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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนกังานส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) (2) แรงจูงใจ
ของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) และ  
(3) แรงจูงใจท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการ
ช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน 
จ านวนทั้งส้ิน 78 คน ศึกษาจากประชากรทั้งหมด โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 
 ผลการศึกษาพบวา่ (1) พนกังานส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุต  ่ากวา่ 30 ปี สถานภาพโสด
มีประสบการณ์ในการท างานต ่ากวา่ 5 ปี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท อยูใ่นต าแหน่ง
พนักงานปฏิบติัการ และมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัมาก (2) พนักงานมีปัจจยั
แรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้นการไดรั้บการยอมรับ ดา้นลกัษณะของงาน ดา้นความรับผิดชอบและ
ดา้นสภาพแวดลอ้มการท างาน อยูใ่นระดบัมาก และ (3) ปัจจยัแรงจูงใจท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานโดยมีความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัแรงจูงใจด้านความก้าวหน้าในงานและปัจจยั
แรงจูงใจความมัน่คงในงาน กบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
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Abstract 
 
 The objectives of these researches were: (1) to study demographic data; (2) to study 
motivational factors affecting performance efficiency; and (3) to study motivational factors affecting to 
the performance efficiency of performance staffs in the Kasikorn Bank Public Company Limited. 
 The population used in this study was performance staffs in the Kasikorn Bank Public 
Company Limited, in total of 78 people. The research instrument was a questionnaire. The statistics used 
for data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation and the Pearson Product-
Moment Correlation.   
 The research results indicated as follows: (1) performance staffs in the Kasikorn Bank 
Public Company Limited were mostly females under the age of 30, single, possessed below 5 years  
of work experience, earned monthly income of 10,001-20,000 baht, and were in a position of operating 
staff  with performance efficiency at high level. (2) The motivational factors of performance staffs 
in the Kasikorn Bank Public Company Limited in aspects of social acceptance, job characteristics, 
responsibility and working environment were at a high level. (3) The motivational factors affecting 
to the performance efficiency of performance staffs in the Kasikorn Bank Public Company Limited 
were work progress and work stability aspects which a correlation coefficient of a positive moderate 
number at a statistical significance level of 0.01. 
 
 
 

 
Keywords:  Motivational factors, Performance efficiency, Payment services, Kasikorn Bank Public 

Company Limited  
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พนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถ 
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ของท่านเป็นอยา่งยิง่ 
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(มหาชน) ท่ีเสียสละเวลาและใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
 ขอขอบพระคุณคณาจารยส์าขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
ท่ีให้การเรียนรู้จนผูศึ้กษาสามารถน าเอาหลักการมาประยุกต์ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี และผูท่ี้มี 
ส่วนเก่ียวข้องในการด าเนินการศึกษาค้นควา้อิสระในคร้ังน้ี ท่ีได้ให้ความช่วยเหลือ สนับสนุน 
ตลอดมา 
 สุดทา้ยน้ี ขอขอบพระคุณ นางสาววรัญญา ศรีสาลี ท่ีไดใ้หง้บประมาณในการศึกษาและ
คอยใหก้ าลงัใจเสมอมา 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ปัจจุบนัองคก์รธุรกิจต่างๆไดใ้ห้ความส าคญักบัพนกังานในองคก์ารเน่ืองจากพนกังาน
ในองค์การมีความส าคญัอยา่งมากท่ีจะน าพาองค์การให้ประสบผลส าเร็จ พนกังานเป็นทรัพยากร
บุคคลท่ีสามารถพฒันาองคก์ารไดห้ากทรัพยากรบุคคลมีประสิทธิภาพในการท างานมากก็จะน าพา
องค์การให้บรรลุจุดประสงค์และเป้าหมายขององค์การได้ดี เทคโนโลยีเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีท าให้
เกิดผลผลิตและผลงานในการต่อยอดใช้ทรัพยากรอ่ืนๆในองค์การอย่างไรก็ตามการท่ีองค์การจะ
สามารถน าเทคโนโลยีมาใช้ให้เกิดผลมากน้อยเพียงใดนั้นข้ึนอยู่กับองค์การว่ามีวิธีท่ีจะท าให้
พนกังานภายในองค์การสามารถปฏิบติังาน และทุ่มเทให้กบัองค์การอยา่งเต็มท่ีเต็มความสามารถ
มากนอ้ยเพียงใดดงันั้นองคก์ารจึงมีความจ าเป็นในการบริหารองคก์ารใหมี้ประสิทธิภาพและตอ้งหา
เทคนิคและทรัพยากรบุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถเน่ืองจากคนท่ีมีความ รู้ความสามารถหรือมี
คุณลกัษณะท่ีเหมาะสมกบังานท่ีปฏิบติันั้นจะสามารถสร้างความเจริญกา้วหน้าให้กบัองคก์ารไดดี้
ดงันั้น องค์กรจึงมีหน้าท่ีตอ้งดูแลบุคลากรให้มีความพอใจเต็มใจท่ีจะท างานให้กบัองค์การอย่าง
เต็มท่ีโดยการสร้างแรงจูงใจ (Motivation) ในการท างานเพื่อให้บุคลากรมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานและสามารถปฏิบติังานไดดี้ยิง่ข้ึน 

ธนาคารพาณิชยเ์ป็นการประกอบธุรกิจในดา้นการเงินต่างๆ โดยอยูภ่ายใตก้ารควบคุม
ของธนาคารกลางซ่ึงธนาคารพาณิชยมี์บทบาทอยา่งมากต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยในการ
พฒันาและเติมโตอย่างต่อเน่ือง โดยหน้าท่ีส าคญัของธนาคารพาณิชยคื์อ การให้บริการทางด้าน
การเงินกบัประชาชน ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยมี์การแข่งขนัท่ีสูงมากทั้งทางดา้นเทคโนโลย ีดา้นการ
พฒันาผลิตภณัฑ์ต่างๆ ส่งผลให้ธนาคารพาณิชยต์อ้งมีการปรับตวัให้ทนัต่อยุคสมยัและสร้างความ
แตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่งขนั ดงันั้น การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพกว่าคู่แข่งจะท าให้ธนาคาร
ประสบความส าเร็จไดไ้วและท าใหลู้กคา้ประทบัใจ 

ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) เป็น
ส่วนงานท่ีให้บริการลูกคา้เก่ียวกบัเคร่ืองรูดบตัรเครดิตซ่ึงหากเจา้ของร้านคา้ต่างๆ ตอ้งการจะมี
เคร่ืองรูดบัตรเครดิตประจ าร้านจะต้องยื่นเอกสารการตรวจสอบให้กับส่วนงานก่อน ส่วนงาน
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บริการค าขอให้บริการช าระเงินเป็นส่วนงานท่ีดูแลตั้งแต่การอนุมติัเคร่ืองรูดบตัรเครดิตจนถึงการ
ดูแลเร่ืองวงเงินท่ีใชใ้นการรูดบตัรทั้งหมด ดงันั้น พนกังานในธนาคารจึงตอ้งมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานเป็นอยา่งสูงเน่ืองจากเป็นการปฏิบติังานเก่ียวกบัการเงินของลูกคา้จึงมีความส าคญัมาก 
ซ่ึงแรงจูงใจมีความส าคญัต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานมาก หากพนักงานมีแรงจูงใจท่ีดีจะ
ส่งผลให้ให้เกิดความรู้สึกดีต่อตนเอง ต่องาน และท าให้เกิดความรู้สึกดีต่อธนาคาร (Attach: 
www.kasikornbank.com) 

ดงันั้น เพื่อให้องค์การสามารถด าเนินกิจการได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงต้องพฒันา
ทรัพยากรบุคคลซ่ึงเป็นส่วนส าคัญท่ีสุดในองค์การและมีผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน การศึกษาคร้ังน้ีจึงจะศึกษาแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ซ่ึงขอ้มูลและผลการศึกษาน้ีอาจน าไปใหผู้บ้ริหารสามารถก าหนดกลยทุธ์และนโยบายใน
การบริการ และมีแนวทางในการวางแผนแนวทางการปฏิบติังานหรือวางแผนแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบั
ทรัพยากรบุคคลท่ีอาจเกิดข้ึนในองคก์าร เพื่อให้องคก์ารไดบุ้คลากรท่ีมีประสิทธิภาพตามท่ีตอ้งการ 
เพื่อใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายท่ีวางไวไ้ด ้
 

2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

2.1 เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอ
ใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

2.2 เพื่อศึกษาแรงจูงใจของพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)   

2.3 เพื่อศึกษาแรงจูงใจท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วนงาน
บริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
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3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
                        ตวัแปรอิสระ                                                                 ตวัแปรตาม   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ด้ำนประชำกรศำสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อายกุารท างาน 
6. อตัราเงินเดือน   
7. ระดบัต าแหน่งงาน 

ด้ำนปัจจัยแรงจูงใจ  
ปัจจัยจูงใจ 
1. ความส าเร็จของงาน 
2. การไดรั้บการยอมรับ 
3. ลกัษณะของงาน 
4. ความรับผดิชอบ 
5. ความกา้วหนา้ในงาน 
ปัจจัยค ำ้จุน  
1. นโยบายและการบงัคบับญัชา 
2. สภาพแวดลอ้มการท างาน 
3. ความสัมพนัธ์ระหวา่ง 
เพื่อนร่วมงาน 
4. เงินเดือนและสวสัดิการ 
5. ความมัน่คงในงาน 
แนวคิด 1 (Herzberg, 1976) 
 
 

 

ประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติงำนของ 
พนักงำนส่วนงำนบริกำรค ำขอให้บริกำร 

ช ำระเงิน ธนำคำรกสิกรไทย จ ำกดั (มหำชน) 
 
แนวคิด 2 (Peterson and Plawman, 1953) 
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4. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 

ปัจจยัแรงจูงใจของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 
5. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) โดย 
ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาไว ้ดงัน้ี 

5.1  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  การศึกษาคร้ังน้ี จะศึกษา แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัจูงใจท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

5.2  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการ
ช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 78 คน 

5.3  ขอบเขตด้ำนพืน้ทีศึ่กษำ 
  ธนาคารกสิกรไทย ส านักงานใหญ่ แจง้วฒันะ ส่วนงานบริการค าขอให้บริการ
ช าระเงิน 

5.4  ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำคร้ังนี ้แบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

5.4.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
   1)  ด้านประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อายกุารท างาน อตัราเงินเดือน และระดบัต าแหน่งงาน 
   2)  ด้านปัจจัยแรงจูงใจ ได้แก่ ปัจจัยจูงใจ คือ ความส าเร็จของงาน การ
ไดรั้บการยอมรับ ลกัษณะของงาน ความรับผิดชอบ ความกา้วหนา้ในงาน ปัจจยัค ้าจุน คือ นโยบาย
และการบงัคบับญัชา สภาพแวดลอ้มการท างาน ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพื่อนร่วมงาน เงินเดือนและ
สวสัดิการ ความมัน่คงในงาน 
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5.4.2 ตัวแปรตาม (dependent Variable) ได้แก่ ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของพนกังานส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
     

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี มีค  าศพัทท่ี์ส าคญัเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนั ดงัน้ี 
 6.1  ประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติงำน  หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงาน การ
จดัการต่อทรัพยากรในการปฏิบติังานของพนักงานกสิกรไทยเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จจากการใช้
ทรัพยากรในธนาคารกสิกรไทยท่ีนอ้ยท่ีสุดและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อธนาคาร 
 6.2  ส่วนงำนบริกำรค ำขอให้บริกำรช ำระเงิน  หมายถึง ส่วนงานท่ีให้บริการลูกค้า
เก่ียวกบัเคร่ืองรุดบตัรเครดิต ทั้งในเร่ืองการอนุมติัร้านคา้ การปรับวงเงิน การสร้างขอ้มูลลงระบบ
ของเคร่ืองรูดบตัรเครดิต เป็นตน้ 
 6.3  แรงจูงใจในกำรปฏิบัติงำน หมายถึง ส่ิงเป็นเป็นตวักระตุน้ให้พนกังานปฏิบติังาน
อยา่งเตม็ความสามารถและมีประสิทธิภาพ 
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

 ผลการศึกษาคร้ังน้ีท าให้ทราบถึงแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงคาดวา่
จะสามารถเป็นประโยชน์ต่อธนาคารไดด้งัต่อไปน้ี 

7.1  ท าให้ทราบถึงแรงจูงใจของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

7.2  น าไปพฒันาประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอ
ใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

7.3  ท าใหท้ราบถึงแรงจูงใจท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วน
งานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วน
งานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้
ด าเนินการศึกษา ทบทวน คน้หาแนวคิด ทฤษฏี วรรณกรรมและงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน า
ขอ้มูลดงักล่าวมาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาถึงประเด็นดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
2. แนวคิดเก่ียวกบัแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 
3. ความเป็นมาของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพในการปฏบิัติงาน 
 

1.1 ความหมายของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 ประสิทธิภาพ (Efficiency) (อา้งถึงใน ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2560: 2) หมายถึง 

การด าเนินการเป็นไปอย่างประหยดั ไม่ว่าจะเป็นระยะเวลา ทรัพยากรแรงงาน รวมทั้งส่ิงต่างๆ  
การใช้ทรัพยากรในการด าเนินการใดๆ ก็ตามโดยมีส่ิงมุ่งหวงัถึงผลส าเร็จ และผลส าเร็จนั้นไดม้า
โดยการใชท้รัพยากรนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงส่ิงต่างๆท่ีจะตอ้งใชใ้นการด าเนินการนั้นๆ ให้เป็นผลส าเร็จ และ
ถูกตอ้ง 

      Ryan and Smith (1954: 276) ได้กล่าวถึง ประสิทธิภาพของบุคคล (Human efficiency) 
วา่เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ในแง่บวกกบัส่ิงท่ีทุ่มเทและลงทุนให้กบังานซ่ึงประสิทธิภาพ
ในการท างานนั้นจะพิจารณาไดจ้ากการท างานของแต่ละบุคคลโดยพิจารณาเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ี
ใหก้บังานเช่นความพยายามก าลงังานกบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากงานนั้นๆ  

 สรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพ หมายถึง การมีประสิทธิภาพมากหรือน้อย อาจพิจารณา
ได้จากปริมาณการบรรลุผลส าเร็จและปริมาณทรัพยากรท่ีสูญเสียไป เช่น มีงาน 2 ช้ิน บรรลุผล
ส าเร็จเหมือนกนั แต่ใช้เวลาต่างกนั ผลงานท่ี 1 ใช้เวลา 10 นาที ผลงานช้ินท่ี 2 ใชเ้วลา 7 นาที ยอ่ม
หมายความว่าผลงานช้ินท่ี 2 มีประสิทธิภาพมากกว่าช้ินท่ี 1 เป็นต้น ดังนั้ น ประสิทธิภาพ คือ 
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ความสามารถในการใชท้รัพยากรต่างๆ อยา่งคุม้ค่าและประหยดัท่ีสุดเพื่อใหง้านส าเร็จตามเป้าหมาย
ท่ีก าหนด ประหยดัทรัพยากร ไดแ้ก่ ใช้แรงงานคนน้อย ประหยดัเงินค่าใช้จ่าย ไม่เสียเวลามาก ใช้
ตน้ทุนวตัถุดิบต ่า เป็นตน้ 

 นอกจาก น้ี  ย ังมีค าว่าประสิท ธิผล (Effectiveness) ซ่ึ งมีนักวิชาการอธิบาย
ความหมายและเปรียบเทียบให้เห็นความแตกต่างมกัจะใช้เก่ียวขอ้งกบัการท างานและองคก์รต่างๆ 
ควบคู่กบัค าวา่ประสิทธิภาพ 

 ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง สามารถด าเนินกิจการให้เกิดความส าเร็จ
และมีความกา้วหนา้และสามารถบรรลุเป้าหมายต่างๆ ท่ีองคก์รตั้งไว ้

 สรุปไดว้า่ ประสิทธิผล คือ ความสามารถในการท างานให้บรรลุผลตามเป้าหมาย 
ท่ีก าหนดไว ้เป็นวามสัมพนัธ์ของตน้ทุนหรือทรัพยากรท่ีใชก้บัผลทีเกิดข้ึน 

 

 ประสิทธิผล  = สินคา้และบริการ 
             แรงงาน ทุน วตัถุดิบและอ่ืนๆ 
 

 ตวัอย่างจากสมการน้ีจะเห็นว่า สามารถเพิ่มประสิทธิผลเพื่อลดต้นทุนในการ
ด าเนินการหรือเพิ่มประสิทธิภาพองค์ประกอบของทรัพยากรในการด าเนินการได้จากการ
เปล่ียนแปลงองค์ประกอบของทรัพยากร เช่น การเพิ่มประสิทธิภาพในดา้นแรงงานโดยการลงทุน
ซ่ึงเคร่ืองมือหรือเคร่ืองจกัร เช่น การใชเ้คร่ืองขุดเจาะแทนท่ีจะใชแ้รงงานคนในการขดุ หรืออาจเพิ่ม
ประสิทธิภาพของวตัถุโดยการใชป้ระโยชน์จากวตัถุดิบนั้นใหม้ากข้ึน 

 จากความหมายของการเพิ่มประสิทธิภาพในองค์กร สรุปได้ว่า การบริหาร
ทรัพยากรมนุษยป์ระยุกตเ์ป็นหลกัและทิศทางท่ีกา้วหน้าขององค์กรในอนาคต เป็นระบบท่ีองคก์ร
ได้จดัรูปแบบให้เอ้ืออ านวยต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ เป็นเร่ืองของความต้องการท่ีจะให ้
องคก์รมีการเปล่ียนแปลงในทิศทางท่ีกา้วหนา้ข้ึนในอนาคต โดยใชค้วามรู้ทางดา้นการบริหารและ
สร้างกลุ่มท างานท่ีมีประสิทธิภาพใหท้ างานอยา่งมีประสิทธิผลกบัองคก์ร โดยหลกัการแลว้ องคก์ร
ควรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลควบคู่กนัไปซ่ึงในความเป็นจริงมกัจะพบวา่ มีองค์กรจ านวน
มากท่ีสามารถไดเ้พียงอยา่งใดอยา่งหน่ึง กล่าวคือ องคก์รบางแห่งอาจท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 
แต่พบวา่การใช้จ่ายทรัพยากรอย่างส้ินเปลือง เช่น การใช้วตัถุดิบหรืออุปกรณ์ รวมทั้งแรงงานคน
มากเกินไปหรือเกินความจ าเป็น ในขณะท่ีบางองค์กรอาจมีประสิทธิภาพในการท างานดี แต่อาจ 
ไม่มีประสิทธิผล เช่น องค์กรจะสามารถผลิต ผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการ โดยมีตน้ทุนต ่ากว่า 
คู่แข่งขนั แต่กลบัไม่สามารถขายสินคา้ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ได้ ซ่ึงย่อมมีผลกระทบ 
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ต่อเป้าหมาย ก าไร การเติบโต และการอยู่รอดขององค์กร ซ่ึงสามารถแสดงสัมพันธ์ระหว่าง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลไดด้งัภาพท่ี 2.1 

 
 
มีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
ไม่มีประสิทธิภาพ 
 
    ไม่มีประสิทธิผล     มีประสิทธิผล 

 
ภาพท่ี 2.1  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความมีประสิทธิภาพและความมีประสิทธิผล 

 
ท่ีมา:  ค  านาย อภิปรัชญาสกุล (2560) 

 
จากภาพท่ี 2.1 แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซ่ึงมี 

4 ลกัษณะ คือ 
1) ความไม่มีประสิทธิภาพและความไม่มีประสิทธิผล หมายถึง การท างานท่ี 

ไม่ส าเร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนดเอาไวแ้ละสูญเสียทรัพยากรไปโดยเปล่าประโยชน์ 
2) ความไม่มีประสิทธิภาพแต่มีประสิทธิผล หมายถึง การปฏิบติังานให้ส าเร็จ

ตามเป้าหมายท่ีก าหนด โดยการสูญเสียทรัพยากรมาก 
3) มีความประสิทธิภาพแต่ไม่มีประสิทธิผล หมายถึง การปฏิบติังานท่ีไม่ส าเร็จ

ตามเป้าหมายท่ีก าหนดไวแ้ต่ไม่สูญเสียทรัพยากรเลย 
2) ความมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล หมายถึง การปฏิบติังานท่ีส าเร็จตาม

เป้าหมายท่ีตั้งเอาไวแ้ละใชท้รัพยากรไดอ้ยา่งเหมาะสม คุม้ค่า และประหยดั 
ดงันั้น ประสิทธิภาพและประสิทธิผลจึงเป็นดชันีท่ีใชว้ดัความส าเร็จขององคก์รวา่

องคก์รเลือกเป้าหมายท่ีเหมาะสมและบรรลุเป้าหมายนั้นไดด้ว้ยการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า 

3 
ไม่สูญเสียทรัพยากร 
ไม่ส าเร็จตามเป้าหมาย 

4 
สูญเสียทรัพยากรน้อยท่ีสุด
งานส าเร็จตามเป้าหมาย 

1 
สูญเสียทรัพยากรมากไม่
ส าเร็จตามเป้าหมาย 

2 
สูญเสียทรัพยากรมากงาน

ส าเร็จตามเป้าหมาย 
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วชิิต นารีผล (2556 อา้งถึงใน จิราพร ชุมบางหมงั, 2557: 6) ไดก้ล่าววา่ การท างาน
ให้บรรลุเป้ าหมายนั้ นด้วยวิธีการท่ี ง่ายรวดเร็วและมีปริมาณท่ีมาก การปฏิบัติงานอย่างมี
ประสิทธิภาพนั้น เม่ือเรามีความตั้งใจวา่เราอยากจะปฏิบติังานให้ดีให้ออกมามีประสิทธิภาพ ส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดคือ ความตั้งใจ ซ่ึงความตั้งใจนั้นจะเป็นตวัท่ีท าใหเ้กิดการกระท าหมายถึง มีนิสัยท่ีมัน่คง
ในการปฏิบติังาน มีความจงใจคิดท่ีจะกระท าโดนความมุ่งมัน่และตั้งใจ การปฏิบติังานท่ีมีจิตใจ
มัน่คงเช่ือถือไดถื้อว่ามีความตั้งใจท่ีจะสร้างความคาดหวงัเพื่อท่ีจะพฒันาประสิทธิภาพของตนเอง
โดนการปฏิบติังานอยา่งมีจุดมุ่งหมายใหมี้ประสิทธิภาพ 

การเพิ่มประสิทธิภาพในองค์กร (Organization Efficiency) หมายถึง การเพิ่มขีด
ความสามารถขององคก์ารโดยการใชท้รัพยากรในองคก์ารให้เกิดประโยชน์ท่ีสูงท่ีสุดเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายท่ีองคก์ารวางไว ้

สรุปว่า การท่ีบุคลากรเขา้มาปฏิบติังานในองค์การโดยท่ีมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบติังานกบัองค์การอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งในเร่ืองต่างๆ เช่น เร่ืองค่าตอบแทนและสวสัดิการ 
ความทา้ทาย ความสามารถ การบ่งอ านาจหน้าท่ีความรับผิดชอบ ความกา้วหนา้และความมัน่คงใน
การปฏิบัติงาน นโยบายและการบริหารงาน ความส าพนัธ์ต่อผูบ้ ังคับบัญชา ความสัมพนัธ์ต่อ 
เพื่อนร่วมงาน สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน ซ่ึงปัจจยัดงักล่าว จะส่งผลให้บุคลากรเกิดความ
จงรักภกัดีต่อองคก์ารและพร้อมท่ีจะช่วยสร้างสรรคผ์ลงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

1.2 ลกัษณะองค์การทีม่ีประสิทธิภาพ 
                          ค  านาย อภิปรัชญาสกุล (2560: 3) คุณลกัษณะขององคก์รท่ีมีประสิทธิภาพการเป็น
ผูน้ าหรือผูบ้ริหารในองค์กรแบบแสวงหาผลก าไรและไม่แสวงหาผลก าไร หมายถึง องค์กรท่ี
ประสบความส าเร็จแบบยัง่ยืน จะเห็นไดว้า่องคก์รเหล่าน้ีมิไดมี้เพียงแค่สินคา้และบริการท่ีดีเท่านั้น 
การน าองค์กรนั้นไปสู่การบรรลุเป้าหมายท่ีวางเอาไวใ้ห้ได ้โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์กรธุรกิจ ไม่ใช่
เร่ืองง่ายท่ีจะสร้างความส าเร็จให้เกิดข้ึนได ้แต่ตอ้งมีการบริหารจดัการท่ีดีผ่านผูบ้ริหารท่ีมีความรู้
ความสามารถท่ีดี เพื่อช่วยให้พนักงานสามารถท างานได้อย่างดีคุณลักษณะขององค์กรท่ีมี
ประสิทธิภาพควรมีลกัษณะประกอบด้วย 9 ประการ วงจรชีวิตของเรามี เกิด แก่ เจ็บ ตาย องค์กร 
ก็เหมือนกนั ดงันั้น ท าอยา่งไรองคก์รจึงจะมีชีวติท่ียนืยาวและเป็นองคก์รทีดี 

