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 ปริญญานิพนธ์นีสํ้าเร็จได้ด้วยดี เป็นเพราะผู้วิจยัได้รับความกรุณาอย่างยิ่งจาก  
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ซาบซึง้ในความกรุณาท่ีได้รับและกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูไว้  ณ  ท่ีนี ้
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งานวจิยัฉบบันีมี้ความสมบรูณ์ยิ่งขึน้  และผู้วจิยัขอกราบขอบพระคณุ   อ.ดร.พรรณี บญุประกอบ       

อ.ดร.จรัล  อุน่ฐิติวฒัน์   อ.ดร.องัศินนัท์   อนิทรกําแหง   คณุนนัทวรรณ ไม้ไหว   คณุถาวร ไชยเทพ  
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นิรมิตไชยนนท์  นางสาว พิชญาภา อินทรนฏั และนางสาวธรณ์ธนัย์ อําภานกิุจ เพ่ือนท่ีให้ความ

ช่วยเหลือด้านตา่งๆ  ประโยชน์อนัใดท่ีได้จากการทําปริญญานิพนธ์นี ้ ขอมอบเป็นเคร่ืองบชูาพระคณุ

พอ่ แม ่ครู อาจารย์ ผู้ประสทิธิประสาทวชิาความรู้ในการอบรมสัง่สอ์ นผู้วจิยัมาจนถึงปัจจบุนั 
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     และการถา่ยทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ     69 

 7    การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่ของความสามารถในการแก้ปัญหาการ 

   ปฏิบตัิงาน เม่ือพจิารณาตามเจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน    
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กมลศรี  วอ่งเจริญ. (2550).  ปัจจยัทางจิตและสงัคมทีเกียวข้องกบัความสามารถในการแกปั้ญหาการ

 ปฏิบติังานของเจ้าหนา้ทีลกคา้สมัพนัธ์ ธนาคารกรุงเทพู  จํากดั (มหาชน). ปรญิญานิพนธ ์
 วท.ม. (การวจิยัพฤตกิรรมศาสตรป์ระยกุต)์.  กรุงเทพฯ : บณัฑติวทิยาลยั   มหาวทิยาลยั
 ศรนีครนิทรวโิรฒ. คณะกรรมการควบคมุ : รศ ดร.ดษุฎี   โยเหลา, อาจารย ์ ดร.ยทุธนา   

 ไชยจกูลุ.         

  
 การวิจยัเร่ืองปัจจยัทางจิตและสงัคมท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) มีจดุมุง่หมายที่สําคญั 3 

ปราการ คือ 1. เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต ปัจจยัทางสงัคม และประสบการณ์ใน

การทํางานกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 2. เพ่ือศกึษาปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยั

ทางจิต และปัจจยัทางสงัคมท่ีสง่ผลตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน  3. ค้นหาตวัแปร

ท่ีสําคญัในการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

   กลุ่มตวัอย่างสําหรับการวิจยัครัง้นี ้   เป็นเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ท่ีผ่านการอบรมหลกัสตูร 

“เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสมัพันธ์ (นครหลวง) Module 1” รุ่นท่ี 1-10 ปี 2547 ท่ีอาคารศูนย์ฝึกอบรม

คอมพิวเตอร์ พระราม 3 ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) จํานวน 205 คน เป็นหญิงทัง้หมด ตวัแปร

อิสระท่ีศึกษาครัง้นีมี้ 3 กลุ่ม กลุ่มแรกคือ ปัจจยัทางจิต มี 3 ตวัแปร ได้แก่ เจตคติต่อความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น กลุม่

ท่ีสอง คือ ปัจจยัทางสงัคม มี 2 ตวัแปร ได้แก่  การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทาง

สงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ กลุ่มท่ีสาม คือ ประสบการณ์ในการทํางาน สําหรับตวัแปร

ตาม คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบทดสอบจํานวน 1 ตอน 

และแบบสอบถามจํานวน 4 ตอน  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู  ได้แก่ สถิติสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั 

สถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนสองทาง  เปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธีการของเชฟเฟ่ และสถิติการวิเคราะห์

ถดถอยพหคุณูแบบมีลําดบั ผลการวจิยัพบวา่  

 1.  ปัจจยัทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน แรงจงูใจ

ตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น ปัจจยัทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนนุทาง

สังคมในการทํางาน  และการถ่ายทอดทางสังคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ  รวมทัง้

ประสบการณ์ในการทํางาน มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน

ของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และ .05 ตามลําดบั 

 2. ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แปรปรวนไปตาม

ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระสองตวัแปรพร้อมกนั คือ เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ



ปฏิบตัิงานกับการสนับสนุนทางสงัคมในการทํางาน เม่ือพิจารณาตามสมมติฐานข้อท่ี 2 ท่ีศึกษาตัว

แปรอิสระสองตวัในกลุ่มสงูและกลุ่มต่ํา พบวา่ เจ้าหน้าท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหากา

ปฏิบตัิงานสงูและได้รับการสนับสนุนทางสงัคมในการทํางานสูง จะมีความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงานสงูกว่าเจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่าและได้รั

การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่า  อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001  

 3.   ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ แปรปรวนไป

ตามปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระสองตวัแปรพร้อมกนั คือ เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบัติงานกับการถ่ายทอดทางสังคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ เมื่อพิจารณาตาม

สมมติฐานข้อท่ี 3 ท่ีศึกษาตัวแปรอิสระสองตัวในกลุ่มสูงและกลุ่มต่ํา พบวา่ เจ้าหน้าที่ที่มีเจตคติต่

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูและได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่าง

ไม่เป็นทางการสูง จะมีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูกว่าเจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่าและได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่

ไมเ่ป็นทางการต่ํา  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001  

 4.   เมื่อใช้ตวัแปรกลุม่ความรู้ในการปฏิบติังานเบือ้งต้น กลุม่ปัจจยัทางจิต ได้แก ่  เจตคติตอ่

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั และกลุม่ปัจจยัทาง

สงัคม  ได้แก ่ การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไม่

เป็นทางการ รวม 5 ตวัแปร เข้าทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี

ลกูค้าสมัพนัธ์ได้ร้อยละ  46.7 ได้อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .001 และพบวา่ กลุม่ตวัแปร 3 

กลุม่ มีลําดบัความสําคญัจากมากถงึน้อย ในการเข้าทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ดงันี ้ ลําดบัแรก คือ กลุม่ปัจจยัทางสงัคม รองลงมา คือ กลุม่

ปัจจยัทางจิต และกลุม่ความรู้ในการปฏิบติังานเบือ้งต้น 
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 This research on Psychological and  Social Factors  Related to Operational 

Problem-Solving Ability of  Customer Service Officers of Bangkok Bank public company 

limited has 3  main purposes: 1. To  study  the  relationships  between   Psychological  

factor, Social factor and Work Experience  related  to  Operational Problem-Solving Ability; 

2. To investigate interaction between Psychological factor and Social factor on Operational 

Problem-Solving Ability; 3. To discover the predictive variable of Operational   Problem-

Solving Ability.   

