Standardized Residual =    0.64 
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 A Model of EFFICIENCY                                                           
 
 Modification Indices and Expected Change 
 
         Modification Indices for BETA            
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN        - -        - -        - - 
 BESTOFFI       0.41        - -       0.41 
     TEAM        - -        - -        - - 
 
         Expected Change for BETA         
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN        - -        - -        - - 
 BESTOFFI       0.12        - -       0.42 
     TEAM        - -        - -        - - 
 
         Standardized Expected Change for BETA            
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN        - -        - -        - - 
 BESTOFFI       0.12        - -       0.42 
     TEAM        - -        - -        - - 
 
         Modification Indices for GAMMA           
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN        - -        - - 
 BESTOFFI       0.41        - - 
     TEAM        - -        - - 
 
         Expected Change for GAMMA        
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN        - -        - - 
 BESTOFFI       0.04        - - 
     TEAM        - -        - - 
 
         Standardized Expected Change for GAMMA           
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN        - -        - - 
 BESTOFFI       0.04        - - 
     TEAM        - -        - - 
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 No Non-Zero Modification Indices for PHI          
 
 No Non-Zero Modification Indices for PSI          
 
         Modification Indices for THETA-DELTA-EPS 
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 BESTMEMB        - -       0.41        - - 
     ROLE        - -       0.41        - - 
 
         Expected Change for THETA-DELTA-EPS  
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 BESTMEMB        - -       0.03        - - 
     ROLE        - -      -0.11        - - 
 
 Maximum Modification Index is    0.41 for Element ( 2, 3) of BETA 
 
 A Model of EFFICIENCY                                                           
 
 Standardized Solution            
 
         BETA         
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN        - -      -0.36      -0.11 
 BESTOFFI        - -        - -        - - 
     TEAM        - -       0.47        - - 
 
         GAMMA        
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN       0.30       0.17 
 BESTOFFI        - -      -0.20 
     TEAM       0.09       0.19 
 
         Correlation Matrix of Y and X            
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM   BESTMEMB       ROLE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 EFFICIEN       1.00 
 BESTOFFI      -0.46       1.00 
     TEAM      -0.20       0.43       1.00 
 BESTMEMB       0.36      -0.06       0.12       1.00 
     ROLE       0.32      -0.20       0.13       0.30       1.00 
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       PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
                0.65       0.96       0.76 
 
         Regression Matrix Y on X (Standardized)      
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN       0.29       0.23 
 BESTOFFI        - -       0.20 
     TEAM       0.09       0.10 
 
 A Model of EFFICIENCY                                                           
 
 Total and Indirect Effects 
 
         Total Effects of X on Y      
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN       0.29       0.23 
              (0.05)     (0.05) 
                6.20       4.40 
 BESTOFFI        - -       0.20 
                         (0.05) 
                           3.59 
     TEAM       0.09       0.10 
              (0.05)     (0.06) 
                1.70       1.76 
 
         Indirect Effects of X on Y       
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN       0.01       0.06 
              (0.01)     (0.03) 
                1.32       2.24 
 BESTOFFI        - -        - - 
     TEAM        - -       0.09 
                         (0.03) 
                           3.36 
         Total Effects of Y on Y      
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN        - -       0.41       0.11 
                         (0.05)     (0.05) 
                           8.90       2.08 
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 BESTOFFI        - -        - -        - - 
     TEAM        - -       0.47        - - 
                         (0.05) 
                           9.52 
 
    Largest Eigenvalue of B*B' (Stability Index) is   0.358 
 
         Indirect Effects of Y on Y       
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN        - -       0.05        - - 
                         (0.02) 
                           2.03 
 BESTOFFI        - -        - -        - - 
     TEAM        - -        - -        - - 
 
 A Model of EFFICIENCY                                                           
 
 Standardized Total and Indirect Effects 
 
         Standardized Total Effects of X on Y     
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN       0.29       0.23 
 BESTOFFI        - -       0.20 
     TEAM       0.09       0.10 
 
         Standardized Indirect Effects of X on Y      
 
            BESTMEMB       ROLE    
            --------   -------- 
 EFFICIEN       0.01       0.06 
 BESTOFFI        - -        - - 
     TEAM        - -       0.09 
 
         Standardized Total Effects of Y on Y     
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN        - -       0.41       0.11 
 BESTOFFI        - -        - -        - - 
     TEAM        - -       0.47        - - 
 
         Standardized Indirect Effects of Y on Y      
 
            EFFICIEN   BESTOFFI       TEAM    
            --------   --------   -------- 
 EFFICIEN        - -       0.05        - - 
 BESTOFFI        - -        - -        - - 
     TEAM        - -        - -        - - 
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