1) คนทุนคนท่ีอยู่ในองค์กรตอ้งรู้เป้าหมายขององค์กรตนเองว่า ไม่มีวาระซ้อน
เร้น ท าอะไรเพื่ออะไร โปร่งใส ซ่ึงตอ้งมีเป้าหมายขององคก์รท่ีชดัเจน 

2) สายการบงัคบับญัชา พร้อมงานบงัคบับญัชาท่ีหลากหลาย และสายการบงัคบั
บญัชาสั้น 
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3) การท างานมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัจะตอ้งมีฐานขอ้มูลส าหรับการตดัสินใจของ
ผูบ้ริหาร มีประวติัต่างๆมีฐานขอ้มูลท่ีมาสนบัสนุนการบริหารงานฐานขอ้มูลองคก์ร 

4) การใช้คอมพิวเตอร์ ใช้ฐานขอ้มูลมาด าเนินการและไม่ใช้กรรมการตดัสินใจ 
ระบบการจดัการดว้ยคนท่ีไม่มาก โดยน าเทคโนโลยต่ีางๆ มาช่วย เพราะถา้มีกรรมการหลายชุดงาน
จะยิง่ชา้ 

5) องค์กรจะต้องด าเนินการว่าจะต้องท าให้น่าเช่ือถือ ถูกต้อง ผูบ้ ังคับบัญชา
สามารถจะพูดให้คนอ่ืนเขา้ใจง่าย เน้นการปฏิบติัท่ีท าให้เกิดความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ พูดแลว้
ตอ้งเกิดประโยชน์กบัองคก์รและใหข้อ้คิดในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

6) จะตอ้งมีการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ 
7) มุ่งมัน่ในการท างานเพื่อองค์กรของตวัเอง ความร่วมมือและท างานเป็นทีม 

และมีแข่งขนัตลาดเวลา ตอ้งร่วมมือร่วมใจและท างานเป็นทีมประหยดัพลงังานเพื่อค่าใชจ่้ายและ
ตอ้งปรับปรุง 

8) ตอ้งเน้นมูลค่าในการท างานของแต่ละต าแหน่ง และด าเนินการตามนโยบาย
อยา่งแน่วแน่ท่ีส าคญัคือ การแบ่งงานท่ีชดัเจน ก็จะบรรลุผลของงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

9) จะตอ้งท างานเพื่อองคก์ร และรักองคก์รของตนเอง ไม่ทุบหมอ้ขา้วตนเอง 
1.3 ประโยชน์ของการท าให้องค์กรมีประสิทธิภาพ 

     ค  านาย อภิปรัชญาสกุล (2560: 5) ประโยชน์ขององค์กรท่ีมีประสิทธิภาพ คือ  
ไม่มีแผนงานมากเกินไป มีการเจริญก้าวหน้าท างานไม่ซ ้ าซ้อน มีการจดัการองค์กรท่ีเหมาะสม
บรรลุตามวตัถุประสงค์ เพื่อให้ได้ลดต้นทุนและองค์กรสามารถปรับตัวเข้ากับส่ิงแวดล้อมท่ี
เปล่ียนไปได้ เช่น รู้ว่าใครรับผิดชอบอะไร บริหารงานง่าย สะดวก แก้ไขปัญหางานซ ้ าซ้อนได ้ 
มีหนา้ท่ีท าอะไรท าให้งานไม่คา้ง ณ จุดใด จุดหน่ึงประโยชน์ต่อผูป้ฏิบติังาน รู้หน้าท่ีของตนเองว่า
จะท าอะไร มีการแบ่งงานท่ีเหมาะสมจะช่วยให้พนกังานรู้สึกวา่แบ่งปันกนัท างานไม่ถูกเอาเปรียบ 
และพนักงานก็เขา้ใจความสัมพนัธ์ของตนเองกบับุคคลฝ่ายอ่ืนและสามารถประสานงานกนัได ้ 
การสร้างผูน้ าท่ีเก่ง และมีความสามารถ การท่ีจะบริหารให้คนเก่งเหล่านั้นอยู่ในองคก์รไดต้อ้งรู้ว่า
ใครท่ีมีแววจะอยูก่บัองค์กรมีความจงรักภกัดี ตวัอยา่งเช่น การให้โบนสั โบนสัก็เป็นส่ิงตอบแทน
การท างานถา้เขาท างานท่ีจะสามารถพฒันาและมีโอกาสกา้วหน้าในอาชีพของเขาไดห้รือว่าสร้าง
ความเจริญให้กบัองค์กรไดก้็ตอ้งมีการพฒันาเป็นพิเศษ มีการให้ส่ิงจูงใจต่างๆ และเป็นตวัตายตวั
แทนของผูบ้ริหาร การพฒันาคนในหน่วยงาน โดยการส่งไปองรมให้ตรงกับสาขาท่ีเขาถนัด  
ถา้อบรมมาแลว้หรือไม่ประสบความส าเร็จใหเ้ขาเลือกวา่ชอบงานไหม ไปทดลองท าดู บางคนลงไป
ในงานท่ีตวัเองไม่ชอบ พอไม่ชอบไม่มีความตั้งใจท างาน ผลงานก็ออกมาไม่ดี บางคนถูกกบังาน 
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ก็จะมีการใช้ศกัยภาพทั้งหมดบอกมาได้ ฉายแววของการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพข้ึนมา 
สามารถพฒันาใหต้รงกบัเป้าหมายขององคก์รได ้
 สรุป การบริหารงานในบางคร้ังผูใ้ตบ้งัคบับญัชามกัจะมองวา่เป็นหน้าท่ีของผูน้ า 
วา่จะน าองคก์รกา้วหนา้หรือควรจะเดินไปทางใด แต่หากผูบ้ริหารสั่งการอยา่งเดียวคงจะไม่ประสบ
ความส าเร็จ พฤติกรรมของทุกคนจะตอ้งมีส่วนร่วมในการบริหารองค์กรจึงจะประสบความส าเร็จ
ได ้

1.4 แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
แนวความคิดในเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบติังานในเชิงเศรษฐศาสตร์ หมายถึง 

การใช้ต้นทุนหรือปัจจยัการน าเข้าให้น้อยท่ีสุดและประหยดัเวลามากท่ีสุด การผลิตสินคา้หรือ
บริการใหไ้ดม้ากท่ีสุดซ่ึงมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมาย ดงัน้ี 

เอลมอร์ ปีเตอร์สัน และอี กลอสวีนอร์ พลอแมน Elmore Peterson and E. Grosvenor 
Plawman (1953: 433) อา้งถึงใน ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2560: 6) ได้กล่าวไวว้่า ประสิทธิภาพสูงสุด
ในการบริหารงานทางธุรกิจ หมายถึง สินคา้ หรือบริการความสามารถในการผลิต ในปริมาณและ
คุณภาพท่ีเหมาะสมและตน้ทุนน้อยท่ีสุด โดยค านึงถึงองค์ประกอบ 5 ประการ คือ ตน้ทุน (Cost) 
คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) วธีิการ (Method) ในการผลิต 

จอห์น ดี.มิลเล็ท (John D. Millet, 1954: 4) (อ้างถึงใน ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 
2560: 6) ได้กล่าวไวว้่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลงานปฏิบติังานท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและ
ได้รับผลก าไรจากการปฏิบติังาน ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการให้กบั
ประชาชน โดยพิจารณาจาก 

1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service) 
2) การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely Service) 
3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 
4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) 
5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progression Service) 
เฮอร์เบิ ร์ต เอ. ไซมอน (Herbert A. Simon, 1960: 180-181) (อ้างถึงใน ค านาย 

อภิปรัชญาสกุล, 2560: 6) ได้กล่าวไวว้่า ถ้างานใดมีประสิทธิภาพสูงสุด ให้ดูจากความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ (Input) กบัผลิตผล (Output) ท่ีไดรั้บออกมา ซ่ึงสรุปไดว้า่ประสิทธิภาพเท่ากบั
ผลผลิต ถา้เป็นหน่วยงานราชการของรัฐ จะบวกความพึงพอใจของผูบ้ริการเขา้ไปดว้ย โดยเขียน
เป็นสูตรได ้ดงัน้ี 
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 E  = (0 – I) + S 
  E  = ประสิทธิภาพของงาน (Efficient) 
  O  = ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดรั้บออกมา (Output) 
  I   = ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรทางการบริหารท่ีใชไ้ป (Input) 
  S  = ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา (Satisfaction) 

จิตติมา อคัรธิติพงศ์ (2556) และนลพรรณ บุญฤกธ์ิ (2558) กล่าววา่ ประสิทธิภาพ
ในการท างานในองค์การเป็นหัวใจของการน าองค์การไปสู่การบรรลุผลความส าเร็จของการ
ด าเนินงาน องคก์ารจะมีผลผลิตเป็นท่ีน่าพอใจทั้งในดา้นการผลิต การบริการ มีความเจริญกา้วหน้า
และสร้างความพึงพอใจทั้งแก่ลูกค้า และแก่บุคลากรขององค์การ ก็ข้ึนกับองค์ประกอบส าคญั  
3 ประการ คือ 

1) ส่ิงแวดล้อมนอกองค์การ ไดแ้ก่ สภาพเศรษฐกิจของสังคมและของประเทศ 
เช่น สภาพคล่องทางการเงินการธนาคาร ภาวะเงินเฟ้อ ความเปล่ียนแปลงทางด้านสังคม ก าลัง 
การซ้ือของลูกคา้ เช่น นิยมฟุ่มเฟือย ตอ้งการความสะดวกในการบริการบางลกัษณะ เช่น บริการ
ส่ือสารขนส่ง บริการขายตรง การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี เช่น ประดิษฐ์คิดค้นอุปกรณ์
เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้หม่ๆ สภาวะการซ้ือขาย ส่งออกในตลาดโลก 

2) ส่ิงแวดลอ้มในองค์การ ไดแ้ก่  วิสัยทศัน์ นโยบาย และปรัชญาขององค์การท่ี
จะก าหนดทิศทางของการด าเนินงานองคก์าร วฒันธรรมองคก์าร และการจดับรรยากาศการท างาน
ท่ีจะส่งเสริมการท างานของบุคลากร 

3) ปัจจยัขององคก์าร ไดแ้ก่ ศกัยภาพของบุคลากร สภาพความพร้อมขององคก์าร
ในดา้นท่ีดิน อาคารสถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เงินทุน เทคโนโลย ีโดยเฉพาะดา้นบุคคล ถือ
เป็นหัวใจของการพฒันาประสิทธิภาพขององค์การ บุคคลจะต้องมีประสิทธิภาพในการท างาน 
องคป์ระกอบดา้นตวับุคคลท่ีจะน าไปสู่การพฒันาประสิทธิภาพในการท างาน  
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2. แนวคดิเกีย่วกบัแรงจูงใจในการปฏบัิติงาน 
 

2.1 ความหมายของแรงจูงใจการปฏิบัติงาน 
 แรงจูงใจในการปฏิบติังานเป็นส่ิงท่ีส าคญัอย่างยิ่งส าหรับผูบ้ริหารขององค์การ 

เน่ืองจากการท่ีองคก์ารจะประสบความส าเร็จไดน้ั้นส่วนหน่ึงก็ข้ึนอยู่กบัแรงจูงใจของบุคลากรใน
องคก์ารวา่จะปฏิบติังานไดมี้ประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด ตรงตามเป้าหมายท่ีองคก์ารก าหนดไว้
หรือไม่ และบรรลุวตัถุประสงค์ขององค์การมากน้อยเพียงใด ทั้งน้ี มีผูท่ี้ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบั
แรงจูงใจในการปฏิบติังานไวห้ลายท่านดงัต่อไปน้ี 

 กานดา จนัทร์แยม้ (2556: 104) ได้ให้ความหมายของแรงจูงใจว่า แรงจูงใจ หมายถึง 
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือส่ิงใดๆ ก็ตามท่ีผลกัดนัก่อใหเ้กิดการกระท าหรือพฤติกรรมข้ึนมา โดยท่ีมีลกัษณะ
ส าคญัคือ มีความคงทนในการแสดงพฤติกรรม มีพลงั ช้ีน า เป็นตน้ 

 เจษฎา นกน้อย (2560: 6) ได้ให้ความหมายของแรงจูงใจว่า เป็นพฤติกรรมท่ี 
แต่ละคนแสดงออกแตกต่างกนั บุคคลจะถูกจูงใจไม่ใช่ส่ิงท่ีเราคิดวา่เขาตอ้งการ แต่จะถูกจูงใจจาก
ส่ิงท่ีเขาต้องการจริงๆ เกิดจากความต้องการท่ีแตกต่างกันออกไป ดังนั้ น ผูบ้ริหารจะต้องดูว่า
บุคลากรแต่ละคนมีความตอ้งการอะไรบา้ง และจะสร้างแรงจูงใจจากความตอ้งการนั้นเพื่อกระตุน้
แรงจูงใจในการท างานของบุคลากร  

 รังสรรค์ ประเสริฐศรี (2556: 29) ได้ให้ความหมายของแรงจูงใจว่า “แรงจูงใจ” 
(Motivation) ความตั้ งใจของบุคคลท่ีจะกรท าในบางส่ิงบางอย่างข้ึนมาโดยมี เง่ือนไข คือ 
ความสามารถในการกระท าเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในส่ิงท่ีตอ้งการ (Need) ของบุคคลนั้นๆ เป็น
พฤติกรรมท่ีเกิดจากการกระท าภายนอกซ่ึงคนท่ีมีแรงจูงใจจะให้ความส าคญัหรือทุ่มเทมากกว่า 
คนท่ีไม่มีแรงจูงใจ ซ่ึงค าว่า “ความจ าเป็นตอ้งการ” (Need) มีความหมายว่า เป็นส่ิงท่ีขากแคลน
ทางดา้นร่างกายหรือภายในจิตใจซ่ึงท าใหผ้ลท่ีจะเกิดข้ึนเป็นความพึงพอใจได ้ 

 โทมัส เอดิสัน (อ้างถึงใน รังสรรค์ ประเสริฐศรี, 2556: 29) ได้กล่าวว่า “ความ
ฉลาดหลกัแหลมนั้นไดจ้ากค าแนะน าเพียง 1 เปอร์เซ็นต์ แต่จากการทุ่มเทท างาน 99 เปอร์เซ็นต์” 
ความจริงก็คือ คนบางคนมีความขยนัท่ีจะท างานมากกว่าหรือมีความพยายามมากกว่าคนอ่ืนๆ 
ดงันั้น การปฏิบติังานของคนเรานั้นไม่เพียงแต่จะข้ึนอยู่กบัความสามารถ (ability) เท่านั้น แต่ยงั
ข้ึนอยูก่บั “แรงจูงใจ” (Motivation) ดว้ย 
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ภาพท่ี 2.2 กระบวนการแรงจูงใจเบ้ืองตน้ 
 
ท่ีมา:  รังสรรค ์ประเสริฐศรี (2556) 

 
  ความต้องการซ่ึงไม่เป็นท่ีน่าพอใจ (1) สร้างความเครียด (2) ซ่ึงไม่กระตุ้นแรง
ขบัเคล่ือนต่างๆ ภายในของบุคคล (3) แรงขบัเคล่ือนเหล่าน้ีจะแสวงหาเป้าหมายเฉพาะ (4) ซ่ึงถ้า
เขา้ถึงเป้าหมายก็จะพอใจในความตอ้งการ (5) แลว้ก็จะไปสู่การลดนอ้ยลงของความเครียด  
  บุคลากรท่ีไดรั้บแรงกระตุน้หรือแรงจูงใจจะอยู่ภายใตภ้าวะของความเครียด และ
เพื่อท่ีจะบรรเทาความเครียดนั้นพวกเขาก็ตอ้งยุ่งอยูก่บักิจกรรม คือ การท างาน ถา้ยิ่งมีความเครียด
มากยิ่งข้ึนก็ยิ่งตอ้งท ากิจกรรมมากยิ่งข้ึน ดังนั้น เม่ือเราเห็นบุคลากรท างานมากในบางกิจกรรม  
เราก็จะสามารถสรุปได้เลยว่าพวกเขากงัพิจารณา ถูกขบัเคล่ือนโดนความต้องการ (Desire) เพื่อ
บรรลุเป้าหมายบางอยา่งซ่ึงบุคลากรเหล่านั้นเห็นเป็นส่ิงท่ีมีค่า 
   นิติพล ภูตตะโชติ (2559: 184) แรงจูงใจเป็นพลงัอนัส าคญัท่ีจะท าให้บุคลากร
ปฏิบติังานให้กบัองค์การและสามารถท าให้องค์การบรรลุวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไวไ้ด ้ซ่ึงหน้าท่ีของ
องค์การคือ สร้างความเช่ือมัน่และความมัน่คงในการปฏิบติังานให้แก่บุคลากร มีการจูงใจเพื่อให้
บุคลากรสามารถสร้างผลผลิตได้มีประสิทธิภาพมากข้ึน เน่ืองจากบุคลากรในองค์การบางคน 
มีความสามารถในการปฏิบติังานสูง แต่ถ้าขาดแรงจูงใจท่ีดีอาจส่งผลต่อการปฏิบติังานได ้ดงันั้น  
หากผูบ้ริหารเพิ่มแรงจูงใจให้แก่พนักงานจะส่งผลต่อประสิทธิภาพของผลผลิต ท าให้มีผลผลิต 
มากข้ึนและสามารถลดตน้ทุนในการผลิตไดด้ว้ย 
   การจูงใจเป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อกาปฏิบติังานของบุคลากร 
มาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั และในอนาคตการจูงใจก็ยงับทบาทท่ีส าคญัอีกด้วย ผูบ้ริหารท่ีฉลาด
จะตอ้งเขา้ใจในพฤติกรรม เขา้ใจความตอ้งการของบุคลากร และ รู้วิธีสร้างแรงจูงใจ เพื่อให้การ
บริหารงานในองคก์ารบรรลุความส าเร็จตามเป้าหมายขององคก์ารไดดี้ 
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David A. Decnezo (2002) และนิติพล ภูตตะโชติ (2559: 185) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบั
กระบวนการจูงใจว่า มีจุดเร่ิมตน้มาจากความต้องการท่ีบุคคลยงัไม่ได้รับการตอบสนอง (Unsatisfied 
Need) จึงส่งผลให้เกิดความตึงเครียดข้ึนมา (Tension) ซ่ึงจะมีผลต่อการเกิดแรงขบัในตวับุคคล 
(Drive) แรงขบัเคล่ือนดงักล่าวจึงจะกระตุน้ให้เกิดพฤติกรรม (Search Behavior) เพื่อท่ีจะแสดงหา
ส่ิงท่ีตอบสนองท่ีตอ้งการ เม่ือตอ้งการบรรลุเป้าหมาย (Goal achievement) ก็จะเกิดความพึงพอใจ 
(Need satisfaction) และในท่ีสุดก็จะสามารถลดความตึงเครียดของบุคคลลงได ้(Reduction of tension) 

2.2  แนวคิดและทฤษฏีทีเ่กีย่วกบัแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
   ทฤษฏีแรงจูงใจเป็นทฤษฏีท่ีอยูภ่ายใตส้มมติฐานในดา้นของความพึงพอใจ ซ่ึงมี
ความหมายวา่ บุคลากรในองคก์ารแต่ละคนนั้นจะถูกจูงใจใหมุ้่งหาในส่ิงท่ีตนพึงพอใจ ส่งผลท าให้
เกิดทฤษฏีแรงจูงใจข้ึนมามากมาย ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะสามารถน ามาพิจารณาในเร่ืองการ
ปฏิบติังาน 
   2.2.1  ทฤษฏี 2 ปัจจัย ของ Herzberg (Herzberg’s two-factor theory) 
     ทฤษฏี 2 ปัจจยั เป็นทฤษฏีท่ีมีการเร่ิมพฒันาข้ึนคร้ังแรกในปลายทศวรรษท่ี 
1950 และมีการเพิ่มเติมลานละเอียดมากข้ึนในช่วงทศวรรษท่ี 1960 และ 1970 ซ่ึง Herzberg คือ ผูท่ี้
ไดพ้ฒันาทฤษฏีน้ีข้ึนมาโดยการพิจารณางานเขียนท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังานและ
กระบวนการพิจารณารายงานของบุคลากรท่ี เก่ียวกับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการ
ปฏิบติังานหรือหมายถึงการท างานโดยหลกัการของผูบ้ริหารท่ีจะพยายามสร้างความพึงพอใจให้แก่
บุคลากรของตน ซ่ึงการสร้างความพึงพอใจน้ีจะสรุปไดว้า่ บุคลากรจะตอ้งมีความตอ้งการในการ
ปฏิบติังานท่ีแยกจากกนัเป็นอิสระซ่ึงจะตอ้งข้ึนอยูก่บั 2 ปัจจยั ดงัต่อไปน้ี (Herzberg, 1976) 
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ตารางท่ี 2.1  ปัจจยัท่ีท าใหบุ้คลากรไม่พึงพอใจกบัปัจจยัท่ีท าใหบุ้คลากรพึงพอใจ 
 

ปัจจยัท่ีท าใหค้นไม่พึงพอใจ (ปัจจยัค ้าจุน้) ปัจจยัท่ีท าใหค้นพึงพอใจ (ปัจจยัจูงใจ) 
- นโยบายและการบงัคบับญัชา  

(Company policies and administration 
and Supervision) 

- สภาพแวดลอ้มการท างาน  
(Working condition)  

- ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพื่อนร่วมงาน 
(Relationship with supervisors Peers 
and subordinates)  

- เงินเดือนและสวสัดิการ (Salary)  
- ความมัน่คงในงาน (Job security) 

- ความส าเร็จในการท างาน (Achievement) 
- การไดรั้บการยอมรับนบัถือ (Recognition) 
- ลกัษณะของงาน (Work itself) 
- ความรับผดิชอบในหนา้ท่ีการงาน 

(Responsibility) 
- ความกา้วหนา้ในการท างาน 

(Advancement) 

 
     สูง ความไม่พึงพอใจ  ความพึงพอใจ สูง 
ท่ีมา:  เจษฎา นกนอ้ย (2560) 
 

1) ปัจจัยจูงใจ (Motivator factors) ปัจจัยจูงใจเป็นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับ
กระบวนงานท างานโดยตรงหรือเป็นปัจจยัท่ีสามารถเป็นตวักระตุน้ในดา้นของสภาพแวดลอ้มใน
การปฏิบติังานท่ีจะส่งผลใหบุ้คลากรในองคก์ารเกิดความพึงพอใจในการปฏิบติังาน ซ่ึงเม่ือบุคลากร
ในองค์การเกิดความพึงพอใจแล้วจะส่งผลในบุคลากรมีแรงจูงใจในการปฏิบติังานให้ออกมามี
ประสิทธิภาพโดยปัจจยัจูงใจน้ีจะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมต่างๆ 5 ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

(1) ความส าเร็จในการท างาน (Achievement) หมายถึง เป็นองคป์ระกอบท่ี
ส าคญัมาก ซ่ึงการท่ีบุคลากรสามารถปฏิบติังานให้ประสบความส าเร็จและเสร็จส้ินไปได้ด้วยดี 
สามารถแกปั้ญหาและอุปสรรคให้ผ่านลุล่วงไปไดด้ว้ยดีเสมอ บุคลากรย่อมจะรู้สึกมีความปล้ืมใจ
และพึงพอใจของผลท่ีส าเร็จของงานเป็นอยา่งยิง่ 

(2) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง หากผูบ้งัคบับญัชา 
เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืนๆ ในสังคมให้ความส าคญั ยกยอ่งและชมเชย ซ่ึงการท่ีไดรั้บการยอมรับ
นบัถือไม่ว่าจากบุคลดงักล่าวหรือใครทั้งส้ิน ท าให้บุคลากรนั้นเกิดความภาคภูมิใจและมีก าลงัใจ
ส่งผลใหมี้การกระตุน้แรงจูงใจใหป้ฏิบติังานไดดี้ยิง่ข้ึน 
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(3) ลักษณะของงาน (Work itself) หมายถึง หากเป็นงานท่ีทา้ทายความ 
สามารถในการปฏิบติังาน และเป็นงานท่ีส าคญัมีคุณค่า เป็นงานท่ีมีรูปแบบพิเศษท่ีตอ้งใชส้ามารถ
เฉพาะตวัสูงในการปฏิบติังาน ตอ้งใช้ความคิดเพื่อคิดคน้ส่ิงใหม่ๆ แบบใหม่ๆ บุคลากรจะรู้สึก 
พึงพอใจท่ีจะท างานในลกัษณะน้ี 