 The sample in this research consisted of 205 female Customer Service Officers who 

passed training on “Customer Service Officers (Metropolitan) Module 1” curriculum class 1-

10 in 2004 at RAMAIII Training Computer Center of Bangkok Bank public company limited. 

There were three groups of independent variables, namely; three variables of psychological 

factor in the first group, i.e. Attitude toward Operational Problem-Solving Ability, Work 

Motivation and Basic Working Knowledge of Customer Services; two variables of Social 

factor in the second group, i.e. Work Social Support and Unofficial Professional 

Socialization; the last one of the third group, i.e. Work Experience. The dependent variable 

was Operational Problem-Solving Ability.  The instruments were a one-part test for 

Operational Problem-Solving Ability and a four-part questionnaire. Data acquired from this 

study were analyzed by using Pearson Product Moment Correlation Coefficient, Two-Way 

ANOVA,  Scheffe’ and Multiple Regression Hierarchical. The research results found   that: 

 1.   Psychological factor, i.e.  Attitude toward Operational Problem Solving Ability, 

Work Motivation and Basic Working Knowledge of Customer Services; Social factor, i.e. 

Work Social Support and Unofficial Professional Socialization, including Work Experience 

were positively correlated to Customer Service Officers’ Operational Problem Solving Ability 

at the .01 and .05 level of statistical significance. 



 2. Customer Service Officers’ Operational Problem Solving Ability varied according 

to the combined interaction between two independent variables of Attitude toward 

Operational Problem Solving Ability and Work Social Support. When considering Hypothesis 

no. 2 –which studies two independent variables in high and low groups, it was found that 

customer service officers with high Attitude toward Operational Problem Solving Ability and 

high Work Social Support had higher level of Operational Problem Solving Ability  than those 

with low Attitude toward Operational Problem Solving Ability and low Work Social Support at 

the .001 level of statistical significance. 

 3. Customer Service Officers’ Operational Problem Solving Ability varied according 

to the combined interaction between two independent variables of Attitude toward 

Operational Problem Solving Ability and Unofficial Professional Socialization. When 

considering Hypothesis no. 3 –which studies 2 independent variables in high and low 

groups, it was found that Customer Service Officers with high Attitude toward Operational 

Problem Solving Ability and high Unofficial Professional Socialization had higher level of 

Operational Problem Solving Ability than those with low Attitude toward Operational Problem 

Solving Ability and low Unofficial Professional Socialization at the .001 level of statistical 

significance. 

 4. When using Basic Working Knowledge of Customer Services; Psychological 

factor, i.e.  Attitude toward Operational Problem-Solving Ability, Work Motivation;  and Social 

factor, i.e. Work Social Support and Unofficial Professional Socialization, altogether to 

predict Customer Service Officers’ s Operational Problem-Solving Ability, it was found that 

all 5 independent variables could predict the overall Customer Service Officers’ s 

Operational Problem-Solving Ability by 46.7%, at the .001 level of statistical significance. In 

addition, it was revealed that the order of priority for three groups of independent variables, 

separately to predict Customer Service Officers’s Operational Problem-Solving Ability was 

as follows; the factor with the most predictive power was Social factor, followed by   

Psychological factor, and Basic Working Knowledge of Customer Services, respectively. 

 



บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภมหิลังู  
         ภาคธรุกิจธนาคารในปัจจบุนัโดยรวม มีการเปลี่ยนแปลงอยา่งมาก ทัง้ยงัมีการแข่งขนัท่ี

รุนแรงกวา่เดิม  ธนาคารจงึต้องการเร่งขยายสดัสว่นการตลาด พร้อมกบัแสวงหารายได้ให้มากขึน้ ใน

สภาวการณ์ปัจจบุนั ธนาคารกรุงเทพได้นําคําขวญั “เพ่ือนคูค่ดิ มิตรคูบ้่าน” มาเป็นหลกัในการปฏิบตัิ

ในการทํางานอยา่งจริงจงั เน่ืองจากหลกัปฏิบตัินี ้ ทําให้ธนาคารของเราประสบความสําเร็จตลอดมา 

นอกจากจะให้บริการด้วยใจตอ่ลกูค้าแล้ว ยงัต้องมอบบริการท่ีมีคณุภาพ ประสิทธิภาพ และเป็น

ประโยชน์ตอ่ลกูค้าด้วย โดยใช้หลกักํากบัการทํางาน 3 ประการ คือ ทําหน้าท่ีในฐานะเจ้าหน้าท่ี

ธนาคารอยา่งถกูต้องตามหลกัวชิาชีพ สร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า มีความเข้าใจลกูค้าอย่างถอ่งแท้

และคดิอยา่งสร้างสรรค์ในการเสนอผลติภณัฑ์และบริการท่ีสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่ง

เหมาะสมท่ีสดุ (สตูรแหง่ความสําเร็จ 7 ประการ. 2547: 6) 

 เม่ือพิจารณาธุรกิจธนาคารในด้านการมอบคุณค่าให้กับลูกค้า กิจกรรมพืน้ฐานคือ การ

ให้บริการซึ่งกิจกรรมสนับสนุนให้การบริการมีคุณค่าในสายตาลกูค้าจนเกิดความพึงพอใจก็คือ การ

บริหารทรัพยากรมนษุย์ พนกังานผู้ให้บริการจงึเปรียบเสมือนตวัแทนของธุรกิจ ท่ีจะสง่มอบสินค้าให้กบั

ลูกค้าภายใต้การให้บริการท่ีดี การพฒันาบริการและการจัดกิจกรรมเพื่อสนับสนุนพร้อมสร้างสรรค์

นวตักรรมใหม่ๆ เพ่ือการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสงูสดุ จึงเป็นความจําเป็นเพื่อรักษา

ความเป็นผู้ นําในธุรกิจธนาคาร ด้วยเหตุผลดังกล่าว ทางธนาคารจึงได้เร่ิมกระบวนการปรับปรุง

คณุภาพ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบงานและพนกังานทกุหน่วยงาน (พนิดา ซื่อสตัย์สกลุชยั. 2546 

: 2) 

 ในการที่จะเพิม่ประสทิธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานนัน้ จงึจําเป็นอย่างยิ่งท่ีบคุลากร

ควรมีความรู้ ทกัษะ และมีการเรียนรู้สิง่ใหม่ๆ  อยูเ่สมอ และสิง่สําคญัในการทํางานให้มีคณุภาพมาก

ย่ิงขึน้ นัน่ก็คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  เพราะความสามารถในการแก้ปัญหา

เป็นทกัษะท่ีจะช่วยให้การทํางานเป็นไปอยา่งมีประสทิธิภาพและเป็นจดุเร่ิมต้นให้บคุลากรแสดงออก

ในด้านความคดิท่ีสร้างสรรค์ เป็นประโยชน์ในการนําไปปรับปรุงหรือพฒันาการทํางาน และสามารถที่

จะฟันฝ่าอปุสรรคตา่งๆได้ เม่ือเกิดปัญหาขึน้ได้อยา่งถกูต้องและเหมาะสม ดงันัน้บคุลากรจงึต้องรู้จกั

คดิเป็นและมีความสามารถในการแก้ปัญหาเป็น กมลรัตน์ หล้าสวุงษ์ (2528: 259)  กลา่ววา่การ

แก้ปัญหา คือ การใช้ประสบการณ์เดิมจากการเรียนรู้ทัง้ทางตรง (มีผู้อบรมสัง่สอน) และทางอ้อม

(เรียนรู้ด้วยตนเอง) มาแก้ปัญหาใหม่ท่ีประสบ ซึง่สอดคล้องกบัแนวคิดของเบญจวรรณ ศรีโยธิน 
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(2539: 53) กลา่วว่า การแก้ปัญหา เป็นกระบวนการนําความรู้ ความคิด ประสบการณ์ และวธีิการ

ตา่งๆ มาผสมผสานเพื่อใช้ในการแก้ไขสาเหตขุองปัญหา ดงันัน้องค์กรจงึควรตระหนกัถงึความสําคญั

และสนใจเพ่ือให้บคุลากรมีการเรียนรู้ความสามารถในการแก้ปัญหาตา่งๆ ในการปฏิบตัิงาน เพ่ือ

พฒันาให้บคุลากรคิดเป็น ทําเป็นและสามารถแก้ปัญหาได้ด้วยตนเอง เพราะการแก้ปัญหานัน้ต้องรู้จกั

คดิ พิจารณา คดัเลือกหาแนวทางท่ีเป็นประโยชน์ตอ่การแก้ปัญหา  

 ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ได้เลง็เห็นคณุคา่ของการบริการเพ่ือมอบคณุคา่ให้กบัลกูค้า  

ซึง่เป็นแนวทางหนึง่เพื่อความอยูร่อดของธนาคาร อยา่งไรก็ตามคณุภาพการบริการนัน้ก็ขึน้อยูก่บั

ความพอใจของลกูค้าตอ่การให้บริการของพนกังานเพราะงานธนาคารถือเป็นการขายสินค้าบริการ 

และการท่ีจะสร้างความพงึพอใจให้เกิดขึน้กบัลกูค้าได้นัน้ เจ้าหน้าท่ีต้องมีการให้บริการท่ีรวดเร็ว 

ถกูต้อง และมีความสามารถในการแก้ปัญหาเม่ือลกูค้าเกิดปัญหาหรืออปุสรรคตา่งๆ ได้ จงึเป็นการ

สร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้า ในการกลบัมาใช้บริการในครัง้ถดัไป และความเป็นผู้ นําในธรุกิจ

ธนาคาร ดงันัน้ผู้ วิจยัจงึได้ทําการสํารวจข้อมลูเบือ้งต้นของความสามารถในการแก้ปัญหาในการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีธนาคาร โดยใช้ข้อมลู “สรุปจํานวนปัญหาในการปฏิบตัิงาน” ตัง้แต่เดือน

กรกฎาคม ถึงธนัวาคม 2548 ท่ีทางหน่วยงานต่างๆ ของธนาคารมีการสอบถามเข้ามายงัหนว่ยงาน

กลุม่เจ้าหน้าท่ีงานบริหารระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ (Service desk) ผลการสํารวจพบว่า มีการ

สอบถามปัญหาการปฏิบติังาน ของเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานต่างๆ ได้แก ่สาขานครหลวง จํานวนปัญหา 

10,193 คําถาม คิดเป็นร้อยละ 35.24 สาขาตา่งจงัหวดั จํานวนปัญหา 7,505 คําถาม คดิเป็นร้อยละ 

25.95 สํานกัธุรกิจนครหลวง จํานวนปัญหา 3,700 คําถาม คิดเป็นร้อยละ 12.79 เจ้าหน้าท่ีสายงาน

อ่ืนๆ จํานวนปัญหา  2,290 คําถาม คิดเป็นร้อยละ 7.92 สํานกัธุรกิจตา่งจงัหวดั จํานวนปัญหา 2,048 

คําถาม คิดเป็นร้อยละ 7.08  สาขาย่อย (Micro branch) นครหลวง จํานวนปัญหา 1,906 คําถาม คิด

เป็นร้อยละ 6.59       และ สาขายอ่ย (Micro branch) ตา่งจงัหวดั จํานวนปัญหา 1,280 คําถาม     คดิ

เป็นร้อยละ 4.43 จากผลการสํารวจเบือ้งต้นสรุปวา่ สาขานครหลวง มีการสอบถามปัญหาในการ

ปฏิบตัิงาน มากกวา่หน่วยงานอ่ืนๆ ซึง่แสดงให้เห็นวา่ สาขานครหลวง มีความจําเป็นท่ีจะต้องหาแนว

ทางการสง่เสริมให้เกิดการเรียนรู้ เพ่ือพฒันาความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน  