(4) ความรับผิดชอบในหน้าท่ีการงาน (Responsibility) หมายถึง การ
ได้รับเกียรติและความไวว้างใจ ความพึงพอใจท่ีเกิดจากการได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบการ
ท างานนั้นๆอย่างอิสรเสรีและมีอ านาจรับผิดชอบงานนั้นได้อย่างเต็มท่ีเต็มความสามารถ โดยท่ี
ผูบ้งัคบับญัชาไม่ตรวจและควบคุมมากเกินไป บุคลากรจึงเกิดความพึงพอใจเป็นอยา่งมาก 

(5) ความก้าวหน้าในการท างาน (Advancement) หมายถึง หากได้รับ
การพิจารณาให้เล่ือนขั้นหรือเล่ือนต าแหน่งหนา้ท่ีในการท างาน เม่ืองานประสบความส าเร็จก็ไดรั้บ
การตอบสนองในเร่ืองของรางวลั เช่น ข้ึนเงินเดือนหรือข้ึนค่าจา้งให้สูงข้ึน จะเป็นส่ิงท่ีช่วยส่งเสริม
กระตุน้ใหบุ้คลากรไดต้ั้งในปฏิบติังานใหม้ากยิง่ขั้น 
     2)  ปัจจัยค้าจุน (Hygiene factors) เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีจะสร้างความไม่พึง
พอใจในการปฏิบติังาน หากบุคลากรไม่ได้รับการตอบสนองจากปัจจยัเหล่าน้ีก็จะส่งผลให้เป็น 
การสร้างความไม่พึงพอใจและไม่มีความสุขในการปฏิบติังานได้ เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีจะจูงใจให้
บุคลากรตั้งใจปฏิบติังานมากข้ึนหรือเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีส่วนใหญ่
จะเก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังานท่ีป้องกนัไม่ใหเ้กิดความไม่พึงพอใจในงานของตน 
ซ่ึงมีอยู ่5 ปัจจยัไดแ้ก่ 

(1) นโยบายและการบังคับบัญชา (Company policies and administration 
and Supervision) หมายถึง นโยบายขององค์การท่ีไม่ส่งเสริมความเจริญเติมโตขององค์การและ
พนักงานในองค์การ การจดัการการบริหารขององค์การ ซ่ึงจะตอ้งมีนโยบายท่ีชัดเจนมีการแบ่ง
อ านาจ หนา้ท่ี ความรับผดิชอบท่ีไม่ซ ้ าซอ้น มีความเป็นธรรม  

(2) สภาพแวดล้อมการท างาน (Working condition) หมายถึง สภาพแวดลอ้ม 
ในการท างานต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติังาน บรรยากาศ ท าเลท่ีตั้งขององคก์าร สภาพทางกายภาพ
ของงาน เช่น ชัว่โมงการท างาน แสง อากาศ เสียง รวมทั้งส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ เช่น เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใช้
ในการปฏิบติังาน อุปกรณ์ต่างๆ เป็นตน้  
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(3) ความสัมพันธ์ระหว่างเพ่ือนร่วมงาน (Relationship with supervisors 
Peers and subordinates) หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลต่างๆภายในองค์การ ผูบ้งัคบับญัชา เพื่อน
ร่วมงาน และผูใ้ตบ้งัคบับญัชา หากบุคคลดงักล่าว แข่งขนัชิงดีชิงเด่น ต่างคนต่างอวดดี ทบัถมเพื่อน
ร่วมงาน เอารัดเอาเปรียบ ชอบเสียดสี ข้ีฟ้อง ท าให้ไม่พอใจ จะส่งผลให้บุคลากรในองค์การเกิด
ความเบ่ือหน่ายองคก์ารและไม่อยากมาปฏิบติังาน 

(4) เงินเดือนและสวัสดิการ (Salary) หมายถึง ค่าตอบแทน เงินเดือน 
สวสัดิการต่างๆ หรือผลประโยชน์ท่ีได้รับเหมาะสมกบังานท่ีปฏิบติั เงินเดือนหรือค่าตอบแทนท่ี 
ไม่เหมาะสมกบังานท่ีปฏิบติันั้น บุคลากรคนเก่าและบุคลากรคนใหม่ได้รับเงินท่ีไม่แตกต่างกนั
พอเหมาะพอควร การไดเ้ล่ือนขั้นหรือเล่ือนต าแหน่งท่ีช้าเกินไป จะส่งผลให้เกิดความไม่พอใจใน
องคก์าร 

(5) ความมั่นคงในงาน (Job security) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของ
บุคลากรในองค์การท่ีมีต่อความมัน่คงในการปฏิบติังาน ความมัน่คงขององค์การ หรือความย ัง่ยืน
ของอาชีพ 
   2.2.2 ทฤษฏีล ำดับช้ันควำมต้องกำรของ มำสโลว์ (Maslow’s theory of growth 

motivation) Maslow (1970)  
     Maslow (1970 อ้างถึงใน เจษฎา นกน้อย, 2560: 162) ทฤษฎีล าดับความ
ตอ้งการของมาสโลว์ได้พฒันาโดยใช้เวลาหลายปี เพื่อเป็นทฤษฎีพื้นฐานในการจูงใจมนุษย ์โดย
มองวา่ความตอ้งการขั้นสูงสุดของมนุษยคื์อ ความตอ้งการดา้นต่างๆ ของตน ซ่ึงองคก์ารจะประสบ
ความส าเร็จได้นั้นองค์การจะตอ้งสามารถสร้างบุคลากรของตนให้มีความสามารถและสามารถ
แก้ไขปัญหาต่างๆ ได้ดี โดยไม่ฝืนอารมณ์ในการปฏิบัติงาน ประโยชน์ของทฤษฎีล าดับความ
ต้องการคือ ช่วยแนะน าให้ผูบ้ริหารได้ทราบว่าควรจะใช้วิธีการจูงใจแบบไหนต่อบุคลากรใน
องคก์าร โดยการใหค้วามส าคญัถึงความตอ้งการล าดบัขั้นต่างๆของบุคลากรเหล่านั้น 
     ทฤษฎีล าดับความต้องการของมาสโลว์สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ขั้น
ดงัต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 2.3 ความตอ้งการของคนท่ีมีลกัษณะตามล าดบัขั้น 
 
ท่ีมา:  Maslow (1954 อา้งถึงใน เจษฎา นกนอ้ย, 2560) 
 

1) ความต้องการทางร่างกาย (Physiological needs) คือ ความต้องการ
เคร่ืองด่ืมอาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ท่ีอยู่อาศยั เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษยเ์ป็น
ส่ิงท่ีจ  าเป็นท่ีสุดโดยร่างกายของมนุษยน์ั้นจะตอ้งได้รับการตอบสนองภายในช่วงระยะเวลาและ
สม ่าเสมอ หากร่างกายไม่ได้รับการตอบสนองดงักล่าวแลว้ก็จะไม่สามารถด ารงชีวิตอยู่ต่อไปได ้
การตอบสนองความตอ้งการขั้นน้ีนั้นมนุษยส่์วนใหญ่จะใช้เงินเป็นค่าตอบแทนในการปฏิบติังาน
เพื่อน าเงินเหล่านั้นไปแสวงหาส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อชีวติ 

2) ความต้องการความปลอดภัย (Security needs) คือ ความต้องการท่ีจะ
ไดรั้บความปลอดภยั และความมัน่คงในการปฏิบติังานซ่ึงความมัน่คงน้ีจะส่งผลกระทบต่อขวญั 
ก าลงัใจในการปฏิบติังานโดยตรง ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองด้านความตอ้งการทางร่างกายแล้ว 
โดยพื้นฐานของมนุษยท์ัว่ไปก็จะตอ้งการท่ีจะได้รับการคุม้ครองจากอนัตรายต่างๆ เพราะหากว่า
บุคลากรในองค์การปฏิบัติงานด้วยความรู้สึกท่ีไม่มั่นคงและปลอดภัย มีความหวาดระแวง
ตลอดเวลาในการท างาน ไม่วา่จะดว้ยสาเหตุอะไรทั้งส้ิน เช่น การถูกไล่ออก ภาวะเศรษฐกิจตกต ่า 
การปลอดออก ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีจะส่งผลต่อขวญัก าลงัใจในการปฏิบติังานทั้งส้ิน 
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3) ความต้องการด้านสังคม (Social of belonging needs) คือ ความตอ้งการ
ท่ีจะไดรั้บการยอมรับและได้เขา้ร่วมงานต่างๆจากเพื่อนหรือไดรั้บความรักความใส่ใจจากบุคคล
อ่ืนๆ เม่ือมนุษยไ์ด้รับการตอบสนองจากปัจจยัทั้งสองด้านดังกล่าวแล้ว ความต้องการท่ีมนุษย์
ตอ้งการต่อมา คือ ความตอ้งการทางดา้นสังคม โดยการมีส่วนร่วมท่ีจะไดแ้สดงความคิดเห็นการท่ี
จะใหค้วามรู้สึกและเป็นส่วนส าคญัท่ีสุดขององคก์าร 

4) ความต้องการท่ีจะได้รับการยกย่องในสังคม (Esteem needs) ความ
ต้องการท่ีจะถูกยกย่องในด้านสังคม ความส าเร็จในการปฏิบัติงาน ความเช่ือมั่นของตนเอง 
ความสามารถ ความรู้ การนบัถือตนเอง การไดเ้ป็นท่ียอมรับจากบุคคลอ่ืนๆ และการเป็นส่วนหน่ึงท่ี
จะไดด้ าเนินต าแหน่งท่ีส าคญัขององคก์าร 

5) ความต้องการท่ีจะได้รับความส าเร็จชีวิตตามความนึกคิด  (Self – 
actualization) คือ ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บวามส าเร็จตามท่ีหวงัเอาไวเ้ป็นความตอ้งการขั้นสูงสุด
ของมนุษย ์ซ่ึงความตอ้งการน้ีจะมีความแตกต่างในแต่ละบุคคล เช่น ความตอ้งการท่ีจะไดเ้ป็นดารา
ท่ีมีช่ือเสียง หรือเป็นนกัฟุตบอลระดบัโลก เป็นตน้ 
     Maslow (1954 อา้งถึงใน เจษฎา นกน้อย, 2560) ได้กล่าวไวว้่า ความตอ้งการ
ของมนุษยมี์รูปแบบลกัษณะเป็นชั้น คือ จ าตอ้งไดรั้บการตอบสนองในล าดบัชั้นท่ีหน่ึงก่อน จึงจะ
ท าให้เกิดความตอ้งการในล าดบัชั้นต่อมา เช่น พนักงานบุคลากรจะไม่พยายามตอบสนองความ
ตอ้งการทางดา้นสังคม ถา้ความตอ้งการทางดา้นกายภาพและความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยั
ยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ดงันั้น องค์การจะไม่ไดรั้บการตอบสนองความสัมพนัธ์ทางดา้นสังคม
แก่บุคลากรได ้ถา้องคก์ารยงัไม่สามารถจ่ายค่าจา้งท่ีเพียงพอและมีสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน
ท่ีปลอดภยัแก่บุคลากรได ้
     สรุปแลว้ทฤษฏีล าดบัชั้นความความตอ้งการของ Maslow จะมีประโยชน์ใน
การช่วยแนะน าแนวทางให้ผูบ้ริหารขององค์การว่าควรจะใช้วิธีการจูงใจแบบใดต่อบุคลากรใน
องคก์าร โดยจะตอ้งใหค้วามส าคญัถึงความตอ้งการตามล าดบัชั้นของบุคลากร 
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ตารางท่ี 2.2  ล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษย ์ตามทฤษฏีของ Maslow 
 

ล าดบัขั้นความตอ้งการ ส่ิงท่ีมนุษยต์อ้งการ ส่ิงท่ีจูงใจมนุษย ์
1. ความตอ้งการ 
ทางดา้นร่างกาย 
2. ความตอ้งการความปลอดภยั 
 
 
3. ความตอ้งการทางดา้นสงัคม 
 
 
4. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บ 
ยกยอ่งในสงัคม 
 
5. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บ
ความส าเร็จตามความนึกคิด 

การขบัถ่าย อาหาร เคร่ืองด่ืม 
การพกัผอ่น สภาพอากาศ เพศ 
ความมัน่คง การคุม้ครอง  
ความปลอดภยั  
 
ความรัก การเอาใจใส่ พวกพอ้ง 
กลุ่ม ครอบครัว การมีส่วนร่วม
ในสงัคม 
การยกยอ่ง สถานะทางสงัคม 
การชมเชย 
 
ทกัษะ ความคิดสร้างสรรค ์
ความสามารถ ประสบการณ์ 
 

ค่าจา้ง เงินเดือน ค่าตอบแทน 
วนัหยดุ เวลาพกั สวสัดิการ 
การประกนัภยั เงินสงเคราะห์ 
ความปลอดภยั ความมัน่คงใน
การปฏิบติังาน ประกนัชีวิต 
การท างานเป็นทีม การมี
สมัพนัธภาพท่ีดีในส่วนงาน 
 
การท่ีไดเ้ป็นพนกังานดีเด่น 
ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน การเป็น
ท่ียอมรับจากทางสงัคม 
การท่ีไดป้ฏิบติังานท่ีทา้ทาย 
กิจกรรมฝึกอบรมต่างๆ งานท่ี
จะตอ้งไดต้ดัสินใจดว้ยตนเอง 
งานท่ีจะตอ้งรับผิดชอบดว้ย
ตนเอง 

ท่ีมา:  เจษฎา นกนอ้ย (2560)    
 
 จากตารางขา้งตน้น้ีจะเห็นไดว้า่ ความตอ้งการของมนุษยใ์นแต่ละล าดบัขั้น
นั้น จ  าเป็นน าผลไปสู่การปฏิบติังานเพื่อให้ไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งการต่างๆ ซ่ึงมนุษยจ์ะมีความตอ้งการอยู่
เสมอไม่มีวนัส้ินสุด โดยมีล าดบัขั้นความตอ้งการจากขั้นท่ีมีความส าคญัท่ีมากท่ีสุดไปจนถึงระดบั 
ท่ีต ่ าท่ีสุดเช่นกัน ด้วยเหตุผลข้างต้นน้ี การท่ีผู ้บริหารจะสามารถสร้างความพึ งพอใจต่อการ
ปฏิบติังานของบุคลากรในองค์การได้นั้น ผูบ้ริหารจึงตอ้งหาวิธีการหรือเคร่ืองมือท่ีจะน ามาจูงใจ
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีมีความแตกต่างกนัไปของแต่ละบุคคล เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ
ในการปฏิบติังานและส่งผลในมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานไดม้ากยิง่ข้ึน 
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   2.2.3  ทฤษฎ ีE-R-G ของอัลเดอร์เฟอร์     
     ทฤษฎี E-R-G ของ Alderfer (1969 อ้างถึงใน เจษฎา นกน้อย, 2560: 122) 
เป็นทฤษฎีท่ีถูกคิดคน้เพื่อลดจุดอ่อนของทฤษฎีล าดบัชั้นความตอ้งการของ Maslow โดย Clayton 
Alderfer ได้เสนอทฤษฎีล าดบัชั้นความตอ้งการท่ีเรียกว่า ทฤษฎี E-R-G ซ่ึงเป็นทฤษฎีท่ีไดรั้บการ
พฒันามาจากทฤษฎีล าดบัชั้นความตอ้งการของ Maslow ซ่ึงจะแบ่งเป็นความตอ้งการของมนุษย์
ออกเป็น 3 ล าดบัชั้น  
     ล าดบัท่ี 1: ความตอ้งการด้านการอยู่รอด (E = Existence Needs) เป็นความ
ตอ้งการความมัน่คงและความปลอดภยัความตอ้งการการตอบสนองดว้ยปัจจยัทางวตัถุ ปัจจยัทาง
จิตวิทยา จึงมีความคล้ายกบัความตอ้งการในล าดบัท่ี 1 และ 2 ของ Maslow ซ่ึงเป็นความตอ้งการ
ดา้นความปลอดภยัและความตอ้งการทางดา้นกายภาพ ความตอ้งการในล าดบัน้ีจะสามารถตบอบ
สนองได้ด้วยค่าจ้าง สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน และ
สวสัดิการต่างๆ ท่ีจะตอ้งการรับจากการปฏิบติังาน 
     ล าดบัท่ี 2: ความต้องการด้านความสัมพนัธ์ (R = Relatedness Needs) เป็น
ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยอมรับและความเขา้ใจจาก ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และเพื่อน
ร่วมงาน ซ่ึงการจะไดรั้บการยอมรับนั้นจะตอ้งตอบสนองไดด้ว้ยการส่ือสารอยา่งเปิดเผย และการ
ได้แลกเปล่ียนความคิดเห็นความรู้สึกกับบุคคลอ่ืนๆในองค์การ ซ่ึงเป็นล าดับความต้องการท่ี
ใกลเ้คียงกบัความตอ้งการทางสังคมและความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยกยอ่ง ซ่ึงเป็นความตอ้งการได้
ล าดบัชั้นท่ี 3 และ 4 ตามทฤษฎีของ Maslow  
     ล าดบัท่ี 3: ความต้องการด้านความเจริญเติบโต (G = Growth Needs) เป็น
ความตอ้งการเพื่อปฏิบติังานอย่างเต็มความสามารถท่ีมีอยู่ ความตอ้งการส่วนบุคคลในการได้ใช้
ความรู้ความสามารถทกัษะของตนเอง รวมทั้งไดมี้โอกาสท่ีจะใช้ความสามารถไดอ้ยา่งสร้างสรรค์
ส่ิงใหม่ๆ ไดอ้ยา่งเตม็ท่ีซ่ึงจะตรงกบัความตอ้งการการยกยอ่ง และความตอ้งการความส าเร็จ ซ่ึงเป็น
ความตอ้งการล าดบัท่ี 4 และ 5 ตามทฤษฎีของ Maslow  
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ภาพท่ี 2.4 ทฤษฏี E-R-G ของ Alderfer 
 
ท่ีมา:  เจษฎา นกนอ้ย (2560) 
 
     แมว้า่ทฤษฏี E-R-G ของ Alderfer จะถูกพฒันามาจากทฤษฏีล าดบัชั้นความ
ต้องการของ Maslow ก็ตาม แต่ทั้ งสองทฤษฏีจะมีความแตกต่างกันอยู่หลายประการ คือ ความ
ตอ้งการตามทฤษฏีของ Alderfer นั้นไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งเพิ่มข้ึนตามชั้นหน่ึงไปสู่ล าดบัอีกชั้นหน่ึง
เท่านั้ น ความต้องการทั้ ง 3 ล าดับสามารถเกิดข้ึนได้ตลอดเวลา หรือต้องการในล ากับท่ีสูงกว่า 
ก็จะสามารถเกิดข้ึนได้แม้ว่าไม่มีความต้องการในล าดับท่ีต ่ากว่า หรือความต้องการในล าดับท่ี 
ต่างกวา่ไม่ไดรั้บการตอบสนองก็ตาม  
   2.2.4  ทฤษฏีควำมต้องกำร 3 ประเภท (Three needs theory) ของ McClelland 
(McClelland’s Achievement motivation)  
     David C. McClelland (อา้งถึงใน นิติพล ภูตตะโชติ, 2559: 195) ไดก้ล่าวว่า 
ความต้องการขั้นพื้นฐานของมนุษย์นั้ นมีอยู่ 3 ประการหรือเรียกว่า three needs theory ซ่ึงจะ
ประกอบไปดว้ย ความตอ้งการทางดา้นอ านาจ (Need for power) ความตอ้งการทางดา้นความส าเร็จ 
(Need for Achievement) ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Need for Affiliation) ดงัต่อไปน้ี 
 
 

ความตอ้งการความเจริญเติบโต 

ความตอ้งการความสมัพนัธ์ 

ความตอ้งการการอยูร่อด 

สมดงัใจ กา้วหนา้ล าดบัต่อไป 

ไม่สมดงัใจ ยอ้นไปล าดบัก่อนหนา้ 
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 1)  ความต้องการทางด้านอ านาจ (Need for power) 
  ความตอ้งการท่ีจะควบคุมและช้ีน าผูอ่ื้นโดยท่ีมนุษยมี์ความปรารถนา

อยากจะมีอ านาจท่ีอยู่เหนือผูอ่ื้น สั่งงานหรือผูบ้งัคบับญัชาผูอ่ื้นให้ปฏิบติังานตามค าสั่งของตนเอง 
แต่ก่อนท่ีจะท าเช่นนั้นได้ ผูน้ั้นจะตอ้งมีอ านาจและมีต าแหน่งหน้าท่ีท่ีสูงกว่า ดงันั้น เพื่อจะได้มี
อิทธิพลท่ีเหนือกว่าผูอ่ื้น จึงท าให้เกิดความสนใจในการแสวงหาอ านาจ ในการบริหารองค์การจะ
เปิดโอกาสให้บุคลากรกา้วหนา้ในอาชีพ และสามารถท่ีจะเล่ือนต าแหน่งไปถึงผูบ้ริหารในระดบัสูง
ได้ บุคลากรในองค์การจึงพยายามท่ีจะแข่งขนักนัเพื่อท่ีจะได้รับต าแหน่งและมีอ านาจซ่ึงความ
ตอ้งการดา้นอ านาจน้ีนั้นอาจจะมีทั้งผลท่ีดีและผลท่ีเสีย ถา้ความตอ้งการอ านาจเพื่อท่ีจะใชใ้ห้การ
ท างานส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมายขององคก์ารก็ถือวา่เป็นผลท่ีดี แต่หากการใชอ้  านาจเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการดา้นผลประโยชน์ส่วนตนจะท าใหเ้กิดผลเสียต่อองคก์ารมากกวา่ 

 2)  ความต้องการทางด้านสังคม (Need for Affiliation)  
  เป็นความตอ้งการท่ีอยากจะมีความผูกพนักบับุคคลอ่ืนๆ ตอ้งการเป็น 

ท่ีรักของผูอ่ื้น ตอ้งการท่ีอยากจะมีสังคมมีเพื่อน ดงันั้น บุคคลจะพยายามแสวงหามิตรภาพ สร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบับุคคลอ่ืนๆ บุคคลดงักล่าวจะถูกจูงใจให้ปฏิบติังานท่ีเก่ียวกบัการติดต่อส่ือสาร 
งานด้านประชาสัมพนัธ์ เพราะเขาจะได้สร้างความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนๆ และบุคคลเหล่าน้ีจะ 
ไม่ชอบการท างานเพียงล าพงัคนเดียว 

 3)  ความต้องการทางด้านความส าเร็จ (Need for Achievement) 
  เป็นความตอ้งการท่ีจะท าให้ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีไดห้วงั

เอาไว ้บุคคลกลุ่มน้ีจะให้ความส าคัญต่อความส าเร็จของงานเป็นอย่างมากและจะมีลักษณะ
ดงัต่อไปน้ี 

   (1)  เป็นผูท่ี้ชอบการท างานเป็นอิสระ และมีความรับผดิชอบสูง 
  (2)  ใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการบรรลุเป้าหมายของตนเอง 
  (3)  มีการก าหนดเป้าหมายท่ีเหามะสมต่อความสามารถของตนเอง 

เพื่อท่ีจะท าใหบ้รรลุเป้าหมายนั้น 
  (4)  มีความตอ้งการขอ้มูลยอ้นหลงัเก่ียวกบัผลงานท่ีใหป้ฏิบติัไปแลว้ 
  (5)  มีความเตม็ใจท่ีจะพยายามปฏิบติังานอยา่งหนกั 
  (6)  แสวงหาความทา้ทายและกลา้เส่ียงอยา่งมีเหตุผล 
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  ความต้องการทั้ง 3 ด้านน้ีตามทฤษฏีความต้องการ David C. McClelland 
พบว่า ทุกคนมีความต้องการแต่อาจจะมีความต้องการท่ีแตกต่างกันออกไปตามลักษณะของ 
แต่ละคน เช่น คนท่ีมีความต้องการทางด้านความส าเร็จสูง จ ามีความตอ้งการทางด้านสังคมต ่า 
ส าหรับคนท่ีมีความตอ้งการทางด้านสังคมสูงก็จะมีความตอ้งการทางด้านความส าเร็จต ่า ดงันั้น 
ผูบ้ริหารองคก์ารควรจะใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัเร่ืองดงักล่าว เพื่อท่ีจะพิจารณาในการจูงใจพนกังาน 

 

 
 

ภาพท่ี 2.5 ทฤษฏีความตอ้งการ 3 ประเภท (Three need theory) ของ McClelland 
 
ท่ีมา:  เจษฎา นกนอ้ย (2560) 
 