 เจ้าหน้าท่ีสาขานครหลวง ประกอบด้วย ผู้จดัการสาขา ผู้ช่วยผู้จดัการสาขา เจ้าหน้าท่ี

การตลาด และเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ผู้วจิยัได้เลือกศึกษากลุม่เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ซึง่ถือเป็นด่าน

แรกท่ีต้องพบปะกบัลกูค้าเสมอๆ มีลกัษณะงานสว่นใหญ่เป็นงานด้านบริการการรับ-จ่ายเงินลกูค้า 

ด้านเงินฝาก และด้านอ่ืนๆ ให้กบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการกบัทางธนาคาร ด้วยความรวดเร็ว และด้วย

มารยาทท่ีดีงาม และเม่ือพบลกูค้าท่ีพร้อมจะใช้บริการด้านอ่ืนจากธนาคาร ก็สามารถแนะนําลกูค้าราย

นัน้ให้พนกังานการตลาดหรือศนูย์ธรุกิจได้อย่างถกูต้องและราบร่ืน 
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 ในการพฒันาความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานของบคุคลนัน้ ผลสําเร็จของการ

แก้ปัญหาและประสทิธิภาพในการแก้ปัญหาจะมีมากหรือน้อยเพียงใด ต้องคํานงึถงึองค์ประกอบท่ี

สง่เสริมหรือขดัขวางความคดิในการแก้ปัญหาของแตล่ะบคุคลอนัควรมีลกัษณะการคิดท่ีมุง่แก้ปัญหา

หรือคิดค้นหาคําตอบและวธีิการท่ีแปลกใหมแ่ตกต่างจากเดิมท่ีมีอยู ่ มีความหลากหลาย เหมาะสมกบั

สภาพปัญหาแตล่ะอย่างและมีคณุค่าเป็นประโยชน์ตอ่สว่นรวม (ประสาร มาลากลุ ณ อยธุยา. 2537: 

18) การศกึษาปัจจยัทางจิตและสงัคมท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานของ

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ทัง้นีผู้้วิจยัทําการศกึษากลุม่ตวัแปรเชิงเหต ุ

2 กลุม่ คือ ปัจจยัทางจิต ปัจจยัทางสงัคม และประสบการณ์ในการทํางาน ท่ีสง่ผลตอ่กลุม่ตวัแปรตาม 

คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

 ในการวิจัยครัง้นี  ้ผู้ วิจัยได้อาศัยแนวคิดพฤติกรรมการทํางานของ อัลบานีส (Albanese. 

1981: 204) เป็นพืน้ฐานในศึกษาพฤติกรรมการทํางาน  ซึง่อลับานีส ได้กลา่ววา่พฤติกรรมการทํางาน 

(Job Performance Behavior) มาจากองค์ประกอบ 2 อย่าง คือ ลักษณะส่วนบุคคล กับ

สภาพแวดล้อมในการทํางาน ซึ่งเป็นการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างกนั จะส่งผลต่อพฤติกรรมการทํางานของ

บุคคล โดยตวัแปรลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ ความสามารถ ทกัษะ เจตคติ ค่านิยม แรงจูงใจ เป็นต้น 

และตวัแปรสภาพแวดล้อมในการทํางาน ได้แก่ สภาพการทํางาน ผู้บริหาร ความสมัพนัธ์กบัเพ่ือน

ร่วมงาน ลกัษณะของงานที่ทํา เป็นต้น และผู้วิจยัได้ใช้แนวคิดกระบวนการแก้ปัญหาของเวียร์ (Weir. 

1974: 16-18)  เป็นพืน้ฐานในการศึกษาความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน ซึง่เวียร์ได้เสนอ

ขัน้ตอนในการคิดแก้ปัญหา เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาในการปฏิบัติท่ีทําให้สามารถกําหนด

ระยะเวลาและวธีิการทํางานที่แน่นอนได้ดี ซึง่มี 4 ขัน้ตอน ได้แก่ ขัน้การระบปัุญหา ขัน้วิเคราะห์ปัญหา 

ขัน้กําหนดวิธีการแก้ปัญหา และขัน้ตรวจสอบผลลพัธ์  

 การแก้ปัญหาขึน้อยูก่บัปัจจยัหลายอยา่งเช่น ความรู้ ความคดิหรือความสามารถของบคุคลท่ี

แตกต่างกนัในการวิเคราะห์ประเดน็ของปัญหา ความพร้อมในการท่ีจะแก้ปัญหาใหม่ๆ  จาก

ประสบการณ์ท่ีมีมาก่อน (Weir. 1974: 17; อ้างอิงจาก Robert M. Gagne’. 1966: 138) และจาก

การศกึษาแนวคิดทฤษฎีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน พบวา่ องค์ประกอบท่ีมีอทิธิพล

ตอ่การแก้ปัญหา ได้แก่ เจตคติ แรงจงูใจ ประสบการณ์ เป็นต้น นอกจากนีผู้้ วิจยัได้ศกึษานโยบายการ

เรียนรู้ของธนาคารกรุงเทพ กลา่วได้วา่ ธนาคารได้กําหนดแนวทางการพฒันาบคุลากรของหนว่ยงาน

และการพฒันาตนเอง ซึง่ประกอบไปด้วย เป้าหมายของการพฒันา นัน่ก็คือ การสร้างความสามารถ

ของพนกังาน  ปัจจยัหลกัของความสําเร็จในการพฒันา ได้แก่ การมีวิสยัทศัน์ร่วมกนั,  การเรียนรู้ด้วย

ตนเอง และ การเรียนรู้ของทีม ซึง่ก็คือ การทํางานเป็นทีม ประกอบกบัการเรียนรู้ซึง่กนัและกนั การ

แลกเปล่ียนความรู้ การถ่ายทอดและแบง่ปันความรู้กนั เป็นการทํางานแบบมีสว่นร่วม โดยการมี
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ปฏิสมัพนัธ์ตอ่กนัจะทําให้บคุคลได้รับข้อมลูย้อนกลบัจากการได้พดูคยุ การแสดงความคดิเห็น ซึง่ถือ

เป็นสว่นหนึง่ของการถ่ายทอดทางสงัคม (สมศกัด ิสีดากลุฤทธิ. 2545: 52; อ้างอิงจาก Staton & Hunt. 