   2.2.5 ทฤษฏีควำมเสมอภำค (Equity Theory) (อา้งถึงใน รังสรรค์ ประเสริฐศรี, 
2556: 35) 
     บุคลากรจะเปรียบเทียบการปฏิบติังานกบัผลงานของเขากบัคนอ่ืน นัน่ก็คือ
ความไม่สมอภาค (Inequity) ซ่ึงความไม่เสมอภาคน้ีสามารถจะมีอิทธิพลต่อความพยายามและ 
ความทุ่มเทในการปฏิบติังานของบุคลากร ดงันั้น เม่ือมีความไม่เสมอภาคเกิดข้ึนบุคลากรทั้งหลาย 
ก็จะพยายามแกไ้ข 
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     ขอ้อา้งอิงซ่ึงพนกังานเลือกท่ีจะเปรียบเทียบก็คือ ตวัแปร (Variable) ท่ีส าคญั
ใน “ทฤษฏีความเสมอภาค” ซ่ึงจะมีอยู่ 3 ประเภท ได้แก่ บุคคลอ่ืน (Other) ระบบ (System) และ
ตนเอง (Self) 
     1)  บุคคลอ่ืน (Other) หมายถึง คนซ่ึงปฏิบติังานเหมือนๆ กนัในองค์การ
เดียวกนั เช่น เพื่อนๆ เพื่อนบา้น และผูป้ระกอบอาชีพต่างๆ 
     2)  ระบบ (System) หมายถึง นโยบายหรือค่าจ้างและกระบวนการต่างๆ
ขององคก์ารตลอดจนการบริหารงานระบบน้ี 
     3)  ตนเอง (Self) หมายถึง อตัราส่วนของการปฏิบติังานและผลงานซ่ึงเป็น
เอกลักษณ์ของแต่ละบุคคลตัวแปรประเภทน้ีเป็นผลงานจากเกณฑ์บรรทัดฐานบางอย่าง เช่น 
ประสบการณ์ในการท างาน เป็นตน้ 
   2.2.6  ทฤษฏีควำมคำดหวัง Victor Vroom (1964) (อา้งถึงใน รังสรรค์ ประเสริฐ
ศรี(2556: 35) 
     “ทฤษฏีความคาดหวงั” ซ่ึงเป็นทฤษฏีท่ีรวบรัดท่ีสุดท่ีเก่ียวกับเร่ืองของ 
การจูงใจ พลงัของแนวโน้มท่ีจะปฏิบติังานในวิธีแน่นอนนั้น ข้ึนอยู่กบัพลงัของความคาดหวงัว่า 
การปฏิบติังานจะตามมาดว้ยผลลพัธ์และความพึงพอใจของผลลพัธ์นั้นต่อบุคคล เพราะฉะนั้นจะมี
ตวัแปรอยู ่3 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
     1)  ความพึงพอใจ (Attractiveness) ความส าคัญของบุคคลซ่ึงข้ึนอยู่กับ
รางวลัหรือความสามารถจากความส าเร็จในการปฏิบติังาน ตวัแปรน้ีพิจารณาด้านความตอ้งการ
ต่างๆ ซ่ึงไม่เป็นท่ีพึงพอใจต่อบุคคล 
     2)  ความสัมพันธ์ระหว่างการปฏิบัติงาน (Performance) กับรางวัล (Reward) 
หมายถึง อตัราส่วนซ่ึงคนเราเช่ือวา่ การปฏิบติังานในระดบัเฉพาะจะน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ 
     3)  ความสัมพันธ์ระหว่างความพยายาม (Effort) และการปฏิบัติงาน (Performance) 
ความน่าจะเป็นซ่ึงบุคคลไดรั้บคือ การทุ่มเทความพยายามอยา่งมากซ่ึงจะน าไปสู่การปฏิบติังานท่ีดี 
 

3. ประวตัิความเป็นมาของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
  

 ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ด้วยทุนจดทะเบียน 5 ล้านบาท 
โดยมีสาขาส านักถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก ซ่ึงเร่ิมด้วยพนักงานเพียง 21 คน  
แต่เพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 ก็มียอดเงินฝากสูง
ถึง 12 ลา้นบาท และมีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท (ท่ีมา: www.kasikornbank.com)  
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 เม่ือเร่ิมเปิดด าเนินการ นายโชติ ล ่าซ า เป็นกรรมการผูจ้ดัการ มีพนกังานชุดแรกเพียง 
21 คน และด าเนินการโดยมีส านกังานใหญ่บริการลูกคา้อยูเ่พียงแห่งเดียวจนกระทัง่ไดเ้ปิดสาขาแรก
คือ สาขาหาดใหญ่ เม่ือวนัท่ี 10 ธนัวาคม 2488  (ท่ีมา: www.kasikornbank.com) 
 การด าเนินงานของธนาคารกสิกรไทย เป็นไปดว้ยความราบร่ืนไดรั้บความศรัทธาและ 
ความน่าเช่ือถือจากประชาชนเป็นอนัมาก ซ่ึงความไวว้างใจดงักล่าวไดป้รากฏใหเ้ห็นเม่ือส้ินปี 2488 
มีเงินฝากทุกประเภท 18.1 ล้านบาท ซ่ึงถือว่าเป็นมูลค่าจ านวนมากเม่ือเปรียบเทียบกับระบบ
เศรษฐกิจการเงินในสมยันั้น  (ท่ีมา: www.kasikornbank.com)    
 นายโชติ ล ่าซ า ได้บริหารธนาคารกสิกรไทยในต าแหน่งกรรมการผูจ้ดัการได้เพียง  
3 ปีเศษ ก็ถึงแก่กรรม นายเกษม ล ่าซ า นอ้งชายจึงไดรั้บต าแหน่งเป็นกรรมการผูจ้ดัการเป็นคนท่ีสอง
ระยะนั้นเศรษฐกิจเร่ิมเป็นปึกแผน่มากข้ึน แมป้ระชากรจะขาดเสรีภาพอยูบ่า้ง มีระบบการคา้ผกูขาด 
อยูท่ ัว่ไป แต่สภาวะทางการเงินกลบัมีเสถียรภาพดีข้ึน การด าเนินงานของธนาคารกสิกรไทยเป็นไป 
ดว้ยความราบร่ืน ซ่ึงตลอดระยะเวลา 14 ปี ของการบริหารงาน นายเกษม ล ่าซ า ไดใ้ชค้วามสามารถ 
จนท าให้ธนาคารกสิกรไทยมีสินทรัพยเ์พิ่มข้ึนจาก 39.2 ล้านบาท เงินฝาก 29.3 ล้านบาท เงินให ้
สินเช่ือ 13.0 ลา้นบาท ก าไรสุทธิ 1.1 ลา้นบาท เป็น 500.7 ลา้นบาท 140.1 ลา้นบาท 268.6 ลา้นบาท 
และ 4.5 ลา้นบาท หรือเพิ่มข้ึน 11.8 เท่า 3.8 เท่า 19.7 เท่า และ 3.1 เท่า ตามล าดบั และอนัดบัขนาด 
เงินฝากของธนาคารกสิกรไทยก็ขยบัข้ึนเป็นอนัดบัท่ี 9 ของ 14 ธนาคารพาณิชยไ์ทยในขณะนั้น 
(ท่ีมา: www.kasikornbank.com)    
 นายเกษม ล ่าซ า ไดบ้ริหารงานมาจนถึงปี 2505 ก็ถึงแก่กรรม นายบญัชา ล ่าซ า ไดรั้บ 
ต าแหน่งกรรมการผูจ้ดัการสืบต่อมา ในช่วง 5 ปีแรก (2505-2509) ของการเขา้มาบริหารงานของ 
นายบัญชา ล ่ าซ า สามารถผลักดันให้ธนาคารเจริญเติบโตในทุกๆ ด้านอย่างรวดเร็ว กล่าวคือ 
สินทรัพยเ์พิ่มข้ึนเป็น 1,196.0 ลา้นบาท เงินฝาก 762.9 ลา้นบาท เงินให้สินเช่ือ 766.7 ลา้นบาท และ 
ก าไรสุทธิ 7.8 ล้านบาท จ านวนสาขาเพิ่มข้ึนจาก 36 สาขาเป็น 52 สาขา ในปี2509 หรือเพิ่มข้ึน 
ร้อย ละ 44.4 นอกจากน้ี ธนาคารยงัสามารถเล่ือนอนัดบัขนาดของเงินฝากจากอนัดบัท่ี 9 ในช่วงปี 
2505 เป็นอนัดับท่ี 7 ของธนาคารพาณิชยไ์ทยทั้ ง 14 ธนาคาร (ไม่รวมธนาคารกรุงไทย ซ่ึงเปิด
ด าเนินการในปี 2509) ในปี 2508-2509 จากปริมาณธุรกรรมของธนาคารท่ีมีมากข้ึนตามการขยายตวั
ของเศรษฐกิจกบัจ านวนพนกังานท่ีมีมากข้ึนจาก 95 คนในช่วงปี 2491 เป็น 688 คน ในปี 2509 หรือ
เพิ่มข้ึนมากกว่า 6 เท่าตัว ท าให้ส านักงานใหญ่ท่ีถนนเสือป่าคับแคบลง จ าเป็นต้องขยบัขยาย
ส านักงานใหญ่มายงั อาคารเลขท่ี142 ถนนสีลม แขวงสุรวงศ์ เขตบางรัก กรุงเทพฯ เม่ือวนัท่ี 22 
กุมภาพนัธ์ 2510 ส าหรับส านกังานท่ีถนนเสือป่าก็กลายเป็นสาขาส านกัถนนเสือป่า หลงัจากการยา้ย
ส านกังานใหญ่มายงัถนนสีลมซ่ึงจดัวา่เป็นยา่นธุรกิจแห่งใหม่ท่ีก าลงัขยายตวัในขณะนั้น ธนาคาร
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กสิกรไทยก็ยงัคงด าเนินหน้าไปอย่างไม่หยุดย ั้งและก้าวสู่ธนาคารท่ีมีขนาดของเงินฝากมากเป็น
อนัดบั 5 ของ ธนาคารพาณิชยไ์ทยทั้ง 15 แห่งในปี 2510 และอนัดบั 3 ในปี 2513 เป็นตน้มา ขนาด
ของสินทรัพย ์เพิ่มข้ึนจาก 1,545.2 ลา้นบาทในปี 2510 เป็น 59,990.0 ลา้นบาทในปี 2525 เพิ่มข้ึนถึง 
37.82 เท่า หรือเฉล่ียปีละ 2.5 เท่าตวั ทางดา้นเงินให้สินเช่ือเฉล่ียเพิ่มข้ึนปีละ 3.2 เท่า และก าไรสุทธิ
เพิ่มข้ึน เฉล่ียปีละ 1.28 เท่า  
 ในปี 2519 นายบญัชา ล ่าซ า ไดก้า้วข้ึนด ารงต าแหน่งประธานกรรมการและประธาน 
เจา้หน้าท่ีบริหาร โดยมี นายบรรยงค์ ล ่าซ า ข้ึนด ารงต าแหน่งกรรมการผูจ้ดัการแทน และในปีน้ี 
ธนาคารได้น าหุ้นของธนาคารเข้าจดทะเบียนกับตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยเม่ือวนัท่ี 9 
กุมภาพนัธ์ 2519 ดว้ยทุนจดทะเบียน 260 ลา้นบาทในปี 2521 ไดเ้ร่ิมมีการก่อสร้างอาคารส านกังาน 
18 ใหญ่แห่งใหม่ เน่ืองจากไดเ้ล็งเห็นว่าในย่านถนนพหลโยธิน น่าจะเป็นบริเวณท่ีมีแนวโน้มใน
การขยายตวัทางธุรกิจค่อนขา้งสูง และจะมีประชากรอาศยัอยูอ่ยา่งหนาแน่น ประกอบกบั ณ อาคาร
สีลม นั้นเร่ิมคบัแคบจากการขยายตวัของธุรกิจย่านดงักล่าวค่อนขา้งสูง และในวนัท่ี 7 กุมภาพนัธ์ 
2526 ไดท้  าพิธีเปิดอาคารส านกังานใหญ่แห่งใหม่ ณ อาคารเลขท่ี 400 ถนนพหลโยธิน เขตพญาไท 
กรุงเทพฯ ส าหรับส านักงานใหญ่สีลมก็เปล่ียนเป็นสาขาส านักสีลมแทนหลังจากการย้าย 
ส านกังานใหญ่มายงัถนนพหลโยธินแลว้ การประกอบธุรกิจก็ยงัคงด าเนินหนา้ในอตัราการขยายตวั 
ค่อนขา้งสูง ดงัจะเห็นไดจ้ากในปี 2527 ปริมาณเงินฝากของธนาคารกสิกรไทยท่ีมีมากเป็นอนัดบั 2 
รองจากธนาคารกรุงเทพ และขนาดของสินทรัพย์ของธนาคารก็ก้าวสู่หลักแสนล้านบาทเป็น 
104,509.4 ล้านบาทในปี2528 อย่างไรก็ตาม เน่ืองจากในช่วงระยะหลังๆ นายบญัชา ล ่าซ า เร่ิมมี
ปัญหาในเร่ืองสุขภาพ  
 จนในช่วงปี 2535 นายบรรยงค์ ล ่าซ า ก็ได้ก้าวข้ึนสู่ต าแหน่งประธานกรรมการและ
ประธานกรรมการอ านวยการแทนนายบญัชา ล ่าซ า ข้ึนด ารงต าแหน่งเป็นประธานกิตติมศกัด์ิ โดยมี
นายบณัฑูร ล ่าซ า ข้ึนด ารงต าแหน่งกรรมการผูจ้ดัการแทน ซ่ึงนบัตั้งแต่นั้นเป็นตน้มาธนาคารก็ไดมี้ 
การเปล่ียนแปลงขนานใหญ่เพื่อรองรับกบัแผนการปฏิรูประบบการเงิน และการกา้วไปสู่การเป็น 
ศูนย์กลางทางการเงินในภูมิภาคเอเชียอาคเนย์ โดยเร่ิมจากการประกาศจดัตั้ งศูนย์วิเทศธนกิจ 
เม่ือ 25 มีนาคม 2536 การจดทะเบียนแปรสภาพเป็นบริษัทธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
(บมจ. ธนาคารกสิกรไทย) ตามพระราชบญัญติัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย์ พ.ศ. 2535 เม่ือวนัท่ี
13 พฤษภาคม 2536 และเปล่ียนมูลค่าหุ้นจากหุ้นละ100 บาท เป็นหุ้นละ10 บาท ตั้ งแต่วนัท่ี 26 
พฤษภาคม 2536 (ท่ีมา: www.kasikornbank.com)    
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 3.1 ภารกจิ 
  ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมัน่ในการเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ีแข็งแกร่ง สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยบริการด้านการเงิน ท่ีหลากหลาย ครบถ้วน ในคุณภาพ
มาตรฐานสากล โดยผสมผสาน การใช้เทคโนโลยีและทรัพยากรมนุษยท์ั้งน้ี เพื่อให้บรรลุผลท่ีดี 
และเป็นธรรม ต่อลูกคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังาน และสังคม 
 3.2 วสัิยทศัน์ 
  ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมั่นเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ท่ีมั่นคงท่ีสุด ท่ีริเร่ิมใน 
ส่ิงใหม่ และกระท าทุกวถีิทาง เพื่อเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ีใหบ้ริการอยา่งดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 3.3 ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงินของธนาคารกสิกรไทย 
   ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงินของธนาคารกสิกรไทยเป็นส่วนงาน 
ท่ีให้บริการลูกคา้เก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ของร้านคา้โดยมีการช าระเงินทางระบบอิเลคทรอนิคส์
ของธนาคารกสิกรไทยโดยมีระบบต่างๆ ดงัต่อไปน้ี ระบบ E-Wallet ของ Alipay Wechat ระบบ
เคร่ืองรูดบัตรเครดิตรุ่น Mpos ระบบเคร่ืองรูดบัตรเครดิตรุ่น EDC เป็นต้น โดยกระบวนการ
ปฏิบติังานของส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงินของธนาคารกสิกรไทยมีดงัต่อไปน้ี 
   3.3.1 ตรวจสอบและประเมินใบสมคัรตามคุณสมบติัท่ีธนาคารก าหนดไว ้
   3.3.2 น าขอ้มูลของร้านคา้ท่ีผา่นการประเมินลงโปรแกรมฐานขอ้มูลของธนาคาร 
   3.3.3 น าข้อมูลร้านค้าลงระบบต่างๆ ตามท่ีลูกค้าสมคัรและก าหนดวงเงินตาม
มาตรฐานของธนาคาร 
   3.3.4 ให้บริการพิจารณาการปรับวงเงินร้านคา้ส าหรับร้านท่ีตอ้งการวงเงินเกิน
กวา่มาตรฐานของธนาคาร 
   3.3.5 ใหบ้ริการเร่ืองการจดัส่งเคร่ืองรูดบตัรเครดิตใหก้บัทางร้านคา้ 
 3.4 บริการต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย 
  ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์ 
  3.4.1   K-Contact Center 
    คุณสามารถใช้บริการผ่านระบบอตัโนมติั หรือกด 0 เพื่อสอบถามขอ้มูล
ผลิตภณัฑ์/บริการของธนาคาร แจง้ปัญหา/เสนอแนะการใช้บริการ บตัรเครดิต เงินฝากเอทีเอ็ม/  
อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ สินเช่ือส่วนบุคคล เค วี แพลน กองทุนรวม ประกันชีวิตและทรัพย์สิน 
กสิกร ไทย 
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  3.4.2  K-Biz Contact Center 
    ธนาคารกสิกรไทยเพิ่มช่องทางให้บริการแก่ลูกคา้กลุ่มธุรกิจและกลุ่มลูกคา้
ผูป้ระกอบการ ให้สามารถโทรศพัท์ต่อสายตรงกับธนาคารกสิกรไทยได้ทุกท่ีทุกเวลาโดยไม่มี
ก าหนดเร่ือง ระยะเวลาท าการอีกต่อไป ซ่ึงธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารแห่งแรกท่ีแสดงให ้
เห็นถึงศกัยภาพท่ีโดดเด่นเหนือใคร โดยค านึงถึงการเพิ่มประสิทธิภาพ ความรวดเร็ว และความ
คล่องตวัในธุรกิจ ของลูกคา้เป็นหลกั ภายใตช่ื้อบริการวา่ K- BIZ Contact Center 
  3.4.3  K-Cyber Banking 
    บริการ K-Cyber Banking เป็นช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
อินเทอร์เน็ต ท่ีพฒันาข้ึนเพื่อให้คุณสามารถบริหารจดัการดา้นการเงินไดส้ะดวกมากข้ึน บนระบบ
รักษาความปลอดภยัขอ้มูลระดบัสูงของธนาคารท่ีไดม้าตรฐาน 
  3.4.4  K-BizNet (SME) 
    นวตักรรมใหม่ท่ีพฒันาข้ึนจากบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการด้านการเงิน ในรูปแบบองค์กรส าหรับบริษทัขนาดเล็ก/กลาง 
(SME) ลบขอ้จ ากดัเร่ืองเวลา และสถานท่ี ส าหรับผูบ้ริหารสามารถตรวจสอบการท ารายการต่างๆ 
ก่อนการอนุมติั อีกทั้งสามารถแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบ เสมือนการท างานในบริษทั สามารถท า
ธุรกรรมหลายๆ รายการเสร็จภายในคร้ังเดียว อาทิ การโอนเงินเขา้บญัชีพนกังานในบริษทั รวมถึง 
บริการเสริมเพื่อช่วยบริหารงานในเชิงธุรกิจ มัน่ใจสูงสุดดว้ยระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล 
ท่ีไดม้าตรฐานระดบัสากล รองรับการใชง้านทั้งภาษาไทยและองักฤษ สามารถสร้างรูปแบบส่วนตวั
ท่ีเหมาะสมในการใชง้านตามตอ้งการ 
  3.4.5  K-Cash Connect 
    1)   ควบคุมระบบการเงินได้ดีขึ้น  ด้วยข้อมูลความรวดเร็วในการเข้าถึง
ข้อมูลทาง การเงินประเภทต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลการรับเงิน สถานะของการจ่ายช าระเงิน 
ตลอดจนยอดคงเหลือในบญัชีระหว่างวนั ท าให้บริษทัสามารถประมาณการรับ-จ่าย และสภาพ
คล่องของบริษทัไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
    2)   ลดค่าใช้จ่าย ลดงานเอกสาร ลดค่าใชจ่้ายจากการเดินทางเพราะสามารถ
ส่งธุรกรรมทางการเงินผา่น K-Cash Connect โดยไม่ตอ้งเดินทางมายงัธนาคาร นอกจากน้ียงัช่วยลด 
ขั้นตอนในการเตรียมงานดา้นเอกสารอีกดว้ย 
    3)   คล่องตัว สะดวก รวดเร็ว ดว้ยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึนในการท าธุรกรรม
ทางการเงินแบบ Online สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทั้ งแบบ Real Time และส่งค าสั่ง
ล่วงหนา้ ขยายเวลาการท าธุรกรรมไดน้านข้ึน รวมถึงเรียกดูรายงานต่างๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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  3.4.6 Corporate Ready Cheque 
    ช่วยอ านวยความสะดวก ลดความเส่ียง และขั้นตอนในการท างานด้วย
บริการรับพิมพเ์ช็ค แทนบริษทัจากธนาคารกสิกรไทย เพื่อธุรกิจไร้ขีดจ ากดั 
  3.4.7 K-Trade Connect 
    หน่ึงในบริการออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยเพื่อให้บริการส่งค าสั่งและ
การแจง้รายการ ดา้นการคา้ต่างประเทศผา่นระบบอินเตอร์เน็ต โดยมีระบบการท างานท่ีช่วยอ านวย
ความสะดวก ให้แก่ลูกค้าในระหว่างการท ารายการ เช่น ระบบการบันทึกรูปแบบรายการ  
การก าหนดข้อความท่ี ใช้ประจ า และลูกค้าสามารถตรวจสอบสถานะของการท ารายการหรือ 
เรียกรายงานผลการท ารายการไดต้ลอดเวลา 
  3.4.8 K-Supply Chain 
    บริการทางการเงินท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและลดตน้ทุนทางธุรกิจให้แก่
ผู ้ประกอบการ และเพื่ อให้บริการแก่องค์กรต่างๆ K-SUPPLY Chain Solutions (ผลิตภัณฑ์ 
ชุดสินเช่ือเครือข่ายธนกิจกสิกรไทย) ถูกพัฒนาข้ึนเพื่ อเป็นบริการทางการเงินท่ี ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพและลดตน้ทุนทางธุรกิจให้แก่ผูป้ระกอบการ และเพื่อให้บริการแก่องค์กรต่างๆ ท่ี
ตอ้งการเช่ือมโยงคู่คา้ต่างๆ ในห่วงโซ่เขา้ดว้ยกนั เพื่อครอบคลุมบริการทางการเงินอยา่งครบวงจร 
  3.4.9 K-Agent & Securities Services 
    เป็นบริการท่ีจดัท าข้ึนเพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการผลิตภณัฑ์
ในบริการธุรกิจ หลกัทรัพย ์ฝ่ายบริการธุรกิจหลกัทรัพย ์บมจ.ธนาคารกสิกรไทย อนัไดแ้ก่ 
    1)   บริการผู้ รับฝากทรัพย์สิน (Custodian) และบริการดูแลผลประโยชน์
กองทุนรวม (Mutual Fund Supervisor) จดัท าข้ึนเพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการรับฝาก
ทรัพยสิ์นและบริการผูดู้แลผลประโยชน์กองทุนรวม กับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทยเท่านั้ น โดย
ผูใ้ชบ้ริการจะได้รับรายงานซ่ึงสรุปยอดรวมทรัพยสิ์นท่ีไดฝ้ากไวก้บัธนาคารเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
ซ่ึงลงนามโดยผูมี้อ านาจของธนาคารยืนยนัและรับรองความถูกตอ้งของขอ้มูลดงักล่าว ธนาคาร 
จะจดัส่งรายงานสรุปยอดรวมทรัพยสิ์นให้กบัลูกคา้ภายในระยะเวลาท่ีระบุไวใ้นหนังสือสัญญา 
การใชบ้ริการรับฝากทรัพยสิ์นท่ีผูใ้ชบ้ริการไดต้กลงไวก้บัธนาคาร 
    2)   บริการงานปฏิบั ติการจัดการกองทุน (Fund Accounting Operation 
Management) จดัท าข้ึนเพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชบ้ริการงานปฏิบติัการจดัการกองทุนกบั 
บมจ.ธนาคารกสิกรไทยเท่านั้น โดยผูใ้ชบ้ริการงานปฏิบติัการจดัการกองทุนจะไดรั้บรายงานแสดง
มูลค่าทรัพยสิ์นสุทธิ งบการเงิน รวมทั้งรายงานอ่ืนใดตามท่ีส านักงานคณะกรรมการ ก.ล.ต. จะ
ก าหนดและ/หรือตามท่ีได้ตกลง ซ่ึงลงนามโดยผูมี้อ านาจของธนาคารยืนยนัและรับรองความ
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ถูกต้องของข้อมูลดังกล่าว ธนาคารจะจดัส่งรายงานต่างๆ ดังกล่าวให้กับลูกค้าตามระยะเวลา 
ในหนงัสือสัญญาการใช ้บริการงานปฏิบติัการจดัการกองทุนท่ีผูใ้ชบ้ริการไดต้กลงไวก้บัธนาคาร 
  3.4.10 บริกำรโอนเงินไปต่ำงประเทศผ่ำนระบบ K-Cyber Banking 
     เพื่อให้คุณไดรั้บความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึนดว้ยรูปลกัษณ์ใหม่ของระบบ
โอนเงินไปต่างประเทศผ่านธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  รองรับการใช้งานทั้ งภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษ สามารถสร้างรูปแบบส่วนตัวเพื่อใช้งาน อีกทั้ งบริการข้อมูลข่าวสารด้านอัตรา
แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ พร้อมมัน่ใจยิง่ข้ึนดว้ยระบบรักษาความปลอดภยั 
  3.4.11 K-Corporate Mobile Payment 
    บริการ K-Corporate Mobile Payment บริการช าระเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ 
ลูกคา้ธุรกิจ กสิกรไทย เป็นบริการรับช าระเงินดว้ยการหักบญัชีแบบอตัโนมติั ผ่านโทรศพัทมื์อถือ 
ท่ีก าหนดให้ตดัเงินไดเ้ฉพาะบญัชีของผูรั้บและผูช้  าระท่ีมีการผูกไวเ้ท่านั้น ช่วยให้ลูกคา้สามารถ
เลือกจ่ายได้หลากหลายความต้องการ ลดข้อจ ากัดในเร่ืองของการเดินทาง เพราะสามารถท า
ธุรกรรมของบริษทัไดใ้นทุกๆ ท่ีผา่นโทรศพัทมื์อถือ 
  3.4.12 K - Cheque Alert 
    บริการ K - Cheque Alert ให้บริการผ่านขอ้ความ SMS เป็นภาษาไทยหรือ
ภาษาองักฤษถึงลูกคา้ เพื่อแจง้เตือนทุกเร่ืองเช็ค เช่น บริการแจง้ผลของเช็ค เพื่อแจง้เตือนเช็ครอ 
ตดัเงินในบญัชี แจง้ผลเช็คคืนทั้งเช็คสั่งจ่ายและเช็คน าฝากไดร้วดเร็ว เพื่อสามารถน าขอ้มูลน้ีไป 
ด าเนินการทางธุรกิจ พร้อมบริการแจง้ยอดคงเหลือในบญัชีให้ลูกคา้ทราบโดยไม่ตอ้งเสียเวลาและ
ค่าใช้จ่ายในการติดต่อสาขา ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าวจะช่วยให้ลูกคา้บริหารเงินในบญัชีกระแสรายวนัท่ีมี
การสั่งจ่ายเช็คไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ลดปัญหาเช็คคืน 
  3.4.13 K-MOBILE BANKING PLUS 
    บริการแจ้งเตือนทาง SMS เม่ือใช้จ่ายผ่านบัตร (Debit/Credit Card Spending) 
เม่ือมีการใชจ่้ายผา่นบตัรเดบิต และ/หรือบตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทย ท าให้คุณรู้สึกมัน่ใจทุกคร้ัง
ท่ีใชบ้ตัร โดยธนาคารจะแจง้รายละเอียด ไม่วา่จะเป็นจ านวนเงินท่ีใช ้สถานท่ี หรือยอดเงินคงเหลือ
ในบญัชี ก็สามารถรู้ไดท้นัที อีกทั้งยงัช่วยลดความเส่ียงจากความเสียหายเม่ือมีคนน าบตัรของคุณไป
ช าระค่าสินคา้และบริการโดยท่ีคุณไม่ทราบ จะส่งขอ้ความแจง้รายละเอียดการใช้จ่ายผ่านระบบ 
SMS ทุกคร้ังเม่ือช าระค่าสินคา้และบริการดว้ยบตัรเดบิต หรือทุกคร้ังเม่ือช าระค่าสินคา้และบริการ
ดว้ยบตัรเครดิต ตั้งแต่ 1,000 บาทข้ึนไป 
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  3.4.14 บริกำรแจ้งรำยกำรเงินโอนเข้ำบัญชี (Money Transfer) 
     เป็นบริการแจ้งยืนยนัผลการโอนเงินสู่มือถือผูรั้บเงิน เม่ือมีการโอนเงิน 
ท่ีตูเ้อทีเอม็ของ ธนาคารกสิกรไทย 
  3.4.15 บริกำรแจ้งรำยกำรเดินบัญชีเงินฝำกผ่ำน SMS Transaction Alert 
     บริการแจง้รายการเดินบญัชีเงินฝากผา่น SMS เป็นบริการแจง้เตือนรายการ
เดินบญัชีเงินฝากให้กบัลูกคา้ผูส้มคัรใชบ้ริการผ่าน SMS ให้กบัลูกคา้ทราบความเคล่ือนไหวบญัชี
ดว้ยตนเอง ไม่ตอ้งรอ Update สมุดคู่ฝากจากจุดท่ีเร่ิมตน้จนถึงวนัน้ี ธนาคารกสิกรไทยเติบโตอยา่ง
มั่นคง ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน พ.ศ. 2553 มีทุนจดทะเบียน 30,486 ล้านบาท มีสินทรัพย์จ  านวน 
1,455,703 ลา้นบาท เงินรับฝากจ านวน 1,028,527 ลา้นบาท เงินให้สินเช่ือจ านวน 978,566 ลา้นบาท 
มีสาขาในประเทศ จ านวน 790 สาขา โดยเป็นสาขาในกรุงเทพมหานครจ านวน 279 สาขา สาขาใน
ส่วนภูมิภาคจ านวน 511 สาขา และมีสาขาหรือส านกังานตวัแทนต่างประเทศจ านวน 8 แห่ง ไดแ้ก่ 
สาขาลอสแองเจลิส สาขาฮ่องกง สาขาหมู่เกาะเคยแ์มน สาขาเซินเจ้ิน ส านกังานผูแ้ทนกรุงปักก่ิง 
ส านกังานผูแ้ทนนคร เซ่ียงไฮ ้ส านกังานผูแ้ทนเมืองคุนหมิง และส านกังานกรุงโตเกียว สาขาและ
ส านักงานผูแ้ทนในต่างประเทศเหล่าน้ี ให้บริการและส่งเสริมความสะดวกต่างๆ ด้านการค้า 
การเงินระหวา่งประเทศไทยและประเทศคู่คา้ทัว่โลก ตลอดระยะเวลากว่า 65 ปีท่ีผ่านมา ธนาคาร
มุ่งมัน่ในการพฒันาองค์กรและพฒันา ผลิตภณัฑ์ทางการเงินใหม่อย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้บริการท่ี
เป็นเลิศแก่ลูกคา้ ภายใตค้  าขวญัของธนาคารท่ีวา่ “บริการทุกระดบัประทบัใจ” 
 3.5  ความรับผดิชอบสินค้าและบริการ 
  ธนาคารด าเนินธุรกิจภายใต้ยุทธศาสตร์การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง โดยตั้ งใจ 
ส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการทุกช่องทางของธนาคารให้แก่ลูกคา้ ทุกกลุ่มทุกระดบั  
ทั้งการน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการใหม่เพื่อตอบสนอง ความตอ้งการ ผลประโยชน์ และความเส่ียง
ในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าท่ีครบวงจรและหลากหลาย การปรับปรุงและพัฒนา
ผลิตภณัฑ์และบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกและเพิ่มศกัยภาพในการท าธุรกิจให้แก่ลูกคา้ของ
ธนาคารให้มีความคล่องตวัมากข้ึน การปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการด าเนินงาน  
การจดัท าโครงการส่งเสริมการขายและการตลาดเพื่อให้สิทธิประโยชน์ท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง พร้อมสร้างความเช่ือมัน่ในด้านความมัน่คงปลอดภยัในการให้บริการ  
การส่ือความแจ้งเตือน และให้ค  าแนะน าลูกค้าเก่ียวกับมิจฉาชีพกลุ่ม Call Center ท่ีหลอกท า
ธุรกรรมผ่านเคร่ืองเอทีเอ็ม (ATM Skimming) หรือเวบ็ไซต์ปลอม และมีกระบวนการเพื่อป้องกนั
เหตุการณ์ต่างๆ อย่างดีในดา้นการด าเนินงาน ไดมี้การแยกสายงานการให้บริการลูกคา้ออกมาจาก 
สายงานธุรกิจ เพื่อพฒันาและยกระดบัการใหบ้ริการอยา่งกา้วกระโดด 
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 3.6  ตอบสนองทุกความต้องการของลูกค้า 
  ธนาคารให้ความส าคญักบัการท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม 
แต่ละช่องทางการให้บริการ เพื่อน ามาวางแผนกลยุทธ์ในการรองรับความแตกต่างกนัใน 4 ด้าน  
ท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญั ประกอบดว้ย 
  3.6.1 ควำมสะดวกสบำย (Convenience) 
    ธนาคารไดเ้พิ่มจ านวนสาขาและเคร่ืองอตัโนมติัของธนาคารในพื้นท่ีต่างๆ 
ท่ีลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง จากเดิม ในกรุงเทพฯ ปริมณฑล และอ าเภอส าคญัในจงัหวดั
ต่างๆ ไปท่ีอ าเภอรอบนอก เพื่อเพิ่มความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน ให้แก่ลูกคา้มากข้ึน 
นอกจากน้ี ธนาคารได้พัฒนา K-MOBILE BANKING PLUS ซ่ึงเป็นการให้บริการท าธุรกรรม
ทางการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ ดว้ยรูปแบบท่ีทนัสมยั ใชง้านง่าย และปลอดภยั เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ในการท าธุรกรรมทางการเงินทุกท่ีทุกเวลาแมลู้กคา้จะอยูใ่นพื้นท่ีท่ีไม่มีสาขาหรือ
เคร่ืองอตัโนมติัของธนาคารก็สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดอ้ย่างไม่ติดขดั รวมทั้งยงัมัน่ใจได้
ในระบบความปลอดภยัขั้นสูงสุด Triple Lock Security ซ่ึงเป็นหน่ึงในช่องทางท่ีธนาคารได้พฒันาข้ึน
และเพิ่มความสะดวกในการใชบ้ริการ 
  3.6.2 คุณภำพกำรให้บริกำร (Service Quality) 
    ดว้ยช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย ทั้งช่องทางบริการ ออนไลน์และ
บริการท่ีสาขา ธนาคารมีแผนปรับปรุงและพฒันาการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีดีทุกช่องทางโดยเน้นทุกๆ ขั้นตอนท่ีลูกคา้ตอ้งด าเนินการให้มีความสะดวก ง่าย 
และรวดเร็ว ส าหรับการให้บริการท่ีสาขาธนาคารให้ความส าคัญกับระบบงานและระบบคิว 
ท่ีทนัสมยั และมีการจดัโครงสร้างแยกกนัระหวา่งส่วนงานขายและส่วนงานการให้บริการ รวมถึง
การคดัเลือกพนกังานท่ีตอ้งมีความรู้ ความสามารถ และมีใจบริการ และพนกังานตอ้นรับท่ีอ านวย
ความสะดวก และตอบขอ้สอบถามจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารในสาขาเช่นเดียวกนั 
  3.6.3 ควำมสัมพนัธ์กบัธนำคำร (Banking Relationship) 
    ธนาคารมีรูปแบบโครงสร้างและการจดัการความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และ
ธนาคาร เพื่อให้มีความสัมพนัธ์อนัดีและย ัง่ยืนในแต่ละกลุ่มลูกคา้ โดยมีผูดู้แลความสัมพนัธ์และ
ผูจ้ดัการสาขาท่ีจะคอยใหบ้ริการ นอกจากน้ี ยงัมีการจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้และวเิคราะห์พฤติกรรม
เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการท่ีหลากหลาย เหมาะสม และตรงใจให้กบัลูกค้า ครอบคลุมไปถึง
บริการท่ีไม่ใช่ทางการเงิน อาทิ การจดักิจกรรมต่างๆ ท่ีเช่ือมต่อกับความตอ้งการทางการเงินท่ี
เหมาะสมในแต่ละกลุ่มลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีแตกต่าง และเกินกวา่ความคาดหวงั 
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  3.6.4  กำรให้ค ำแนะน ำผลิตภัณฑ์และบริกำร (Advisory) 
    ธนาคารให้ความส าคญักบัคุณภาพของพนักงานท่ีให้บริการ ลูกคา้ ณ จุด
บริการต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นสาขา หรือ K-Contact Center ธนาคารไดพ้ฒันาหลกัสูตรการฝึกฝนและ
อบรมพนักงาน ตั้ งแต่ก่อนเร่ิมให้บริการลูกค้าอย่างต่อเน่ือง จนถึงเม่ือให้บริการลูกค้าแล้ว 
ตวัอย่างเช่น โครงการ K-Expert ซ่ึงเป็นโครงการท่ีมีเป้าหมายในการยกระดับความรู้ทางด้าน
ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน และการลงทุนของพนักงาน เพื่อให้สามารถให้ค  าแนะน าทางการเงินให้ 
แก่ลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และน า ไปใช้ไดจ้ริง ปัจจุบนัธนาคารมีพนกังานท่ีผ่านหลกัสูตร  
K-Expert ของธนาคารแลว้กว่า 4,000 คน ท่ีพร้อมให้ค  าแนะน าทางการเงินอยู่ท่ีสาขาของธนาคาร
ทัว่ประเทศ 
 3.7  การดูแลและให้ความส าคัญกบัพนักงาน 
  ธนาคารกสิกรไทยให้ความส าคญักบัการดูแลพนกังานในดา้นต่างๆ ดว้ยเช่ือมัน่วา่
การสร้าง สภาพแวดลอ้มท่ีดี การพฒันาทกัษะความสามารถการสร้างแรงจูงใจในการท างานท่ีดีและ
การใหส้วสัดิการท่ีดีจะช่วยใหพ้นกังานมีความพร้อมในการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งเตม็ศกัยภาพอนัส่งผล
ต่อการใหบ้ริการลูกคา้และประชาชนปัจจุบนัธนาคารกสิกรไทยมีพนกังานทั้งหมด 21,614 คน 
 