1992: 109-137) และจากการศกึษางานวจิยัท่ีมีสว่นเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน  อาทิ งานวจิยัของ  สมพงษ์ กระต่ายทอง (2544: 78-79) ศกึษาในกลุม่ครูวิทยาศาสตร์

ระดบัมธัยมศกึษา พบวา่ ครูวิทยาศาสตร์ท่ีมีประสบการณ์การสอนและความรู้ท่ีแตกตา่งกนัมี

พฤติกรรมในการแก้ปัญหาสิ่งแวดล้อมแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ แตจ่ากการศกึษา

งานวจิยัในประเทศไทย ผู้ วิจยัยงัไมพ่บตวัแปรเจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคม

ในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ ท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตังิานโดยตรง 

 ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัจงึมุง่ศกึษาวา่ปัจจยัทางจิต ซึง่ประกอบด้วย เจตคติต่อความสามารถ

ในการแก้ปัญหาการปฏิบตังิาน แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั และความรู้ในการปฏิบตัิงาน

เบือ้งต้น  และปัจจยัทางสงัคม ซึง่ประกอบด้วย การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน และการ

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ รวมทัง้ประสบการณ์ทํางาน มีอิทธิพลตอ่

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์อยา่งไร ซึง่ผลการวจิยัครัง้นี ้

สามารถใช้เป็นข้อมลูสว่นหนึง่ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขและพฒันาประสทิธิภาพในการ

ปฏิบตัิงานเพ่ือสร้างศกัยภาพ การเติบโตทางธรุกิจและพฒันาประสทิธิภาพการทํางานในองค์กร  

 

ความมุ่งหมายของการวจิยั 
     ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้

 1.   เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต ปัจจยัทางสงัคม และประสบการณ์ในการ

ทํางานกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

 2. ศกึษาปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต และปัจจยัทางสงัคมที่สง่ผลตอ่ความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

 3.   ค้นหาตวัแปรท่ีสําคญัในการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

       

ความสาํคัญของการวิจยั 
1. ได้ทราบถงึปัจจยัทางจิตและสงัคม และประสบการณ์ในการทํางาน  ท่ีสง่ผลตอ่

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

2. สามารถใช้ข้อมลูเพื่อเป็นพืน้ฐานในการพฒันาปัจจยัตา่งๆ ท่ีสง่ผลตอ่ความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ให้มีสมรรถภาพที่พงึประสงค์  ตลอดจนเป็น
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แนวทางในการกําหนดนโยบายและวางแผนเพื่อเสริมสร้างความรู้ ทกัษะสําหรับเจ้าหน้าท่ีลกูค้า

สมัพนัธ์ตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน เพื่อก่อให้เกิดการปฏิบตัิงานท่ีมีประสทิธิภาพ

ท่ีดียิง่ขึน้ 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
 การวิจยัครัง้นี ้ ผู้วจิยัได้อาศยัแนวคิดทฤษฎีความสามารถในการแก้ปัญหาและนโยบายการ

เรียนรู้ของธนาคารกรุงเทพ เพ่ือเป็นแนวทางเบือ้งต้นในการประมวลเอกสารและกําหนดตวัแปรเชิงเหตุ

ในการอธิบายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ โดยแบง่กลุม่

ปัจจยัเชิงเหตเุป็น 3 กลุม่ กลา่วคือ 

1. ปัจจยัทางจิต หมายถงึ ลกัษณะจิตใจท่ีผลกัดนัให้เกิดความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ประกอบด้วย เจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น 

2. ปัจจยัทางสงัคม หมายถงึ สิ่งแวดล้อมทางสงัคมท่ีปฏิสมัพนัธ์กบับคุคลและเอือ้ให้เกิด

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ประกอบด้วย การสนบัสนนุ

ทางสงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ  

3. ประสบการณ์ในการทํางาน  หมายถงึ ระยะเวลาในการทํางานตัง้แต่เจ้าหน้าท่ีเร่ิม

ปฏิบตัิงานท่ีธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิัย   
   กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ คือ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ท่ีผ่านการอบรม

หลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 1 รุ่นท่ี 1-10 ปี 2547 ท่ีศนูย์ฝึกอบรม

คอมพิวเตอร์พระราม 3 จํานวน 205 คน เป็นหญิงทัง้หมด  
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ แบง่เป็นดงันี ้

1.1 ปัจจยัทางจิต มีดงันี ้

 1.1.1  เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

 1.1.2  แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั 

 1.1.3  ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น 

 1.2 ปัจจยัทางสงัคม  มีดงันี ้

 1.2.1  การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน 
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 1.2.2  การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ 

 1.3 ประสบการณ์ในการทํางาน 

 2.   ตวัแปรตาม ได้แก ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  
  
 นิยามศัพท์เฉพาะ 

  เจ้าหน้าที่ลกค้าสัมพันธ์ู  หมายถงึ บคุคลท่ีปฏิบตัิหน้าท่ีด้านการรับ-จ่ายเงินลกูค้า ด้าน

เงินฝาก และด้านอ่ืนๆ ท่ีผ่านการอบรมหลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 1” รุ่น   

1-10 ปี 2547 ท่ีอาคารศนูย์ฝึกอบรมคอมพวิเตอร์ พระราม 3 ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  

 
 นิยามปฏิบัตกิาร 

  1.  ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน หมายถงึ การใช้กระบวนการคิดใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี ซึง่ประกอบไปด้วย 4 ขัน้ตอนดงันี ้

    1.1   ขัน้ระบุปัญหา เป็นการระบสุภาพปัญหาท่ีเกิดขึน้จากการปฏิบตัิงานด้านการ

รับ-จ่ายเงินลกูค้า ด้านเงินฝาก และด้านอ่ืนๆ โดยกําหนดปัญหาให้ถกูต้องชดัเจน 

            1.2   ขัน้วิเคราะห์ปัญหา ความสามารถในการระบหุาสาเหตท่ีุเป็นไปได้ท่ีทําให้เกิด

ปัญหา  

                   1.3   ขัน้กําหนดวิธีการแก้ปัญหา เป็นขัน้ตอนที่ต้องพิจารณาว่าจะแก้ปัญหาด้วยวิธี

ใด จะแก้ปัญหาอยา่งไร ปัญหาท่ีกําหนดมามีความสมัพนัธ์กบัปัญหาท่ีเคยมีประสบการณ์ในการแก้มา

ก่อนหรือไม่ ซึ่งเป็นขัน้ตอนท่ีผู้แก้ปัญหาพิจารณาความสมัพนัธ์ของส่ิงต่างๆ ในปัญหา ผสมผสานกบั

ประสบการณ์ในการแก้ปัญหาท่ีมีอยู่ กําหนดแนวทางในการแก้ปัญหา เพ่ือนําไปสู่การแก้ปัญหาท่ีระบุ

ไว้ได้อยา่งเหมาะสม  

                   1.4   ขัน้ตรวจสอบผลลพัธ์ คือความสามารถในการอธิบายได้วา่ผลท่ีเกิดขึน้จากการ

กําหนดวิธีการแก้ปัญหานัน้สอดคล้องกบัปัญหาที่ระบไุว้หรือไม ่หรือผลท่ีได้จะเป็นอยา่งไร 

   สําหรับการวดัในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือวดัจากแนวคิดกระบวนการ

แก้ปัญหาของเวียร์ (Weir. 1974: 16-18) ประกอบด้วย ประโยคคําถาม 24 ข้อคําถาม เป็นจํานวน 6 

งาน ๆ ละ 4 คําถาม โดยเป็นแบบชนิดเลอืกตอบ 4 ตวัเลือก โดยให้ 1 คะแนนสําหรับข้อท่ีตอบถกู และ

ให้ 0 คะแนน สําหรับข้อท่ีตอบผิดหรือไมต่อบหรือตอบเกิน 1 คําตอบ มีพิสยัของคะแนนรวมอยูร่ะหวา่ง 

0 -24 คะแนน  

       2.  เจตคตต่ิอความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน ประกอบไปด้วย  3 

องค์ประกอบ  ได้แก ่
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        2.1   ความรู้เชิงประเมินค่า    หมายถึง  การท่ีเจ้าหน้าท่ีรับรู้ว่าความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานดี มีประโยชน์ หรือเลว มีโทษมากน้อยเพียงใด 

     2.2    ความรู้สกึ  หมายถงึ  ความรู้สกึด้านบวกหรือลบของเจ้าหน้าท่ี เช่น ชอบหรือไม่

ชอบ  ตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

        2.3    การมุ่งกระทํา หมายถงึ  ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีท่ีจะกระทําตอ่การแก้ปัญหา

ในการปฏิบติังาน 

   ในการวดัเจตคตติ่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน จะวดัโดยแบบวดัท่ี

ผู้วจิยัสร้างขึน้เองตามแนวคดิเจตคติของแมคไกวร์ (วิรัติ ปานศิลา. 2542: 7; อ้างอิงจาก Shaver. 

1977: 168-170; อ้างอิงจาก McGuire. 1969: 155-156) ประกอบด้วย ประโยคคําถาม 16 ข้อคําถาม 

ในลกัษณะของมาตราสว่นประเมนิคา่  6  ระดบั  จาก   เห็นด้วยอยา่งยิง่ (6)   ถงึ  ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 

(1)  พิสยัของคะแนนอยูร่ะหวา่ง 16-96  คะแนน ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมสงูกวา่แสดงวา่มีเจตคตติ่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานมากกวา่ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมตํ่ากวา่ ในกรณีท่ีต้องแบง่

ผู้ตอบออกเป็นผู้ ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูและผู้ ท่ีมีเจตคติตอ่

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ํา    ผู้ วิจยัจะใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุม่รวมเป็นเกณฑ์แบง่  

โดยผู้ ท่ีได้คะแนนรวมสงูกวา่หรือเท่ากบัคะแนนเฉลี่ยแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีมีเจตคตติ่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานสงู   ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมตํ่ากวา่คะแนนเฉลี่ยแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีมีเจตคติต่

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ํา    

  3.  แรงจงใจตามทฤษฎีความคาดหวังู  หมายถงึ ภาวะท่ีเจ้าหน้าท่ีคาดหวงัวา่การ

ปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทนและผลตอบแทนนัน้มีคณุคา่ตอ่ตนเอง ซึง่ประกอบไปด้วย  

3 องค์ประกอบ  ได้แก ่

       3.1  ความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามนํามาสูผ่ลการปฏิบตัิงาน (The Effort – 

Performance Expectancy: E  P) หมายถงึ ความคาดหวงัของเจ้าหน้าท่ีเก่ียวกบัความเป็นไปได้

ของความพยายามในการปฏิบติังานตามหน้าท่ีของตนจะนํามาสูผ่ลการปฏิบตัิงาน  

       3.2    ความคาดหวงัเก่ียวกบัผลการปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน  

(The Performance – Outcome Expectancy: P  O) หมายถงึ ความคาดหวงัของเจ้าหน้าท่ีเก่ียวกบั

โอกาสวา่ผลการปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทนอย่างใดอยา่งหนึง่  

      3.3 การรับรู้คณุค่าของผลตอบแทน (Valence) หมายถงึ การรับรู้ของเจ้าหน้าท่ี

เก่ียวกบัคณุคา่ของผลตอบแทนที่คาดวา่จะได้รับตามความชอบหรือไมช่อบ การให้ความสําคญั พอใจ

หรือไมพ่อใจของเจ้าหน้าท่ีแตล่ะบคุคลท่ีมีตอ่ผลตอบแทนนัน้  
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  ในการวดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั จะวดัโดยแบบวดัท่ีผู้วจิยัพฒันาขึน้จาก

แบบวดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ของผอบเธียร วงศ์ภกัดี (2537: 146-150) จํานวน 26 ข้อ

คําถาม ประกอบด้วย องค์ประกอบท่ีหนึง่ ประโยคคําถาม 6 ข้อคําถาม โดยใช้วิธีวดัแบบมาตรประเมิน

คา่ 6 ระดบั ตัง้แต ่ เป็นไปได้มากท่ีสดุ (6) จนถึง เป็นไปไมไ่ด้เลย (1)   องค์ประกอบที่สอง  ประโยค

คําถาม 10 ข้อคําถาม โดยใช้วิธีวดัแบบมาตรประเมินคา่ 6 ระดบั ตัง้แต ่  มีโอกาสมากท่ีสดุ (6) จนถงึ 

ไมมี่โอกาสเลย (1)  องค์ประกอบท่ีสาม  ประโยคคําถาม 10 ข้อคําถาม โดยใช้วิธีวดัแบบมาตรประเมิน

คา่ 6 ระดบั ตัง้แต ่ มีความสําคญัมากที่สดุ  (6) จนถงึ ไมมี่ความสําคญัเลย (1)  พิสยัของคะแนน