 
 

ภาพท่ี 2.6  การดูแลและใหค้วามส าคญักบัพนกังาน 
 
ท่ีมา:  www.kasikornbank.com 
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 3.8  การด าเนินงานด้านทรัพยากรบุคคล 
  ธนาคารได้ก าหนดนโยบายการบริหารทรัพยากรบุคคล ภายใต ้แนวคิดของการ
เสริมสร้างโอกาสและศกัยภาพให้กบัพนกังานเพื่อความ เป็นเลิศในวิชาชีพ และให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการทางธุรกิจและยุทธศาสตร์ของธนาคารท่ียึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง เพื่อน าไปสู่การเป็น 
สถาบนัการเงินท่ีมัน่คง ริเร่ิมในส่ิงใหม่ และตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.7 แผนภูมิการด าเนินงานดา้นทรัพยากรบุคคล 

 
ท่ีมา:  www.kasikornbank.com 

 
  1)   มุ่งสรรหาพนักงานท่ีมีคุณภาพและพัฒนาทักษะความสามารถ เพื่อการ
ปฏิบติังานและการเติบโตในวชิาชีพ 
  2)   ส่งเสริมให้พนักงานทุกคนสร้างผลงาน มีแรงจูงใจ มีส่วนร่วม และมีพนัธะ
สัญญากบัองคก์ร รวมทั้งเสริมสร้างศกัยภาพ ความเป็นผูน้ าในแต่ละระดบัอยา่งเหมาะสม 
  3)   จดัโครงสร้างและส่งเสริมวฒันธรรมองค์กรให้มุ่งเนน้ การท างานเป็นทีม ให้
ความส าคญักบัลูกคา้ 
  4)   มีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง และด าเนินงานร่วมกัน ภายใต้แบรนด์ธนาคาร
กสิกรไทย 

การด าเนินงาน ดา้นทรัพยากร
บุคคล 

การบริหารแรงงานสมัพนัธ ์
ค่าตอบแทน และสวสัดิการ 

การพฒันาบุคลากร 
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  ปัจจุบนั ธนาคารกสิกรไทย มีพนกงัานทั้งหมด 21,484 คน (พนกังานหญิง 14,107 คน 
พนักงานชาย 7,377 คน) โดยพนักงานท้งัหมดของธนาคารเป็นพนักงานประจ า สามารถแยกจ านวน
พนักงาน ตามเพศ ช่วงอายุ ระดบัพนักงาน วุฒิการศึกษา และจ าแนกตามพื้นท่ีไดด้งัน้ี พนักงานหญิง 
จ านวน 14,107 คน พนกังานชาย จ านวน 7,377 คน ช่วงอายุต ่ากวา่ 30 ปี จ  านวน 8,853 คน ระหวา่ง 
30-50 ปี จ  านวน 9,750 คน อายุ 50 ปีข้ึนไป จ านวน 2,879 คน โดยมีระดบัพนักงานเป็นผูบ้ริหาร
ระดบัสูง จ านวน 56 คน ผูบ้ริหารระดบักลาง จ านวน 865 คน พนักงานปฏิบติัการ จ านวน 20,563 คน 
แบ่งออกเป็น ระดบัมธัยมศึกษา จ านวน 554 คน ระดบัปริญญาตรี จ านวน 14,568 คน ระดบัปริญญาโท 
จ านวน 6,322 คน ระดบัปริญญาเอก จ านวน 40 คน และจ าแนกตามพื้นท่ีท างานโดยส านกังานใหญ่
และอาคารหลกั จ านวน 10,537 คน นอกส านกังานใหญ่และอาคารหลกั จ านวน 10,947 คน 
 