รวมอยูร่ะหวา่ง 1- 216 คะแนน ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมสงูกวา่แสดงวา่เป็นผู้ ท่ีมีแรงจงูใจตามทฤษฎีความ

คาดหวงัมากกว่าผู้ ท่ีได้คะแนนรวมตํ่ากว่า  โดยนําคา่เฉล่ียของคะแนนรวมความคาดหวงัเก่ียวกบั

ความพยายามนํามาสูก่ารปฏิบตัิงาน (E P) คณูกบัผลรวมของผลคณูระหวา่งค่าเฉลี่ยของคะแนน

รวมความคาดหวงัเก่ียวกบัการปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน (P O) กบัคา่เฉล่ียของคะแนนรวมการ

รับรู้คณุคา่ของผลตอบแทน (V) 

  4.  ความร้ในการปฏิบัติงานเู บือ้งต้น หมายถงึ คะแนนรวมที่คิดเป็น (%) ของคะแนน

ความรู้ในการปฏิบตัิงานและทกัษะการแก้ปัญหาในการปฏิบตัิงาน ในการทดสอบด้านหมวดการรับ-

จ่ายเงินลูกค้า และหมวดด้านเงินฝาก และด้านอ่ืนๆ ของเจ้าหน้าท่ี ท่ีผ่านการอบรมหลักสูตร 

“เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 1” รุ่น 1-10 ปี 2547 ท่ีอาคารศนูย์ฝึกอบรมคอมพิวเตอร์ 

พระราม 3 ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  

  5.  การสนับสนุนทางสังคมในการทาํงาน หมายถงึ การรับรู้ของเจ้าหน้าท่ีตอ่

พฤติกรรมของ หวัหน้างาน และเพื่อนร่วมงานที่ปฏิบตัติ่อเจ้าหน้าท่ีด้วยการให้ความช่วยเหลือในด้าน

ตา่งๆ  3  ด้าน ซึง่จะมีผลตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี  ได้แก่   

   5.1  การสนบัสนนุทางด้านอารมณ์  หมายถงึ พฤติกรรมของหวัหน้างาน และเพ่ือน

ร่วมงานท่ีปฏิบตัติ่อเจ้าหน้าท่ีโดยการให้ความสนใจ  เอาใจใสแ่ละความห่วงใย  

       5.2   การสนบัสนุนทางด้านการยอมรับนบัถือ หมายถึง   พฤติกรรมของหวัหน้างาน 

และเพ่ือนร่วมงานท่ีปฏิบติัต่อเจ้าหน้าท่ีโดยการทําให้เจ้าหน้าท่ีรู้สกึวา่ มีคณุคา่ มีความภมิูใจในตนเอง  

   5.3   การสนับสนุนทางด้านสังคม หมายถึง พฤติกรรมของหัวหน้างาน และเพ่ือน

ร่วมงานท่ีปฏิบตัิต่อเจ้าหน้าท่ีโดยการทําให้เจ้าหน้าท่ีรู้สึกว่าเป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายสงัคม มีความ

ผกูพนัและแบง่ปันเก่ียวกบัข้อมลูตา่งๆ 

  ในการวดัการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน จะวดัโดยแบบวดัท่ีผู้ วิจยัพฒันาขึน้จาก

แบบวดัการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน ของทิพย์สดุา จนัทร์แจ่มหล้า (2544: 351-352)

ประกอบด้วย ประโยคคําถาม 15 ข้อคําถาม ในลกัษณะของมาตราสว่นประเมินค่า  6  ระดบั  จาก   
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จริงท่ีสดุ (6)   ถงึ   ไมจ่ริงเลย (1)   พิสยัของคะแนนอยูร่ะหวา่ง   15-90  คะแนน   ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมสงู

กวา่แสดงวา่ได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานมากกวา่ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมตํ่ากวา่ ในกรณีท่ีต้อง

แบง่ผู้ตอบออกเป็นผู้ ท่ีได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงูและผู้ ท่ีได้รับการสนบัสนนุทาง

สงัคมในการทํางานตํ่า   ผู้วจิยัจะใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุม่รวมเป็นเกณฑ์แบง่  โดยผู้ ท่ีคะแนนรวมสงูกว่

หรือเท่ากบัคะแนนเฉล่ียแสดงว่าเป็นผู้ ท่ีได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู  ผู้ ท่ีได้คะแนน

รวมตํ่ากวา่คะแนนเฉล่ียแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่า             

  6.  การถ่ายทอดทางสังคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ  หมายถึง การรับรู้

ของเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสมัพนัธ์เก่ียวกับการได้รับการถ่ายทอดความรู้ ทักษะการปฏิบตัิงานจากหัวหน้า

งาน และเพื่อนร่วมงาน โดยการสอน  การแนะนํา ชีแ้นะ หรือทําเป็นแบบอย่าง อนัจะเป็นแบบอย่างต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานได้ 

  ในการวดัการถา่ยทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ  จะวดัโดยแบบวดัท่ี

ผู้วจิยัพฒันาขึน้จากแบบวดัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ  ของวรัิติ   ปาน-

ศิลา (2542: 174-179) ประกอบด้วย ประโยคคําถาม 14 ข้อคําถาม ในลกัษณะของมาตราสว่น

ประเมนิค่า  6  ระดบั  จาก   จริงท่ีสดุ (6)   ถงึ   ไมจ่ริงเลย (1)   พิสยัของคะแนนอยูร่ะหวา่ง   14-84  

คะแนน ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมสงูกวา่แสดงวา่ได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็น

ทางการมากกวา่ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมตํ่ากว่า ในกรณีท่ีต้องแบง่ผู้ตอบออกเป็นผู้ ท่ีได้รับการถ่ายทอดทาง

สงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการสงูและผู้ ท่ีได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไม่

เป็นทางการตํ่า    ผู้วิจยัจะใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุม่รวมเป็นเกณฑ์แบง่   โดยผู้ ท่ีคะแนนรวมสงูกวา่หรื

เท่ากบัคะแนนเฉลี่ยแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการสงู  

ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมต่ํากวา่คะแนนเฉลี่ยแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่

ไมเ่ป็นทางการตํ่า             

  7.  ประสบการณ์ในการทาํงาน หมายถึง ระยะเวลาในการทํางานตัง้แต่เจ้าหน้าท่ีเร่ิม

ปฏิบตัิงานท่ีธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) โดยคิดระยะเวลาเป็นจํานวนเดือน  

 
 

กรอบแนวคดิของการวจิยั 
 การศกึษาปัจจยัทางจิตและสงัคมท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ทัง้นีผู้้ วิจยัทําการศกึษากลุม่

ตวัแปรเชิงเหต ุ 2 กลุม่ คือ ปัจจยัทางจิต ปัจจยัทางสงัคม และประสบการณ์ในการทํางาน ท่ีส่งผลตอ่

กลุม่ตวัแปรตาม คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 
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 ในการวิจยัครัง้นี ้ ผู้ วิจยัได้อาศยัแนวคิดพฤติกรรมการทํางานของ อลับานีส (Albanese. 