4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน
ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงผูศึ้กษาไดท้  าการ
รวบรวมขอ้มูลมาดงัต่อไปน้ี 
 อรรถสิทธ์ิ ตนัติยุทธ์ (2556) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการ
ปฏิบติังานของพนกังานกองบ ารุงรักษา การประปานครหลวง ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายุอยูใ่นช่วง 36-45 ปี ระยะเวลาในการปฏิบติังานมากกวา่ 10 ปี ส าเร็จการศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรี และมีรายไดต่้อเดือน 15,001-30,000 บาท ความคิดเห็นเก่ียวกบัแรงจูงใจในการ
ปฏิบติังานอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด คือ ปัจจยัในดา้นความมัน่คงในการท างาน ความคิดเห็นเก่ียวกบั
แรงจูงใจในดา้นการปฏิบติังานดา้นต่างๆ อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัในการท างาน 1. ดา้นความ 
กา้วหนา้ในการท างาน 2. ดา้นเงินเดือน 3. ดา้นความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและ
เพื่อนร่วมงาน 4. ด้านสภาพการท างาน 5. ดา้นนโยบายและการบริหารงาน ความคิดเห็นเก่ียวกบั
แรงจูงใจในการปฏิบติังาน อยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ ปัจจยัในด้านลักษณะ 39 งาน และจาก
การศึกษาสมมติฐาน พบวา่ คุณลกัษณะดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัจะมีแรงจูงใจท่ีไม่แตกต่างกนั 
 ธีระชยั ไชยเมือง (2557) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีส่งผลต่อแรงจูงใจในการท างาน
ของพนกังานระดบัปฏิบติัการโรงแรมอิสตินแกรนด์สาทร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัจูงใจใน
การท างานพนกังานระดบัปฏิบติัการโรงแรมอิสตินแกรนดส์าทร กรุงเทพฯ ประชากรท่ีใชใ้นศึกษา
คร้ังน้ีไดแ้ก่ พนกังานระดบัปฏิบติัการ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา ตวัแปรอิสระ คือ
ปัจจยัส่วนบุคคล ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัจูงใจ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใชคื้อ 
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ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบ
ค่าที T-test F–test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ผลการศึกษาพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21 - 30 ปี สถานภาพโสด รายได้เฉล่ีย 
ต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท และระยะเวลาการท างาน 2 - 3 ปี ปัจจยัจูงใจในท างานของพนกังาน
ระดบัปฏิบติัการโรงแรม อิสติน แกรนด์สาทร กรุงเทพฯ ในภาพรวมมีแรงจูงใจในระดบัมาก โดย
ด้านความส าเร็จในการท างาน ด้านลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ด้านความสัมพนัธ์กับผูบ้ ังคับบัญชา
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเพื่อนร่วมงาน ดา้นความกา้วหน้า มีแรงจูงใจในระดบัมาก และดา้นเงินเดือนและ
สวสัดิการ มีระดับมีแรงจูงใจในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับ 
ปัจจยัจูงใจ พบวา่ เพศ อายุ สถานภาพ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อแรงจูงใจในการ
ปฏิบติังาน แต่อายุงานและรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานแตกต่าง
กนั ทางสถิติอยา่งมีอยา่งนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 พชัรีญา วงศ์สุวรรณศา (2557) ได้ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับชั้ นปฏิบัติการของสถานีโทรทัศน์ในมหาวิทยาลัย U Channel  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัแรงจูงใจในการปฏิบติังาน ของพนกังานระดบัชั้นปฏิบติัการของ
สถานีโทรทศัน์ในมหาวิทยาลยั U Channel (2) เพื่อเปรียบเทียบปัจจยั สวนบุคคลกบัแรงจูงใจใน
การปฏิบติังานของพนักงานระดบัชั้นปฏิบติัการของสถานีโทรทศัน์ในมหาวิทยาลยั U Channel  
มีกลุ่มตวัอย่าง คือ พนักงานระดบัชั้นปฏิบติัการของสถานีโทรทศัน์ในมหาวิทยาลัย U Channel 
จ านวน 92 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent T-test) และสถิติวิเคราะห์ One-
Way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานของพนกังานระดบัชั้น
ปฏิบติัการของสถานีโทรทศัน์ในมหาวิทยาลยั U Channel พนกังานเห็นวา่ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจและ
ดา้นการบ ารุงรักษามีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก โดยในปัจจยัดา้นแรงจูงใจ 
พบวา่ ดา้นลกัษณะของงานท่ีปฏิบติั มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความกา้วหน้าในหน้าท่ี
การงาน ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความส าเร็จในการปฏิบติังาน และดา้นการได้รับการยอมรับนบั
ถือมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ส่วนในปัจจยัดา้นบ ารุงรักษา พบวา่ ดา้นการปกครองบงัคบับญัชา มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านนโยบายและการบริหารงาน ด้านความสัมพนัธ์ในการท างาน ด้าน
ค่าตอบแทนและสวสัดิการ และด้านลักษณะของงานท่ีปฏิบัติมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด และจากการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ และอายุงานท่ีแตกต่างกันมี 
แรงจูงใจในการปฏิบติังานไม่แตกต่างกนั 
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 ภรภทัร หมอยา (2557) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังาน
ของพนกังานระดบัหวัหนา้งานของบริษทั ที.ซี.ฟาร์มาซูติคอล อุตสาหกรรม จ ากดั มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาปัจจยัจูงใจในการปฏิบติังานของพนกังานระดบัหัวหน้างาน บริษทั ที.ซี.ฟาร์มาซูติคอล
อุตสาหกรรม จ ากดั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ พนกังานระดบัหัวหนา้งาน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม  สถิติท่ีใช้คือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉ ล่ีย(Mean)  
ส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบค่าที  (t-test) การวิ เคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และค่า LSD ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31 – 40 ปี ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพสมรส  
มีอายุงาน 10 ปีข้ึนไป ดา้นปัจจยัจูงใจในการปฏิบติังานในภาพรวมมีแรงจูงใจในระดบัมาก ในดา้น
ความส าเร็จในงาน ดา้นสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน ดา้นลกัษณะงานท่ีท า ดา้นความสัมพนัธ์
ระหว่างบุคคล ดา้นความกา้วหน้าในหน้าท่ีการงาน และดา้นค่าตอบแทนและสวสัดิการ ดา้นการ
ไดรั้บการยอมรับนบัถือ มีแรงจูงใจระดบัปานกลาง และ เพศ อายุ สถานภาพ และอายุงานท่ีต่างกนั
มีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานไม่ต่างกัน ระดับการศึกษาท่ีต่างกนัมีผลต่อแรงจูงใจในการ
ปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 มณฑล รอยตระกูล (2556) ได้ท าการวิจยัเร่ืองแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อปฏิบัติงานของ
สรรพากรพื้นท่ีสาขา การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ระดบัการปฏิบติังานของสรรพากร
พื้นท่ีสาขา 2) ระดบัแรงจูงใจในการปฏิบติังานของสรรพากรพื้นท่ีสาขา และ 3) แรงจูงใจส่งผลต่อ
การปฏิบัติงานของสรรพากรพื้นท่ีสาขา กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคือ กลุ่มผูด้  ารงต าแหน่ง
สรรพากรพื้นท่ีสาขาหรือผูรั้กษาการในต าแหน่งสรรพากรพื้นท่ีสาขา จ านวน 265 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพและขอ้มูลทัว่ไป แรงจูงใจในการปฏิบติังาน และ
การปฏิบติังานของสรรพากรพื้นท่ีสาขา สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน และกาวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน ผลการวิจยัพบว่า 1) ระดบัการปฏิบติังาน
ของสรรพากรพื้นท่ีสาขาอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ระดบัการปฏิบติังานอยู่ใน
ระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ งานบริหารงานทัว่ไปรับช าระและคืนภาษี และงานส ารวจและเร่งรัดภาษี
อากรคา้ง 2) ระดบัแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 
 อุมาภรณ์ บุตรนา้เพช็ร (2556) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองแรงจูงใจในการท างานของพนกังาน
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาแรงจูงใจในการท างานของพนกังานบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ส านกังานใหญ่ และ 2) เปรียบเทียบแรงจูงใจในการท างานของพนกังานบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ส านักงานใหญ่ จ าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน 
การศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานท่ีปฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ส านกังานใหญ่ จ านวน 326 
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คน ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการค านวณโดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane)  
และใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 6 สายงาน และสุ่มตวัอย่าง
อย่างง่าย โดยวิธีจบัฉลากตามบญัชีรายช่ือของพนักงาน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลเป็น
แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ทดสอบที และทดสอบเอฟ วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) แลว้ทดสอบ
เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LeastSignificant Difference (LSD) ผลการวจิยัพบวา่ 1. พนกังานมีแรงจูงใจในการ
ท างานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.46 2. พนักงานบริษัท  ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ส านกังานใหญ่ ท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ ภูมิลาเนา รายได ้ประสบการณ์การท างาน และ
สายงานท่ีสังกดั ต่างกนั มีแรงจูงใจในการท างานแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ส่วนเพศต่างกนั มีแรงจูงใจในการท างานไม่แตกต่างกนั 
 ทวี ทองอยู่ (2556) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานของ
พนักงาน บริษัท เคซีอี อีเลคโทรนิคส์ จ  ากัด (มหาชน) วตัถุประสงค์ของการศึกษาอิสระคร้ังน้ี 
เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลแรงจูงใจใน บริษทั เคซีอี อีเลคโทรนิคส์ จ  ากดั (มหาชน) จ าแนกตามเพศ อายุ
การศึกษา ประสบการณ์การท างาน และต าแหน่งงาน ประชากรในการศึกษาน้ีมี 80 คน ท่ีท างานอยู่
ท่ีบริษทั เคซีอี อีเลคโทรนิคส์ จ  ากดั (มหาชน) ท่ีนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั กรุงเทพฯ เก็บขอ้มูล
โดยใช้แบบสอบถามท่ีสามารถตอบได้ 5 ระดับ การศึกษา SPSS ใช้ (Statistical Package for the 
Social Science) โปรแกรมคอมพิวเตอร์น้ีถูกน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวม ผลทาง 
สถิติท่ีประกอบข้ึนจากร้อยละ ความถ่ี และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สมมติฐานคือ การทดสอบค่า
ระดบันยัส าคญั 0.05 ผลของการศึกษาน้ีช้ีให้เห็นวา่ปัจจยัของผลการสร้างแรงจูงใจใน บริษทั เคซีอี 
อีเลคโทรนิคส์ จ  ากัด (มหาชน) มีระดับของแรงจูงใจส าหรับปัจจยัทั้งสองของแรงจูงใจท่ีได้ค่า 
เท่ากบั 3.509 ซ่ึงอยู่ในระดบัท่ีมากและในปัจจยัจูงใจมีค่ารวมเท่ากบั 3.150 อยู่ในระดบัปานกลาง
เม่ือเทียบกบัปัจจยัค ้าจุนท่ีมีค่าเท่ากบั 3.806 อยูใ่นระดบัมาก ดงันั้น จากผลการวิจยัจึงควรปรับปรุง
ปัจจยัจูงใจท่ีมีค่านอ้ยอยู ่3 ค่า คือ ดา้นลกัษณะงาน เท่ากบั 2.695 ดา้นการยกยอง เท่ากบั 2.658 และ
ดา้นความเจริญกา้วหน้า เท่ากบั 2.691 เพื่อระดบัปัจจยัจูงใจโดยรวมดีข้ึนจากระดบัปานกลาง จาก
ผลการทดสอบค่า T-Test และ F-Test เพื่อวดัผลกระทบสรุปไดว้า่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลกระทบต่อ
ปัจจยัจูงใจและปัจจยัค ้าจุน และในส่วนอายุงานท่ีแตกต่างกนัมีผลกระทบต่อปัจจยัจูงใจ และใน
ส่วนวุฒิการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลกระทบต่อปัจจยัค ้าจุน และสุดทา้ยต าแหน่งท่ีแตกต่างกนัจะมี
ผลกระทบต่อปัจจยัจูงใจ 
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 ยูเ่ชียน จาง (2558) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง แรงจูงใจในการปฏิบติังานของพนกังาน บริษทั 
อาพนัเทคโนโลยี จ  ากดั มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานของ
พนกังานบริษทั อาพนั เทคโนโลยี จ  ากดั ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นพนกังานของบริษทั อาพนั 
เทคโนโลยี จ  ากัด จ านวนทั้ งส้ิน 40 คน โดยใช้วิธีการศึกษาเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการรวบรวมเก็บขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานแบบ T-Test และ One-way ANONA ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีทั้งส้ิน 40 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี การศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี 
รายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท สถานภาพโสด และอายุงาน 3-6 ปี พนักงานของบริษทั  
อาพนัเทคโนโลยีจ  ากดั มีแรงจูงใจในการปฏิบติังานในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเรียงลาดบัดงัน้ี คือ 
ดา้นความส าเร็จของงาน ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นนโยบายและการพฒันา ดา้นความมัน่คงในงาน 
ดา้นการไดรั้บการยอมรับนบัถือ ดา้นลกัษณะงาน ดา้นการปกครองบงัคบับญัชา ดา้นความสัมพนัธ์
ระหว่างบุคคล ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ด้านความก้าวหน้า และด้านผลตอบแทน การ
ทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อายุงานท่ีต่างกนั 
มีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานของพนกังาน บริษทั อาพนั เทคโนโลยี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั อาย ุ
สถานภาพท่ีต่างกนั มีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานของพนกังาน บริษทั อาพนั เทคโนโลย ีจ  ากดั 
แตกต่างกนั 
 เสกสรร อรกุล (2557) ได้ท าการวิจัย เร่ือง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท เมทเทิลคอม จ ากัด การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเก่ียวกบัแรงจูงใจภายในและแรงจูงใจภายนอกท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท เมทเทิลคอม จ ากัด กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็น
พนกังานทุกระดบั จ านวน 163 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม
ซ่ึงประกอบดว้ยแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์การถดถอย การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD ผลการวิจยัพบว่า แรงจูงใจ
ภายในท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ประกอบดว้ย ดา้นผลส าเร็จในการปฏิบติังาน การ
ยกยอ่งยอมรับนบัถือ การมีอ านาจในหน้าท่ี และโอกาสกา้วหน้า ส่วนแรงจูงใจภายนอกท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ประกอบดว้ย ดา้นการเล่ือนต าแหน่งงานเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และ
ดา้นความปลอดภยัในการท างาน เป็นดา้นท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน อยา่งมีนยัส าคญั 
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 ขนิษฐา สิงห์โตทอง (2556) ได้ท าการวิจยั เร่ือง แนวทางการสร้างแรงจูงใจในการ
ท างานของพนกังานระดบัปฏิบติัการของโรงแรม เชอราตนั พทัยา มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยั 
ท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานระดบัปฏิบติัการของโรงแรม เชอราตนั พทัยา จ านวน 100 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามท่ีผู ้ท  าการศึกษาสร้างข้ึน มีค่าความเช่ือมัน่ 
0.95 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาและน าขอ้มูลท่ีรวบรวมได้ประมวลผลใช้ค่าสถิติ
ร้อยละและค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 100 คน ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 25 ปี และระหวา่ง 26 –30 ปี เท่ากนั มีสถานภาพโสด มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า มีต าแหน่งงานเป็นพนักงานทัว่ไป มีรายได้ประจ าต่อเดือน 15,001–
20,000 บาท มีระยะเวลาในการปฏิบติังาน ระหว่าง 1–5 ปี โดยมีระดับความพึงพอใจด้านความ 
สัมพนัธ์ความร่วมมือของผูร่้วมงาน ด้านการบงัคบับญัชา ดา้นสายการบริหาร ดา้นเงินเดือนและ
สวสัดิการ ดา้นการไดรั้บความยอมรับนบัถือ ดา้นความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน ดา้นความส าเร็จ
ของงาน ดา้นลกัษณะงานความรับผดิชอบ ดา้นสภาพการท างาน ดา้นความมัน่คง ดา้นชีวติส่วนตวั 
 ประกายมาศ เพชรรอด (2557) ได้ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการ
ปฏิบติังานของพนกังาน บริษทั แอล.วาย. อินดสัตรีส จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัจูงใจใน
การปฏิบติังานของพนักงานบริษทั แอล.วาย. อินดสัตรีส จ ากดั ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี
ได้แก่ พนักงานบริษทั แอล.วาย. อินดสัตรีส จ ากดั ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้ คือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง อายุ
ระหว่าง 21 – 30 ปี สถานภาพสมรส ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า รายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน น้อยกวา่ 10,000 บาท และระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน 1-5 ปี ดา้นปัจจยัจูงใจในการปฏิบติังาน
ในภาพรวมมีแรงจูงใจในระดบัมาก รายละเอียดดงัน้ี ดา้นความส าเร็จในการท างาน ดา้นลกัษณะ
งานท่ีปฏิบัติ ด้านความสัมพนัธ์กับผูบ้ ังคับบัญชา ผูใ้ต้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน ด้านความ 
ก้าวหน้า มีแรงจูงใจในระดบัมาก ส่วนด้านเงินเดือน ด้านสภาพการท างาน มีระดับแรงจูงใจใน
ระดบัปานกลาง ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ สถานภาพ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผล
ต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานไม่แตกต่างกนั ระยะเวลาปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อแรงจูงใจใน
การปฏิบติังานแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 นรินทร์ จนัทน์หอม (2556) ไดท้  าการวิจยั เร่ือง แรงจูงใจในการปฏิบติังานของพนกังาน
ธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัธนาคารออมสินเขตกาฬสินธ์ุ ของพนกังานจ านวน 104 คน และใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ Independent t-test และ F-test 
(One-way ANOVA) ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุต ่ากว่า 30 ปี ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ท าหน้าท่ีดา้นสินเช่ือ และมีประสบการณ์ในการท างานต ่ากวา่ 5 ปี พนกังาน
ธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัธนาคารออมสิน เขตกาฬสินธ์ุ มีระดบัแรงจูงใจในการปฏิบติังาน
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดยเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นความส าเร็จของงาน ดา้นนโยบายและการบริหาร ดา้นความ 
รับผิดชอบ ดา้นลกัษณะของงาน ดา้นความกา้วหนา้ในต าแหน่งหนา้ท่ี ดา้นการยอมรับนบัถือ และ
ดา้นเงินเดือนและผลประโยชน์เก้ือกูล พนักงาน ธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัธนาคารออมสิน 
เขตกาฬสินธ์ุจ าแนกตามเพศ มีระดบัแรงจูงใจในการปฏิบติังานโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเพศหญิงมีความคิดเห็นเก่ียวกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากกว่า 
เพศชาย ส่วนการจ าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา บทบาทหนา้ท่ีและประสบการณ์ในการท างาน มี
ระดบัแรงจูงใจในการปฏิบติังานโดยรวมไม่แตกต่างกนั พนกังานธนาคารออมสิน สาขาในสังกดั
ธนาคารออมสินเขตกาฬสินธ์ุส่วนใหญ่ไดเ้สนอแนะเก่ียวกบัการสร้างแรงจูงใจในการปฏิบติังาน
ดงัน้ี ด้านเงินเดือนและผลประโยชน์เก้ือกูล ควรมีการปรับเงินเดือนและค่าตอบแทนให้สูงข้ึน  
ดา้นความกา้วหน้าในต าแหน่งหน้าท่ีควรมีการสอบเล่ือนขั้นและส่งพนกังานไปฝึกอบรมเพิ่มเติม 
ด้านความรับผิดชอบ ควรให้พนักงานมีอ านาจ ในการตดัสินใจเพื่อให้ปฏิบติังานตามเป้าหมาย  
ดา้นลกัษณะของงาน ควรมีการแบ่งขอบข่ายงานท่ีชดัเจน ดา้นการยอมรับนบัถือ ควรรับฟังความ
คิดเห็นจากเพื่อนร่วมงานและผูบ้งัคบับญัชา ดา้นนโยบายและการบริหารงานของหน่วยงานตอ้งมี
ความชดัเจน และดา้นความส าเร็จของงาน ควรใช้ความรู้ความสามารถอย่างเต็มท่ีเพื่อปฏิบติังาน
ตามเป้าหมายโดยสรุปพนักงานธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดธนาคารออมสินเขตกาฬสินธ์ุ 
มีแรงจูงใจในการปฏิบติังานในระดบัมาก 
  
  
 
 



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน
พนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นการวิจยั
เชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ
พนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 2) เพื่อศึกษา
แรงจูงใจของพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
และ 3) เพื่อศึกษาแรงจูงใจท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วนงานบริการ 
ค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยมีการด าเนินการศึกษาดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1  ประชำกร (Population) ได้แก่ กลุ่มบุคคลตัวอย่างซ่ึงมีหน้าท่ีปฏิบัติงานเป็น
พนกังานในพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
จ  านวนทั้งส้ิน 78 คน 

1.2 กลุ่มตัวอย่ำง (Sample Size) เน่ืองจากส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นหน่วยงานท่ีเป็นองคก์รขนาดเล็ก เพื่อให้การศึกษาคร้ังน้ีได้
ขอ้มูลครบถว้นจึงใชก้ารก าหนดขนาดตวัอยา่งจากหลกัการของ Krejcie & Morgan (1970) โดยเป็น
พนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) จ านวน
ทั้งหมด 78 คน 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 เคร่ืองมือใช้ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือ
ท่ีผูศึ้กษาไดท้  าการสร้างข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล และเคร่ืองมือแบบสอบถามน้ี
ผูศึ้กษาได้ก าหนดข้ึนมาจากการศึกษาและคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฏี รวมทั้งผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง
ต่างๆ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ  
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อายกุารท างาน อตัราเงินเดือน และระดบัต าแหน่งงาน  
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัดา้นแรงจูงใจของพนักงานพนกังานส่วนงานบริการ 
ค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)   
 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วนงาน
บริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)   
 ส่วนท่ี 4  ความคิดเห็น หรือขอ้เสนอแนะ 
 

3. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) เพื่อมุ่งแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) และมีแหล่งท่ีมาของขอ้มูลอยู ่2 แหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 
 3.1  แหล่งข้อมูลแบบปฐมภูมิ (Primary data) โดยการใช้แบบสอบถามจากการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) จ านวน 78 คน โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
  3.1.1  ด าเนินการจัดส่งแบบสอบถามให้กับพนักงานส่วนงานบริการค าขอ
ให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 78 คน เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถามจ านวน 78 ชุด 
  3.1.2  ด าเนินการเก็บแบบสอบถามคืนจากพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการ
ช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 78 คน ใหไ้ดข้อ้มูลครบถว้น 



 46 

  3.1.3  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนจากพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการ
ช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 78 คน มาตรวจสอบความสมบูรณ์และความ
ถูกตอ้งในการตอบแบบสอบถาม และน าขอ้มูลดงักล่าวบนัทึกลงในโปรแกรมส าเร็จรูป 
  3.1.4  น าขอ้มูลไปวิเคราะห์โดยใชว้ิธีการทางสถิติ ดว้ยการน าข้อมูลเขา้สู่โปรแกรม
ส าเร็จรูป Microsoft Office และ SPSS และน าผลมาวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
 3.2  แหล่งข้อมูลแบบทุติยภูมิ (Secondary data) โดยได้ข้อมูลจากการศึกษาคน้ควา้
จากขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไว ้ดงัน้ี 
  3.2.1  หนังสือต่างๆ ทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ บทความ รายงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
และขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังานส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน)  
  3.2.2  คน้ควา้หาขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต 
  3.2.3  ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลทั้งหมดในช่วงเดือนเมษายน ถึงเดือนมิถุนายน 
พ.ศ. 2561 
 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติซ่ึงมีล าดบัขั้นตอนการวเิคราะห์ดงัต่อไปน้ี 

4.1  หำค่ำร้อยละกบัขอ้มูลท่ีเป็นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.2  หำค่ำเฉลีย่ ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (SD) กบัขอ้มูลแรงจูงใจของพนกังาน
ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ผูศึ้กษาได้เสนอ
ค่าเฉล่ียโดยการใชเ้กณฑ ์5 ระดบั ซ่ึงสามารถแปลความหมายไดด้งัต่อไปน้ี 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง  ส าคญันอ้ยมาก 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60 หมายถึง  ส าคญันอ้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40 หมายถึง  ส าคญัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41 – 4.20  หมายถึง  ส าคญัมาก 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง  ส าคญัสูงมาก 
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 4.3  หำค่ำเฉลี่ย ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (SD) กบัขอ้มูลประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
ผูศึ้กษาไดเ้สนอค่าเฉล่ียโดยการใชเ้กณฑ ์5 ระดบั ซ่ึงสามารถแปลความหมายไดด้งัต่อไปน้ี 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง  ส าคญันอ้ยมาก 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60 หมายถึง  ส าคญันอ้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40 หมายถึง  ส าคญัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41 – 4.20  หมายถึง  ส าคญัมาก 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง  ส าคญัสูงมาก 

 4.4  ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน  (r) กับข้อมูลปัจจัยแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ผูศึ้กษาไดเ้สนอค่าและสามารถแปลความหมายไดด้งัต่อไปน้ี 

0.00 – 0.25 มีความสัมพนัธ์นอ้ย 
0.26 – 0.50 มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
0.51 – 0.75  มีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งมาก 
0.76 – 1.00 มีความสัมพนัธ์มาก 

 
 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน
ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยการใชว้ิธีวิจยัเชิง
ส ารวจ ใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 78 ฉบบั โดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 2) เพื่อศึกษาแรงจูงใจของพนกังานส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระ
เงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) และ 3) เพื่อศึกษาแรงจูงใจท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ส าหรับการวเิคราะห์และน าเสนอผลการศึกษา แบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ปัจจัยแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ตอนท่ี 3  ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการ
ช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ตอนท่ี 4  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัแรงจูงใจกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
 โดยสัญลกัษณ์ทางสถิติของแต่ละตวัแปรท่ีนิยมใชใ้นการศึกษาเพื่อความสะดวกในการ
น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงไดน้ าอกัษรยอ่และสัญลกัษณ์ทางสถิติมาใช ้ดงัน้ี 
 n  หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  r  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพยีร์สันระหวา่งปัจจยัแรงจูงใจภายใน

     และปัจจยัแรงจูงใจภายนอก กบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
  α  หมายถึง ค่าทดสอบความคลาดเคล่ือนในการทดสอบสมมติฐาน หรือระดบั 
      นยัส าคญัทางสถิติ (Level of Significance) ก าหนดไวท่ี้ระดบั .05 

  หมายถึง ความน่าจะเป็นในการทดสอบสมมติฐาน 
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 การหาความน่าเช่ือมัน่ของขอ้มูล โดยการหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach's Alpha 
Coefficient) ของครอนบาค พบว่า ค่าเฉล่ียค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาความน่าเช่ือถือโดยเฉล่ียของ
ขอ้มูลการส ารวจพบวา่ค่า alpha เท่ากบั .709 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึง
เป็นพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)  
การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ธีิวเิคราะห์โดยการหาอตัราร้อยละ ซ่ึงจะแสดงดงัตารางท่ี 4.1 – 4.7 
 
ตารางท่ี 4.1  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ   ความถ่ี  ร้อยละ 

 ชาย  32 41.0 

 หญิง  46 59.0 

 รวม  78 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.0 

และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 41.0 
 
ตารางท่ี 4.2  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ  ความถ่ี  ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 30 ปี  55 70.5 

31-40 ปี  21 26.9 

41 – 50 ปี 0 0 

51 ปีข้ึนไป 2 2.9 
 รวม  78 100.0 
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จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุต  ่ากวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 
70.5 รองลงมาอยูใ่นช่วงอายุระหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.9 และนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นช่วงอาย ุ50 ปี
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 2.9 
 
ตารางท่ี 4.3  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ   ความถ่ี  ร้อยละ 

โสด 55 70.5 

สมรส 0 0 

หยา่ร้าง 0 0 

สมรส 23 29.5 

 รวม  78 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 

70.5 รองลงมาอยูใ่นสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 29.5 และค่านอ้ยท่ีสุด คือ สถานภาพสมรสกบั
หยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 0 
 
ตารางท่ี 4.4  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา   ความถ่ี  ร้อยละ 

ประถมศึกษา 0 0 

มธัยมตอนตน้ 0 0 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 0 0 
อนุปริญญา/ปวส. 9 11.5 

ปริญญาตรี 68 87.2 

สูงกวา่ปริญญาตรี 1 1.3 

 รวม  78 100.0 
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จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี    
คิดเป็นร้อยละ 87.2 รองลงมา การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 11.5 และสูงกว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.3 และน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ ประถมศึกษา มธัยมตอนตน้ มธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. คิดเป็นร้อยละ 0 
 
ตารางท่ี 4.5 ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างาน 
 

ประสบการณ์ในการท างาน  ความถ่ี  ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 5 ปี 54 69.2 

5 - 10 ปี 22 28.2 
11 – 15 ปี 0 0 

16 – 20 ปี 0 0 

20 ปี ข้ึนไป 2 2.6 

 รวม  78 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการท างาน    

ต ่ากวา่ 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 69.2 รองลงมา ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน 5 - 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.2 และมี
ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน 20 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 2.6 และนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ อายุ 11 – 15 ปี กบั 16 – 20 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 0 

 
ตารางท่ี 4.6  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ความถ่ี  ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 0 0 

10,001 - 20,000 บาท 73 93.6 

20,001 -30,000 บาท 3 3.8 
30,000 บาท ข้ึนไป 2 2.6 

 รวม  78 100.0 
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จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 20,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 93.6 รองลงมา มีรายไดต่้อเดือน 10,000 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.8 และ
รายไดต่้อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 2.6 และนอ้ยท่ีสุด คือ น้อยกวา่ 10,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 0 
 
ตารางท่ี 4.7  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัต าแหน่งงาน 
 

ระดบัต าแหน่งงาน  ความถ่ี  ร้อยละ 

พนกังานปฏิบติัการ 58 74.4 

พนกังานชั้นตน้ 12 15.4 
พนกังานชั้นกลาง 5 6.4 

ผูช่้วยหวัหนา้ส่วน 1 1.3 

หวัหนา้ส่วน 1 1.3 

ผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่าย 1 1.3 

 รวม  78 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัต าแหน่งงานพนักงาน

ปฏิบติัการ คิดเป็นร้อยละ 74.4  รองลงมา ระดบัต าแหน่งงาน พนกังานชั้นตน้ คิดเป็นร้อยละ 15.4 
และนอ้ยท่ีสุดเป็นผูช่้วยหวัหนา้ส่วน หวัหนา้ส่วน และผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่าย คิดเป็นร้อยละ 1.3 
 

ตอนที ่2  ปัจจัยแรงจูงใจที่ ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)   

  
การวเิคราะห์ค่าสถิติเบ้ืองตน้ปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน

ของพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยใช้
เกณฑ์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานให้เห็นวา่ปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน แสดงดงัตารางท่ี 4.8-4.17 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจดา้นความส าเร็จของงานท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความส าเร็จของงาน  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ท่านสามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึน 
จากการท างานไดด้ว้ยตวัเอง 

3.60 0.70 มาก 2 

2. ท่านไดรั้บการยกยอ่งชมเชยในการปฏิบติังาน  
 จากผูบ้งัคบับญัชา 

2.93 0.69 ปานกลาง 4 

3. ท่านมีความภาคภูมิใจในผลงานท่ีท่านไดท้  า 
ลุล่วงไปแลว้ 

3.80 0.79 มาก 1 

4. ท่านพอใจในต าแหน่งหนา้ท่ีการงานท่ีปฏิบติัอยู ่ 3.07 0.55 ปานกลาง 3 
รวม 3.35 0.37 ปานกลาง   

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความส าเร็จของงานส่งผลต่อประสิทธิภาพ

ในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัปานกลาง ( = 3.35) โดยองค์ประกอบของท่านมีความภาคภูมิใจใน
ผลงานท่ีท่านไดท้  าลุล่วงไปแลว้ มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความส าคญัมาก (   = 3.80) และท่านไดรั้บ
การยกยอ่งชมเชยในการปฏิบติังาน จากผูบ้งัคบับญัชา มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความส าคญัปานกลาง 
( = 2.93) 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจดา้นการไดรั้บการยอมรับท่ีส่งผล
ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นการไดรั้บการยอมรับ  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ท่านไดรั้บการยอมรับนบัถือจากเพื่อนร่วมงาน 3.76 0.57 มาก 1 

2. ผลงานของท่านไดรั้บการยอมรับจาก
ผูบ้งัคบับญัชา 

3.42 0.76 มาก 2 

3. ความคิดเห็นของท่านไดรั้บการยอมรับ 
จากเพื่อนร่วมงาน 

3.52 0.52 มาก 3 

4. ท่านไดรั้บมอบหมายใหท้ างานท่ีมีความส าคญั 3.05 0.62 ปานกลาง 4 

รวม 3.44 0.34 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ปัจจยัแรงจูงใจการไดรั้บการยอมรับท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพใน

การปฏิบติังานอยู่ในระดบัมาก ( = 3.44) โดยองค์ประกอบของท่านไดรั้บการยอมรับนบัถือจาก
เพื่อนร่วมงาน มีค่ามากท่ีสุด  ในระดบัความส าคญัมากท่ีสุด (  = 3.76) และท่านไดรั้บมอบหมายให้
ท างานท่ีมีความส าคญั มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความส าคญัปานกลาง ( = 3.05) 
 

ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจด้านลกัษณะของงานท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นลกัษณะของงาน  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ท่านพอใจในงานท่ีท าอยูใ่นปัจจุบนั 3.37 0.53 ปานกลาง 4 

2. งานท่ีท่านรับผิดชอบเหมาะกบัความรู้
ความสามารถของท่าน 

3.87 0.87 มาก 1 

3. ท่านมีอิสระในการวางแผนการท างานได ้
ดว้ยตนเอง 

3.69 0.72 มาก 2 

4. ท่านไดใ้ชค้วามรู้ความสามารถท่ีมีอยูอ่ยา่งเตม็ท่ี 3.55 0.69 มาก 3 

รวม 3.62 0.42 มาก  
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จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ปัจจยัแรงจูงใจดา้นลกัษณะของงานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก ( =3.62)โดยองค์ประกอบของงานท่ีท่านรับผิดชอบเหมาะกบั
ความรู้ความสามารถของท่าน มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความส าคญัมาก (  = 3.87) และท่านพอใจ 
ในงานท่ีท าอยูใ่นปัจจุบนั มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความส าคญัปานกลาง ( = 3.37) 
 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจดา้นความรับผิดชอบท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความรับผิดชอบ  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ท่านเขา้ใจถึงขอบเขตหนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
ของท่าน 

3.64 0.93 มาก 2 

2. ท่านปฏิบติังานเหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ี 
ท่ีท่านด ารงอยู ่

3.53 0.76 มาก 3 

3. ท่านพึ่งพอใจไดท่ี้รับมอบหมายใหรั้บผดิชอบ 
งานใหม่ๆ อยูเ่สมอ 

3.12 0.77 ปานกลาง 4 

4. ท่านพยายามคิดหาวธีิการท างานใหม่ๆ เพื่อใหง้าน
ท่ีไดรั้บมอบหมายประสบความส าเร็จ 

3.75 0.68 มาก 1 

รวม 3.51 0.40 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความรับผิดชอบท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ

ในการปฏิบติังาน อยู่ในระดับมาก ( = 3.51) โดยองค์ประกอบของท่านพยายามคิดหาวิธีการ
ท างานใหม่ๆ เพื่อให้งานท่ีไดรั้บมอบหมายประสบความส าเร็จ มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความส าคญั
มาก ( =3.75) และท่านพึ่งพอใจไดท่ี้รับมอบหมายใหรั้บผดิชอบงานใหม่ๆ อยูเ่สมอ มีค่านอ้ยท่ีสุด  
ในระดบัความส าคญัปานกลาง ( = 3.312) 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจดา้นความกา้วหนา้ในงานท่ีส่งผล
ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความกา้วหนา้ในงาน  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. พนกังานทุกคนมีโอกาสกา้วหนา้อยา่งทดัเทียม
กนัตามความสามารถในการท างานของแต่ละคน 

3.10 0.74 ปานกลาง 2 

2. ในส่วนงานของท่านมีต าแหน่งหนา้ท่ีท่ีพร้อม 
จะใหท้่านกา้วข้ึนไปสู้ต าแหน่งท่ีสูงกวา่ได้
ตามล าดบั 

2.57 0.76 ปานกลาง 4 

3. ท่านไดรั้บโอกาสในการพฒันาความรู้และ
ประสบการณ์ในการท างาน ไดแ้ก่ การอบรม  
การสัมมนา 

3.15 0.83 ปานกลาง 1 

4. งานท่ีท่านท าอยูไ่ม่สามารถท าใหท้่าน 
ไดรั้บความกา้วหนา้ 

2.94 0.70 ปานกลาง 3 

รวม 2.94 0.39 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความกา้วหน้าในงานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ

ในการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 2.94) โดยองค์ประกอบของท่านไดรั้บโอกาสในการ
พฒันาความรู้และประสบการณ์ในการท างาน ไดแ้ก่ การอบรม การสัมมนา มีค่ามากท่ีสุด ในระดบั
ความส าคญัปานกลาง ( =3.15) และในส่วนงานของท่านมีต าแหน่งหน้าท่ีท่ีพร้อมจะให้ท่านกา้ว 
ข้ึนไปสู้ต าแหน่งท่ีสูงกวา่ไดต้ามล าดบั มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความส าคญัปานกลาง ( = 2.57) 
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ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจดา้นนโยบายและการบงัคบับญัชา
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 
ปัจจยัแรงจูงใจดา้นนโยบาย 

และการบงัคบับญัชา  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. การบริหารงานในองคก์รไม่เป็นไปตาม
นโยบายท่ีวางไว ้

2.93 0.40 ปานกลาง 3 

2. ผูบ้ริหารไม่ช้ีแจงเก่ียวกบัเป้าหมาย 
ในการปฏิบติังานกบัพนกังาน 

2.35 0.77 นอ้ย 4 

3. ท่านพอใจท่ีจะท างานร่วมกบัหวัหนา้งาน 
ในปัจจุบนั 

2.94 0.92 ปานกลาง 2 

4. เม่ือมีปัญหาในการท างานหวัหนา้เตม็ใจ 
ใหค้  าปรึกษาช้ีแนะ ช่วยเหลือแกไ้ขเสมอ 

3.01 0.93 ปานกลาง 1 

รวม 2.81 0.39 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ปัจจยัแรงจูงใจด้านนโยบายและการบงัคบับญัชาท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน อยู่ในระดบัปานกลาง ( = 2.81) โดยองคป์ระกอบเม่ือมีปัญหาใน
การท างานหัวหน้าเต็มใจให้ค  าปรึกษาช้ีแนะ ช่วยเหลือแก้ไขเสมอ มีค่ามากท่ีสุด ในระดับ
ความส าคัญปานกลาง ( =3.01) และผูบ้ริหารไม่ช้ีแจงเก่ียวกับเป้าหมายในการปฏิบัติงานกับ
พนกังาน มีค่านอ้ยท่ีสุดในระดบัความส าคญัมาก  ( =2.35) 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจดา้นสภาพแวดลอ้มการท างานท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นสภาพแวดลอ้มการท างาน  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. สภาพแวดลอ้มในการท างานเหมาะสมกบั 
การท างาน 

3.41 0.49 มาก 3 

2. บริษทัมีการดูแลเร่ืองความปลอดภยั 
ในการท างานเป็นอยา่งดี 

3.33 0.80 ปานกลาง 4 

3. ธนาคารมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการท างาน 
ท่ีมีสภาพดีและพร้อมใชง้าน 

3.48 0.97 มาก 2 

4. พื้นท่ีจอดรถของธนาคารมีไม่เพียงพอ 3.53 1.23 มาก 1 

รวม 3.44 0.68 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ปัจจยัแรงจูงใจด้านสภาพแวดล้อมการท างานท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั มาก (  = 3.44) โดยองคป์ระกอบของพื้นท่ีจอดรถของ
ธนาคารมีไม่เพียงพอ มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความส าคญัมาก ( =3.53) และบริษทัมีการดูแลเร่ือง
ความปลอดภยัในการท างานเป็นอยา่งดี มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความส าคญัปานกลาง (  = 3.33) 
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ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งเพื่อน
ร่วมงานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 
ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความสัมพนัธ์ 

ระหวา่งเพื่อนร่วมงาน  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. เพื่อนร่วมงานของท่านใหค้วามร่วมมือและ
ช่วยเหลือเก่ียวกบังานดว้ยดี 

3.98 0.67 มาก 1 

2. เพื่อนร่วมงานของท่านมีความขดัแยง้ 
แบ่งพรรคแบ่งพวก 

2.44 0.83 นอ้ย 3 

3. เพื่อนร่วมงานของท่านมกัเก่ียงกนัท างาน 2.55 0.92 นอ้ย 2 
4. เพื่อนร่วมงานของท่านท าให้ท่านไม่มีความสุข
ในการท างาน 

2.19 0.99 นอ้ย 4 

รวม 2.79 0.56 ปานกลาง   

 
จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ปัจจยัแรงจูงใจด้านความสัมพนัธ์ระหว่างเพื่อนร่วมงานท่ี

ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัปานกลาง (  = 2.79) โดยองคป์ระกอบเพื่อน
ร่วมงานของท่านให้ความร่วมมือและช่วยเหลือเก่ียวกับงานด้วยดี มีค่ามากท่ีสุดในระดับ
ความส าคญัมาก (  = 3.98) และเพื่อนร่วมงานของท่านท าให้ท่านไม่มีความสุขในการท างาน มีค่า
นอ้ยท่ีสุด ในระดบัความส าคญันอ้ย (  = 3.68) 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจด้านเงินเดือนและสวสัดิการท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นเงินเดือนและสวสัดิการ  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ท่านรู้สึกพอใจในอตัราเงินเดือนประจ า 
ท่ีท่านไดรั้บ 

2.52 0.92 นอ้ย 3 

2. ท่านรู้สึกพอใจในอตัราการข้ึนเงินเดือน และ
ผลตอบแทนการ ปฏิบติังานประจ าปี (โบนสั)  
ในแต่ละปี 

2.50 0.87 นอ้ย 4 

3. เงินเดือนท่ีท่านไดรั้บเพียงพอต่อความเป็นอยู ่
ของท่าน 

2.74 0.78 ปานกลาง 2 

4. ท่านไดรั้บการข้ึนค่าตอบแทนอยา่งเป็นธรรม 2.80 0.48 ปานกลาง 1 

รวม 2.64 0.57 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ปัจจัยแรงจูงใจด้านเงินเดือนและสวสัดิการท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัปานกลาง (  =  2.64) โดยองคป์ระกอบของท่านไดรั้บ
การข้ึนค่าตอบแทนอย่างเป็นธรรม มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความส าคญัปานกลาง ( = 2.80) และ
ท่านรู้สึกพอใจในอัตราการข้ึนเงินเดือนและผลตอบแทนการปฏิบัติงานประจ าปี (โบนัส)             
ในแต่ละปีมีค่านอ้ยท่ีสุดในระดบัความส าคญันอ้ย ( = 2.50) 
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ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัแรงจูงใจดา้นความมัน่คงในงานท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความมัน่คงในงาน  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. งานของท่านในปัจจุบนัมีความมัน่คง 2.50 0.81 นอ้ย 4 

2. ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บการเล่ือนขั้นต าแหน่ง 
อยา่งเป็นธรรม 

2.85 0.71 ปานกลาง 3 

3. ท่านเช่ือมัน่ต่อความมัน่คงในอนาคตขององคก์ร
ของท่าน 

3.01 0.46 ปานกลาง 2 

4. ท่านรู้สึกวา่ชัว่โมงการท างานของท่าน 
ไม่กระทบกบัชีวติส่วนตวั 

3.25 0.72 ปานกลาง 1 

รวม 2.90 0.40 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความมัน่คงในงานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ

ในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัปานกลาง (  = 2.90) โดยองค์ประกอบของท่านรู้สึกว่าชัว่โมงการ
ท างานของท่านไม่กระทบกบัชีวิตส่วนตวั มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความส าคญัปานกลาง (  = 3.25) 
และงานของท่านในปัจจุบนัมีความมัน่คง มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความส าคญันอ้ย (  = 2.50) 
 

ตอนที ่3 ประสิทธิภาพในการปฏบิัติงานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการ
ช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
 
การวิเคราะห์ค่าสถิติเบ้ืองตน้ ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานส่วนงาน

บริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานให้เห็นว่าประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานพนักงานส่วนงานบริการค าขอ
ใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) แสดงดงัตารางท่ี 4.18 
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ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัดา้นประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  
 

ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ท่านปฏิบติังานดว้ยความรอบคอบทุกคร้ัง 3.73 0.63 มาก 6 
2. ท่านเอาใจใส่งานท่ีท่านไดรั้บผดิชอบ 4.08 0.64 มาก 1 

3. ท่านปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต  
และมีความภกัดีต่อองคก์รเสมอ 

3.97 0.73 มาก 2 

4. ท่านมาปฏิบติังานก่อนเวลาเพื่อเตรียม 
ความพร้อมอยูเ่สมอ 

3.53 0.67 มาก 10 

5. ท่านติดตามงานนั้นจนกวา่งานจะส าเร็จเสมอ 3.69 0.56 มาก 7 

6. เม่ือท่านปฏิบติังานผดิพลาด ท่านไดมี้การแกไ้ข 
ปรับปรุงตนเองอยูเ่สมอ 

3.84 0.80 มาก      4 

7. ท่านมกัจะลากิจ ลาป่วยโดยมีใบลาอยูเ่สมอ 3.58 0.98 มาก 9 

8. ท่านมีความกระตือรือร้นและพฒันาตนเอง 3.61 0.58 มาก 8 

9. ท่านปฏิบติังานดว้ยการบริการท่ียิม้แยม้อยูเ่สมอ 3.84 0.58 มาก 5 

10.ท่านสามารถแยกเร่ืองส่วนตวักบัเร่ืองงานได ้
ในเวลาปฏิบติังาน 

3.89 0.63 มาก 3 

รวม 3.78 0.51 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัความ 

ส าคญัมาก ( = 3.78) โดยองค์ประกอบของท่านเอาใจใส่งานท่ีท่านได้รับผิดชอบ มีค่ามากท่ีสุด  
ในระดบัความส าคญัมาก ( = 4.08) และท่านมาปฏิบติังานก่อนเวลาเพื่อเตรียมความพร้อมอยูเ่สมอ 
มีค่านอ้ยท่ีสุด  ในระดบัความส าคญัมาก ( = 3.53) 
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ตอนที ่4  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยแรงจูงใจกบัประสิทธิภาพในการปฏบิัติงาน 
 

   การศึกษาคร้ังน้ีผู ้ศึกษาได้น าข้อมูลลงตารางเพื่อท าการวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจยัแรงจูงใจกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน โดยใช้วิธีทางสถิติหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (r) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัแรงจูงใจกบัประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานโดยก าหนดให ้แสดงดงัตารางท่ี 4.19 
 
ตารางท่ี 4.19  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัแรงจูงใจกบั

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
1 1.00           
2 -.015 1.00          
3 .020 .340** 1.00         
4 .116 .135 .325** 1.00        
5 .164 .187 .252** .046 1.00       
6 .111 .057 -.004 .099 .048 1.00      
7 .093 .082 .149 -.082 .009 -.183 1.00     
8 .236* -.074 .004 .050 .066 .105 -.065 1.00    
9 .120 -.130 .111 .053 .309** .129 .135 .114 1.00   
10 -.057 -.027 .076 .009 .461** .187 .238* -.112 .443** 1.00  
11 .135 .187 .070 .037 -.103 -.090 .231* -.006 -.085 -.037 1.00 

หมายเหตุ ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)  
                  * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

1 = ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้นความส าเร็จ 2 =  ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้นการไดรั้บ 
 ของงาน  การยอมรับ 
3 =  ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้นลกัษณะ 4 =  ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้นความ 
 ของงาน  รับผดิชอบ 

5 =  ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้นความ 6 =  ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้นนโยบาย 
 กา้วหนา้ในงาน  และการบงัคบับญัชา 
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7 =  ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้นสภาพ 8 =  ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้น 
 แวดลอ้มการท างาน  ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพื่อนร่วมงาน 

9 =  ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้นเงินเดือน 10 = ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้นความ 

 และสวสัดิการ   มัน่คงในงาน 
11 = ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัแรงจูงใจกบัประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังาน มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในระหว่างตวัแปรมีความสัมพนัธ์ทางบวกอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และ .05 โดยมีค่าอยู่ระหว่าง .231 ถึง .461โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ท่ีสูงท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัแรงจูงใจดา้นความกา้วหนา้ในงาน และปัจจยั
แรงจูงใจดา้นความมัน่คงในงาน มีความสัมพนัธ์ทางบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดย
อยูใ่นระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีนอ้ยท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ 
ปัจจยัแรงจูงใจด้านสภาพแวดล้อมการท างานกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์
ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยอยู่ในระดับน้อย ส่วนใหญ่ตัวแปรไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั ได้แก่ ด้านการได้รับการยอมรับ เน่ืองจากหัวหน้างานไม่ได้ให้ความส าคญักบั
รูปแบบการท างานน้ีมากนัก ด้านนโยบายและการบงัคบับญัชา เน่ืองจากนโยบายและการบงัคบั
บัญชาระหว่างพนักงานของธนาคารกสิกรไทยและพนักงานจัดจ้างนั้ นไม่เท่าเทียมกัน ด้าน
สภาพแวดล้อมการท างาน เน่ืองจากธนาคารกสิกรไทยมีพื้นท่ีจ  ากัดในเร่ืองสถานท่ีจอดรถ ด้าน
ความสัมพนัธ์ระหว่างเพื่อนร่วมงานเน่ืองจากเม่ือธนาคารไดมี้การจ่ายเงินโบนัสให้กบัพนักงาน 
พนกังานก็จะเอามาบอกต่อกนัว่าใครไดเ้ท่าไหร่ ซ่ึงจะท าให้เกิดการเปรียบเทียบกนัและเกิดความ 
ไม่พอใจต่อกนัได ้
  
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วน
งานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในคร้ังน้ีใชร้ะเบียบวิธีวิจยั
เชิงส ารวจ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่างในการท า
แบบสอบถามซ่ึงเป็นพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) จ านวน 78 ตวัอยา่ง  
 

1. สรุปการศึกษา 
 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา มีดงัน้ี 
1.1.1 เพื่อศึกษาประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ

พนกังานส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
1.1.2 เพื่อศึกษาแรงจูงใจท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงาน

ส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
1.1.3 เพื่อศึกษาแรงจูงใจท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ

พนกังานส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
1.2 วธีิด าเนินการศึกษา ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามล าดบั ดงัน้ี 

1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการศึกษากลุ่มตวัอย่าง
ซ่ึงเป็นพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ตั้งอยู่
เลขท่ี 47/7 หมู่ 3 ถนนป๊อปปูล่า ต าบลบา้นใหม่ อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 11120 (ขอ้มูล ณ 
ธนัวาคม 2560) โดยผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 78 คน 
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1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการศึกษาดงัน้ี 
  1)  ข้อมูลแบบปฐมภูมิ ผูศึ้กษาไดส้ร้างแบบสอบถามข้ึน ซ่ึงแบ่งออกเป็น
จ านวน 78 ชุด โดยมีการแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน คือ 
    ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซ่ึงประกอบดว้ย 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อายุการท างาน อตัราเงินเดือน ระดับต าแหน่งงาน  
รวมทั้งส้ิน 7 ขอ้ 
    ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจของพนักงานส่วนงาน
บริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) รวมทั้งส้ิน 40 ขอ้ 
    ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ
พนกังานส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) รวมทั้งส้ิน 10 
ขอ้ 
    ส่วนท่ี 4  ความคิดเห็น หรือขอ้เสนอแนะ 
  2)  ข้อมูลช้ันทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยไดข้อ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้
จากข้อมูลท่ีมีผูร้วบรวมไว ้ได้แก่ แนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพ แนวคิด หนังสือต่างๆ ทาง
วิชาการ วิทยานิพนธ์ บทความ รายงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและข้อมูลต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับส่วนงาน
บริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 1.2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล โดยการส ารวจความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน
ทั้งส้ิน 78 คน ซ่ึงเป็นพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) 
 1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษาไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

1) หาค่าความถ่ีและร้อยละของลักษณะทางประชากรศาสตร์ของพนกังาน
ส่วนงานบริการค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

2) ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของ  
ปัจจัยแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอ
ใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

3) ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของ  
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
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4) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (r) กบัปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

1.3 ผลการศึกษา สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
1.3.1 ลักษณะทางประประชากรศาสตร์ของพนักงานส่วนงานบริการค าขอ

ให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
59.0 อายุอยู่ในช่วงต ่ากว่า 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 70.5 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 70.5 ระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 87.2 มีประสบการณ์ในการท างาน ต ่ากว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 69.2 มี
รายไดต่้อเดือน 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 93.6  มีระดบัต าแหน่งงาน พนกังานปฏิบติัการ 
คิดเป็นร้อยละ 74.4   

1.3.2 ระดับความส าคัญของแรงจูงใจส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน พบว่า ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความส าเร็จของงานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
อยูใ่นระดบัความส าคญัปานกลาง ( = 3.35) ดา้นการไดรั้บการยอมรับท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพใน
การปฏิบติังานอยูใ่นระดบัความส าคญัมาก ( = 3.44) ดา้นลกัษณะของงานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังานอยู่ในระดับความส าคญัมาก ( = 3.62) ด้านการได้รับการยอมรับท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก ( = 3.44) ดา้นนโยบายและการบงัคบั
บญัชาท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัความส าคญัปานกลาง ( =  2.81) ดา้น
สภาพแวดลอ้มการท างานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัความส าคญัมาก 
( =3.44) ด้านความสัมพันธ์ระหว่างเพื่อนร่วมงานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ปฏิบติังานอยู่ในระดบัความส าคญัปานกลาง (  = 2.79) ด้านเงินเดือนและสวสัดิการท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัความส าคญัปานกลาง (  = 2.64) ดา้นความมัน่คงในงาน 
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานปฏิบติังานอยูใ่นระดบัความส าคญัปานกลาง (  = 2.90) 

1.3.3 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยแรงจูงใจกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน มี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในระหวา่งตวัแปรมีความสัมพนัธ์ทางบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 และ .05 โดยมีค่าอยูร่ะหวา่ง .231 ถึง .461โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีสูงท่ีสุด เป็น
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัแรงจูงใจดา้นความกา้วหนา้ในงาน และปัจจยัแรงจูงใจดา้นความมัน่คง
ในงาน มีความสัมพนัธ์ทางบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยอยูใ่นระดบัความสัมพนัธ์
ปานกลาง และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีน้อยท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ ปัจจยัปัจจยัแรงจูงใจดา้น
สภาพแวดล้อมการท างานกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยอยู่ในระดบัน้อย ส่วนใหญ่ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนั ไดแ้ก่ 
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ดา้นการไดรั้บการยอมรับ เน่ืองจากหวัหนา้งานไม่ไดใ้ห้ความส าคญักบัรูปแบบการท างานน้ีมากนกั 
ด้านนโยบายและการบงัคบับญัชา เน่ืองจากนโยบายและการบงัคบับญัชาระหว่างพนักงานของ
ธนาคารกสิกรไทยและพนกังานจดัจา้งนั้นไม่เท่าเทียมกนั ดา้นสภาพแวดลอ้มการท างาน เน่ืองจาก
ธนาคารกสิกรไทยมีพื้นท่ีจ  ากดัในเร่ืองสถานท่ีจอดรถ ด้านความสัมพนัธ์ระหว่างเพื่อนร่วมงาน
เน่ืองจากเม่ือธนาคารไดมี้การจ่ายเงินโบนสัให้กบัพนกังาน พนกังานก็จะเอามาบอกต่อกนัวา่ใคร 
ไดเ้ท่าไหร่ ซ่ึงจะท าใหเ้กิดการเปรียบเทียบกนัและเกิดความไม่พอใจต่อกนัได ้
 

2. อภิปรายผล 
 
 ผลจากการวิเคราะห์ การทดสอบสมมติฐานการศึกษา และการศึกษาเอกสารงานวิจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า พนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) มีประเด็นท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี 
 2.1  ลักษณะทางประประชากรศาสตร์ของพนักงานส่วนงานบริการค าขอให้บริการ
ช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
  จากผลการศึกษา แสดงใหเ้ห็นวา่พนกังานส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง คิดเป็นร้อยละ 59.0 
อายุอยู่ในช่วง ต ่ากว่า 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 70.5 ในช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.9  
ในช่วงอายุ 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 0.00 และในช่วงอายุ 51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 2.9 ซ่ึงผล
ดงักล่าวแสดงว่า ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) มี
กระบวนการในการวางแผนบุคลากรท่ีดี ซ่ึงสามารถท่ีจะรับรองกรณีท่ีมีบุคลากรท่ีเกษียณอายุได้
เป็นอย่างดีและไม่ส่งผลกระทบต่องาน จึงส่งผลให้ไม่มีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังาน และ
ระยะเวลาการปฏิบติังานงานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานแตกต่างกนั เน่ืองจาก
บุคคลท่ีมีระยะเวลาการท างานหลายปีสามารถท่ีจะปฏิบติังานไดต้ั้งแต่ตน้จนจบโดยอาศยัความถนดั
ในงาน ประสบการณ์ความรู้ และความสามารถ ไดม้ากกวา่บุคคลท่ีมีระยะเวลาการปฏิบติังานนอ้ย 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประกายมาศ เพชรรอด (2557) อายุ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อแรงจูงใจท่ี
แตกต่างกนั จากการวิจยัจะพบว่า บุคคลท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึนไป จะมีแรงจูงใจแตกต่างกบัทุกช่วงอายุ
เน่ืองจากรู้สึกวา่งานท่ีท ามีความมัน่คง ไม่ถูกไล่ออกโดยง่าย และยงัเป็นอาชีพท่ีมีเกียรติ และศกัด์ิศรี 
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ ทวี ทองอยู่ (2556) ท่ีพบว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัค ้ าจุน
แตกต่างกนั ส่วนรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานแตกต่างกนัโดย
พนกังานท่ีมีรายไดต่้อเดือน ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป รู้สึกถึงความมัน่คงในการท างาน การเล่ือน
ขั้นเงินเดือน ส่งผลใหเ้กิดแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 
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 2.2  แรงจูงใจที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานส่วนงานบริการ
ค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
  แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานส่วนงานบริการ
ค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย แรงจูงใจดา้นปัจจยัจูงใจ 
และปัจจยัค ้ าจุน จากการศึกษาพบว่า แรงจูงใจในการปฏิบัติงานท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน ด้านความก้าวหน้าในงานและด้านความส าเร็จของงาน เน่ืองจากการท่ีจะกระตุน้ให้
พนักงานมีความรู้สึกรักและภกัดีต่อธนาคารนั้นจ าเป็นท่ีจะต้องจูงใจในเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับการ
ปฏิบติังานอาจจดัตั้งโครงการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานข้ึนมา โดยการวดัผลส าเร็จ
ของกิจกรรมท่ีท าเพื่อให้พนกังานรู้สึกภูมิใจกบัความส าเร็จท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
เสกสรร อรกุล (2557) ท่ีพบว่า ปัจจยัแรงจูงใจในการปฏิบติังานท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานของพนักงาน บริษทั เมทเทิลคอม จากดั คือ ปัจจยัแรงจูงใจภายในประกอบด้วย ด้าน
ผลส าเร็จในการปฏิบติังาน การยกย่องยอมรับนับถือ การมีอ านาจในหน้าท่ี และโอกาสก้าวหน้า 
และดา้นปัจจยัค ้าจุนหรือปัจจยัสุขศาสตร์ ท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงาน 
และลูกจา้ง องค์การคลังสินคา้ คือ ด้านความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน ในการท างานผลงานจะ
ส าเร็จได ้จ าเป็นตอ้งอาศยัการติดต่อส่ือสารการท างานร่วมกนั ซ่ึงอาจตอ้งการค าปรึกษา หรือการ
ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ส าหรับด้านความมัน่คงในการท างาน และด้านนโยบายและการบริหาร 
องคก์ารคลงัสินคา้เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกดักระทรวงพาณิชย ์บุคคลจะรู้สึกถึงความมัน่คง
ในอาชีพท่ีจะไม่ถูกไล่ออกไดง่้าย สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มณฑล รอยตระกลู (2556) แรงจูงใจท่ี
ส่งผลต่อการปฏิบติังานของสรรพากรพื้นท่ีสาขาในภาพรวมมี 5 ด้าน ได้แก่ ความมัน่คงในงาน 
ความส าเร็จของงาน นโยบายและการบริหารความกา้วหนา้ และความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล 
 2.3  ปัจจัยด้านประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานทีม่ีความส าคัญ 
  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านประสิทธิภาพในการปฏิบติังานด้านท่านเอาใจใส่ 
ในงานท่ีท่านไดรั้บผิดชอบ ดา้นท่านปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต และมีความภกัดีต่อองคก์ร
เสมอ มีความส าคญัต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก แสดงให้เห็นถึงวฒันธรรม
องคก์ารของส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) พนกังาน
ในส่วนงานใหก้ารเอาใจใส่ในการปฏิบติังานตามเป้าหมายท่ีก าหนดเป็นไปตามกฎระเบียบท่ีวางไว ้
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 2.4  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยแรงจูงใจกบัประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
  ผลการศึกษาพบว่า ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัแรงจูงใจกบัประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีสูงท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัแรงจูงใจด้าน
ความก้าวหน้าในงานและปัจจยัแรงจูงใจด้านความมัน่คงในงาน มีความสัมพนัธ์ทางบวกอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยอยู่ในระดับความสัมพันธ์ปานกลาง และค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ท่ีนอ้ยท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ ส่วนใหญ่ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนั ไดแ้ก่  ดา้นการ
ไดรั้บการยอมรับ เน่ืองจากรูปแบบงานท่ีพนกังานปฏิบติันั้น เป็นงานท่ีตอ้งพิมพข์อ้มูลของลูกคา้ลง
ระบบของทางธนาคาร และธนาคารไดจ้ดัจา้งพนกังานสัญญาจา้งรายปีมาปฏิบติังาน ซ่ึงหวัหนา้งาน
ไม่ไดใ้ห้ความส าคญักบัรูปแบบการท างานน้ีมากนกัท าให้พนกังานไม่เห็นคุณค่าของงานท่ีท า และ
รู้สึกว่างานท่ีท าอยู่น้ี เป็นงานท่ีไม่ภาคภูมิใจ ส่งผลให้พนกังานงานไม่ไดพ้ฒันาทกัษะการท างาน 
และไม่ได้พฒันาศกัยภาพของตนเองมากข้ึน ดงันั้นหัวหน้างานควรให้ความส าคญักบัวิธีพฒันา
ทกัษะการท างานของพนกังานและหาโอกาสให้พนกังานในทีมไดป้ฏิบติังาน หรือเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ 
อยูเ่สมอ เพื่อพฒันาทกัษะท่ียงัไม่เช่ียวชาญ และไดพ้ฒันาศกัยภาพของตนเองมากข้ึนและคอยช่วย
ช้ีแนะให้พนักงานสามารถท างานท่ีได้รับมอบหมายให้ส าเร็จตามเป้าหมาย ให้ค  าแนะน าเม่ือ
พนกังานมีปัญหา และสอนใหพ้นกังานเรียนรู้ท่ีจะแกปั้ญหาไดด้ว้ยตวัเองดว้ย ดา้นนโยบายและการ
บงัคบับญัชา เน่ืองจากนโยบายและการบงัคบับญัชาระหว่างพนกังานของธนาคารกสิกรไทยและ
พนักงานจดัจา้งนั้นไม่เท่าเทียมกนั เช่น เวลาการท างานของพนักงานกสิกรไทยคือระหว่างเวลา  
8.30 – 16.30 น. แต่เวลาการท างานของพนักงานจดัจา้งคือระหว่างเวลา 8.30 – 17.30 น. เป็นตน้ 
และการบงัคบับญัชาของหัวหน้างานกบัพนักงานของธนาคารกสิกรไทยและพนักงานจดัจา้งท่ี
แตกต่างกัน เช่น หัวหน้างานมอบหมายงานท่ีส าคญัให้กับพนักงานของธนาคารกสิกรไทยแต่
พนักงานของธนาคารกสิกรไทยก็น างานนั้ นให้กับพนักงานจัดจ้างปฏิบัติและน างานนั้ นไป
ตรวจสอบความถูกตอ้งให้เป็นผลงานของตนเอง หรือตามนโยบายของทางธนาคารไม่ให้พนกังาน
จดัจา้งติดต่อส่ือสารกบัทางลูกคา้ แต่ปริมาณงานต่อวนัมีมากกว่าจ านวน พนักงานของธนาคาร
กสิกรไทยหวัหนา้งานจึงตอ้งให้พนกังานจดัจา้งปฏิบติังานแทน ดงันั้นหวัหนา้งานควรปฏิบติัอยา่ง
เป็นธรรม และให้ความส าคญัต่อนโยบายของบริษทัเสมอ หากพนักงานของธนาคารกสิกรไทยมี
จ านวนไม่เพียงพอก็ส่งพนักงานท่ีปฏิบติังานมาเป็นเวลานาน และมีความรู้ความสามรถในการ
ปฏิบติังานไดมี้โอกาสไปสอบเป็นพนกังานของธนาคารกสิกรไทยเพื่อเป็นแรงจูงใจใหก้บัพนกังาน
จดัจา้งคนอ่ืนท่ีจะตั้งใจปฏิบติังานอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อมีโอกาสได้เป็นพนักงานของธนาคาร
กสิกรไทยในอนาคต และเพื่อสร้างความมัน่คงในการท างานใหแ้ก่พนกังาน ดา้นสภาพแวดลอ้มการ
ท างาน เน่ืองจากธนาคารกสิกรไทยมีพื้นท่ีจ  ากดัในเร่ืองสถานท่ีจอดรถ จึงตอ้งจ ากดัพื้นท่ีจอดรถ 
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ชั้น 1 ของธนาคารกสิกรไทยให้กบัผูบ้ริหาร และสถานท่ีตั้งของธนาคารกสิกรไทยตั้งอยู่ในพื้นท่ี
เมืองทองธานี ซ่ึงค่อนขา้งมีปัญหาในเร่ืองของการจราจรติดขดั ดงันั้น การมาท างานของพนกังาน
จะตอ้งเจอปัญหารถติดแลว้ยงัตอ้งเจอปัญหาเร่ืองสถานท่ีจอดรถดว้ย ซ่ึงปัจจุบนัพนกังานส่วนมาก
จะขบัข่ีรถจกัรยานยนต์มาท างานเพื่อหลีกเล่ียงปัญหาการจราจรติดขดัและน ารถจกัรยานยนต์ไป
จอดขา้งธนาคารขา้งทอ้งถนนหรือตามคอนโดเมืองทองธานี ซ่ึงทางธนาคารกสิกรไทยควรจดัพื้นท่ี
ชั้นท่ี 1 ไวใ้ห้กบัพนกังานท่ีขบัข่ีรถจกัรยานยนตม์าท างานสามารถจอดได ้เน่ืองจากรถจกัรยานยนต์
ใช้พื้นท่ีไม่มากนักและเพื่อความเป็นระเบียบของพื้นท่ีขา้งธนาคารกสิกรไทย ดา้นความสัมพนัธ์
ระหวา่งเพื่อนร่วมงาน เน่ืองจากเม่ือธนาคารไดมี้การจ่ายเงินโบนสัให้กบัพนกังาน พนกังานก็จะเอา
มาบอกต่อกนัวา่ใครไดเ้ท่าไหร่ ซ่ึงจะท าให้เกิดการเปรียบเทียบกนัและเกิดความไม่พอใจต่อกนัได้
ดงันั้น หัวหน้างานควรจะเขม้งวดและให้ความส าคญักบัเร่ืองน้ีอย่างมาก ไม่ควรให้มีการบอกกนั
หรือพดูเก่ียวกบัจ านวนเงินของเงินโบนสัเพื่อหลีกเล่ียงการทะเลาะววิาทและการไม่ชอบพอกนั 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังนี้ 
  3.1.1 แรงจูงใจด้านเงินเดือนและสวสัดิการในประเด็นท่านรู้สึกพอใจในอตัรา
เงินเดือนประจ าท่ีท่านได้รับ ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ควรก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณาปรับขั้นเงินเดือน และการพิจารณาเล่ือนต าแหน่ง
พนกังานให้มีมาตรฐานท่ีชดัเจนท่ีสามารถวดัประสิทธิภาพของการปฏิบติังานมากข้ึน แรงจูงใจดา้น
ความก้าวหน้าในงานในประเด็นพนักงานทุกคนมีโอกาสก้าวหน้าอย่างทัดเทียมกันตาม
ความสามารถในการท างานของแต่ละคนส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) ควรก าหนดเกณฑ์ในการวดัการปฏิบติังานอย่างชดัเจน เพื่อให้พนักงานเกิด
ความเช่ือมัน่ในส่วนงานส่งผลใหมี้ขวญัก าลงัใจในการปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  3.1.2 ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ในประเด็นเม่ือท่านปฏิบติังานผิดพลาด 
ท่านไดมี้การแกไ้ข ปรับปรุงตนเองอยูเ่สมอส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ควรมีการฝึกอบรมพนกังานเพื่อสร้างทกัษะและความสามารถในการปฏิบติังาน 
เพื่อลดความผดิพลาดในการปฏิบติังาน 
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  3.1.3  ปัจจยัแรงจูงใจด้านการได้รับการยอมรับท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ควรก าหนดวิธีพฒันาทกัษะของพนักงานเพื่อให้พนักงานได้ปฏิบติังานออกมาจากมี
ประสิทธิภาพและไดรั้บการยอมรับ 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  จากการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ผูศึ้กษาจึงขอน าเสนอข้อเสนอแนะ
เพื่อใหน้ าไปใชเ้ป็นแนวทางในการท าศึกษาคร้ังต่อไปใหเ้กิดความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน ดงัต่อไปน้ี 
  3.2.1 ควรท าการศึกษาศึกษาเชิงคุณภาพถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบติังานประกอบดว้ยเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกมากยิง่ข้ึน 
  3.2.2 ควรท าการศึกษาศึกษาและเปรียบเทียบการปฏิบัติงานถึงปัญหาและ
อุปสรรคของพนักงานเพื่อน าปัญหาและอุปสรรคดังกล่าวมาปรับปรุงแก้ไขให้กระบวนการ
ปฏิบติังานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  3.2.3  ควรด าเนินการจดัท าการประเมินและติดตามผลเป็นระยะหลังจากท่ีได้
รวบรวมขอ้มูลเพื่อติดตามถึงระดบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานส่วนงานบริการ 
ค าขอใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
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แบบสอบถาม 
แรงจูงใจทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานส่วนงานบริการ 

ค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
ค าช้ีแจง 

1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระในระดบัการศึกษาตามหลกัสูตร
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต แขนงวิชาบริหารธุรกิจ สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เพื่อศึกษาแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานของพนกังานส่วนงานบริการค าขอให้บริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อใช้ประกอบการศึกษา จะไม่มีผลกระทบต่อ 
การท างานของท่าน 

2. ผูศึ้กษาใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามท่ีเป็นความเห็นเก่ียวกบัปัจจยั
จูงใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานส่วนงานบริการค าขอ
ใหบ้ริการช าระเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จากท่าน จึงขอความกรุณาท่านตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริง และโอกาสน้ี ขา้พเจา้ขอขอบคุณท่านเป็นอยา่งสูงในการ
ใหค้วามร่วมมือกรอกแบบสอบถามฉบบัน้ี 

3. ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตามความเป็นจริงท่ีสุดนั้นจะน าไปสู่ผลสรุปของการศึกษาท่ีถูกตอ้งเพื่อเป็น
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง พัฒนาและรักษาบุคลากรให้ตรงกับความต้องการของ
ผูเ้ก่ียวขอ้งมากยิง่ข้ึน 

4. แบบสอบถามน้ีมีทั้งส้ิน 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัจูงใจ 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
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ส่วนที ่1  แบบสอบถามข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ค าช้ีแจ้ง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องว่าง            ให้ตรงกับข้อมูลตามคุณสมบัติของท่าน 
 มากทีสุ่ด 
 

1.1 เพศ 

1. ชาย     2. หญิง  

1.2 อาย ุ

  1. อายตุ  ่ากวา่ 30 ปี   2. อาย ุ31 – 40 ปี 

  3. อาย ุ41 – 50 ปี    4. อาย ุ51 ปีข้ึนไป 

1.3 สถานภาพ 

  1. โสด     2. สมรส 

  3. หยา่ร้าง    4.หมา้ย 

1.4 ระดบัการศึกษา 

  1. ประถามศึกษา    2. มธัยมตอนตน้ 

  3. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  4. อนุปริญญา/ปวส. 

  5. ปริญญาตรี    6. สูงกวา่ปริญญาตรี 

1.5 อายกุารท างาน 

  1. ต ่ากวา่ 5 ปี    2. 5 – 10 ปี 

  3. 11 – 15 ปี    4. 16 – 20 ปี 

  5. 20 ปีข้ึนไป 

1.6 รายไดต่้อเดือน 

  1. นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   2. 10,001 – 20,000 บาท 

  3. 20,000 – 30,000 บาท   4. มากกวา่ 30,001 บาท 

1.7 ระดบัต าแหน่งงาน  

  1. พนกังานปฏิบติัการ   2. พนกังานชั้นตน้ 

  3. พนกังานชั้นกลาง   4. ผูช่้วยหวัหนา้ส่วน 

  5. หวัหนา้ส่วน    6. ผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่าย 
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ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยจูงใจ 
ค าช้ีแจง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องว่างเพยีงช่องเดียว ตามล าดับความส าคัญของปัจจัยจูงใจ  
                 ในการท างานด้านต่างๆ 
 

ปัจจัยจูงใจทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงาน 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ความส าเร็จของงาน      
1. ท่านสามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึน 
จากการท างานไดด้ว้ยตวัเอง 

     

2. ท่านไดรั้บการยกยอ่งชมเชยในการปฏิบติังาน 
จากผูบ้งัคบับญัชา 

     

3. ท่านมีความภาคภูมิใจในผลงานท่ีท่านไดท้  า 
ลุล่วงไปแลว้ 

     

4. ท่านพอใจในต าแหน่งหนา้ท่ีการงานท่ีปฏิบติัอยู ่      
การได้รับการยอมรับ      
1. ท่านไดรั้บการยอมรับนบัถือจากเพื่อนร่วมงาน      
2. ผลงานของท่านไดรั้บการยอมรับจาก
ผูบ้งัคบับญัชา 

     

3. ความคิดเห็นของท่านไดรั้บการยอมรับ 
จากเพื่อนร่วมงาน 

     

4. ท่านไดรั้บมอบหมายใหท้ างานท่ีมีความส าคญั      
ลกัษณะของงาน      
1. ท่านพอใจในงานท่ีท าอยูใ่นปัจจุบนั      
2. งานท่ีท่านรับผิดชอบเหมาะกบัความรู้
ความสามารถของท่าน 

     

3. ท่านมีอิสระในการวางแผนการท างานได ้
ดว้ยตนเอง 

     

4. ท่านไดใ้ชค้วามรู้ความสามารถท่ีมีอยูอ่ยา่งเตม็ท่ี      
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ปัจจัยจูงใจทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงาน 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ความรับผดิชอบ      
1. ท่านเขา้ใจถึงขอบเขตหนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
ของท่าน 

     

2. ท่านปฏิบติังานเหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ี 
ท่ีท่านด ารงอยู ่

     

3. ท่านพึ่งพอใจไดท่ี้รับมอบหมายใหรั้บผดิชอบ
งานใหม่ๆ อยูเ่สมอ 

     

4. ท่านพยายามคิดหาวธีิการท างานใหม่ๆ เพื่อให้
งานท่ีไดรั้บมอบหมายประสบความส าเร็จ 

     

ความก้าวหน้าในงาน      
1. พนกังานทุกคนมีโอกาสกา้วหนา้อยา่งทดัเทียม
กนัตามความสามารถในการท างานของแต่ละคน 

     

2. ในส่วนงานของท่านมีต าแหน่งหนา้ท่ีท่ีพร้อมจะ
ใหท้่านกา้วข้ึนไปสู้ต าแหน่งท่ีสูงกวา่ไดต้ามล าดบั 

     

3. ท่านไดรั้บโอกาสในการพฒันาความรู้และ
ประสบการณ์ในการท างาน ไดแ้ก่ การอบรม  
การสัมมนา 

     

4. งานท่ีท่านท าอยูไ่ม่สามารถท าใหท้่านไดรั้บ
ความกา้วหนา้ 

     

นโยบายและการบังคับบัญชา      
1. การบริหารงานในองคก์รไม่เป็นไปตามนโยบาย
ท่ีวางไว ้

     

2. ผูบ้ริหารไม่ช้ีแจงเก่ียวกบัเป้าหมาย 
ในการปฏิบติังานกบัพนกังาน 

     

3. ท่านพอใจท่ีจะท างานร่วมกบัหวัหนา้งาน 
ในปัจจุบนั 
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ปัจจัยจูงใจทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงาน 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

4. เม่ือมีปัญหาในการท างานหวัหนา้เตม็ใจ 
ใหค้  าปรึกษาช้ีแนะช่วยเหลือแกไ้ขเสมอ 

     

สภาพแวดล้อมการท างาน      
1. สภาพแวดลอ้มในการท างานเหมาะสมกบั 
การท างาน 

     

2. บริษทัมีการดูแลเร่ืองความปลอดภยั 
ในการท างานเป็นอยา่งดี 

     

3. ธนาคารมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการท างาน 
ท่ีมีสภาพดีและพร้อมใชง้าน 

     

4. พื้นท่ีจอดรถของธนาคารมีไม่เพียงพอ      
ความสัมพนัธ์ระหว่างเพือ่นร่วมงาน      
 1. เพื่อนร่วมงานของท่านให้ความร่วมมือ 
และช่วยเหลือเก่ียวกบังานดว้ยดี 

     

 2.  เพื่อนร่วมงานของท่านมีความขดัแยง้ 
แบ่งพรรค แบ่งพวก 

     

 3.  เพื่อนร่วมงานของท่านมกัเก่ียงกนัท างาน      
 4. เพื่อนร่วมงานของท่านท าใหท้่านไม่มีความสุข
ในการท างาน 

     

เงินเดือนและสวสัดิการ      
 1. ท่านรู้สึกพอใจในอตัราเงินเดือนประจ า 
ท่ีท่านไดรั้บ 

     

 2. ท่านรู้สึกพอใจในอตัราการข้ึนเงินเดือน และ 
ผลตอบแทนการปฏิบติังานประจ าปี (โบนสั)  
ในแต่ละปี 

     

 3. เงินเดือนท่ีท่านไดรั้บเพียงพอต่อความเป็นอยู่
ของท่าน 
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ปัจจัยจูงใจทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงาน 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

 4.  ท่านไดรั้บการข้ึนค่าตอบแทนอยา่งเป็นธรรม      
ความมั่นคงในงาน      
1. งานของท่านในปัจจุบนัมีความมัน่คง      
2. ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บการเล่ือนขั้นต าแหน่ง 
อยา่งเป็นธรรม 

     

3. ท่านเช่ือมัน่ต่อความมัน่คงในอนาคตขององคก์ร
ของท่าน 

     

4. ท่านรู้สึกวา่ชัว่โมงการท างานของท่าน 
ไม่กระทบกบัชีวติส่วนตวั 

     

 

ส่วนที ่3  แบบสอบถามเกีย่วกบัประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ค าช้ีแจง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องว่างเพยีงช่องเดียว ตามล าดับความส าคัญของระดับ 

   ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

1. ท่านปฏิบติังานดว้ยความรอบคอบทุกคร้ัง      
2. ท่านเอาใจใส่งานท่ีท่านไดรั้บผดิชอบ      
3. ท่านปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต  
และมีความภกัดีต่อองคก์รเสมอ 

     

4. ท่านมาปฏิบติังานก่อนเวลาเพื่อเตรียม 
ความพร้อมอยูเ่สมอ 

     

5. ท่านติดตามงานนั้นจนกวา่งานจะส าเร็จเสมอ      
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ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

6. เม่ือท่านปฏิบติังานผดิพลาด ท่านไดมี้การแกไ้ข 
ปรับปรุงตนเองอยูเ่สมอ 

     

7. ท่านมกัจะลากิจ ลาป่วยโดยมีใบลาอยูเ่สมอ      
8. ท่านมีความกระตือรือร้นและพฒันาตนเอง      
9. ท่านปฏิบติังานดว้ยการบริการท่ียิม้แยม้อยูเ่สมอ      
10. ท่านสามารถแยกเร่ืองส่วนตวักบัเร่ืองงานได ้
ในเวลาปฏิบติังาน 

     

 

ส่วนที ่4  ความคดิเห็น หรือข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. ................. 
................................................................................................................. ............................. 
............................................................................................................................. ................. 
................................................................................... ........................................................... 
............................................................................................................................................................. 
...................................... ........................................................................................................ 
............................................................................................................................. ................. 
..................................................................................................................................... ......... 
......................................................................................................................... ..................... 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................ .................................................................. 
............................................................................................................................. ................. 
.............................................. ................................................................................................ 
............................................................................................................................. ................. 
............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ  นางสาววรางรัตน์  บุญอุย 
วนั เดือน ปีเกดิ  14 กุมภาพนัธ์ 2536 
สถานทีเ่กดิ  จงัหวดัจนัทบุรี 
ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาการจดัการคุณภาพ   
  มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา ปีการศึกษา  2557 
สถานทีท่ างาน  ธนาคารกสิกรไทย ส านกังานแจง้วฒันะ 
ต าแหน่ง  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ 
 