1981: 204) เป็นพืน้ฐานในศกึษาพฤติกรรมการทํางาน  ซึง่อลับานีส ได้กลา่ววา่พฤติกรรมการทํางาน 

(Job Performance Behavior) มาจากองค์ประกอบ 2 อยา่ง คือ ลกัษณะสว่นบคุคล กบั

สภาพแวดล้อมในการทํางาน ซึง่เป็นการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งกนั จะสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการทํางานของ

บคุคล โดยตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคล ได้แก ่ความสามารถ ทกัษะ เจตคติ คา่นิยม แรงจงูใจ เป็นต้น 

และตวัแปรสภาพแวดล้อมในการทํางาน ได้แก่ สภาพการทํางาน ผู้บริหาร ความสมัพนัธ์กบัเพ่ือน

ร่วมงาน ลกัษณะของงานท่ีทํา เป็นต้น 

 และผู้วิจยัได้ใช้แนวคิดกระบวนการแก้ปัญหาของเวียร์ (Weir. 1974: 16-18) เป็นพืน้ฐานใน

การศึกษาความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ซึ่งเวียร์ได้เสนอขัน้ตอนในการคิดแก้ปัญหา 

เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาในการปฏิบตัิท่ีทําให้สามารถกําหนดระยะเวลาและวิธีการทํางานท่ี

แน่นอนได้ดี ซึง่มี 4 ขัน้ตอน ได้แก่ ขัน้การระบปัุญหา ขัน้วิเคราะห์ปัญหา ขัน้กําหนดวิธีการแก้ปัญหา 

และขัน้ตรวจสอบผลลพัธ์  

 การแก้ปัญหาขึน้อยูก่บัปัจจยัหลายอยา่งเช่น ความรู้ ความคิดหรือความสามารถของบคุคลท่ี

แตกต่างกันในการวิเคราะห์ประเด็นของปัญหา ความพร้อมในการท่ีจะแก้ปัญหาใหม่ๆ จาก

ประสบการณ์ท่ีมีมาก่อน (Weir. 1974: 17; อ้างอิงจาก Robert M. Gagne’. 1966: 138) และจาก

การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน พบวา่ องค์ประกอบที่มีอิทธิพล

ตอ่การแก้ปัญหา ได้แก่ เจตคติ แรงจงูใจ ประสบการณ์ เป็นต้น  

 นอกจากนีผู้้ วิจัยได้ศึกษานโยบายการเรียนรู้ของธนาคารกรุงเทพ กล่าวได้ว่า ธนาคารได้

กําหนดแนวทางการพฒันาบคุลากรของหน่วยงานและการพฒันาตนเอง ซึง่ประกอบไปด้วย เป้าหมาย

ของการพฒันา นั่นก็คือ การสร้างความสามารถของพนักงาน  ปัจจัยหลกัของความสําเร็จในการ

พฒันา ได้แก่ การมีวสิยัทศัน์ร่วมกนั,  การเรียนรู้ด้วยตนเอง และ การเรียนรู้ของทีม ซึง่ก็คือ การทํางาน

เป็นทีม ประกอบกบัการเรียนรู้ซึง่กนัและกนั การแลกเปล่ียนความรู้ การถ่ายทอดและแบง่ปันความรู้กนั 

เป็นการทํางานแบบมีสว่นร่วม โดยการมีปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัจะทําให้บคุคลได้รับข้อมลูย้อนกลบัจากการ

ได้พดูคยุ การแสดงความคิดเห็น ซึง่ถือเป็นส่วนหนึ่งของการถ่ายทอดทางสงัคม (สมศกัดิ สีดากลุฤทธิ. 

2545: 52; อ้างอิงจาก Staton & Hunt. 1992: 109-137)  
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 จากการศกึษาแนวคิดกระบวนการแก้ปัญหาของเวียร์ รวมถงึเอกสารและงานวิจยัท่ีผา่นมา   

ซึง่ผู้วจิยัได้กําหนดกรอบแนวคิดของการวจิยัไว้ดงันี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการศกึษาปัจจยัทางจิตและสงัคมท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการ 

       แก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

 

 

 

 

 

ความสามารถในการแก้ปัญหา 
การปฏิบัตงิาน 

 

ปัจจัยทางสังคม   
 

- การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน 

- การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน 

            อยา่งไมเ่ป็นทางการ 

         

ปัจจัยทางจติ  
 

- เจตคติต่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

- แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั 

- ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น 

ประสบการณ์ในการทํางาน 
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สมมตฐิานของการวิจยั 
 1. ตวัแปรทางจิต ได้แก่  เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  แรงจงูใจ

ตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น ตวัแปรทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนนุทาง

สงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ และประสบการณ์ใน

การทํางาน  มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีลูกค้า

สมัพนัธ์  ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 2. เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานสูง

และได้รับการสนบัสนุนทางสงัคมในการทํางานสงู จะเป็นผู้ ท่ีมีความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานสงูกวา่เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่

และได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานต่ํา 

 3. เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานสูง

และได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการสงู จะเป็นผู้ ท่ีมีความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบัติงานสูงกว่าเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานต่ําและได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการตํ่า 

 4. ตวัแปรทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  แรงจงูใจ

ตามทฤษฎีความคาดหวัง  ตัวแปรทางสังคม  ได้แก่ การสนับสนุนทางสังคมในการทํางาน การ

ถ่ายทอดทางสังคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ สามารถร่วมกันทํานายความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์  ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) เม่ือควบคมุตวั

แปรความรู้ในการปฏิบติังานเบือ้งต้นคงที่ 



   บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การศกึษาปัจจยัทางจิตและสงัคมท่ีเก่ียวข้องกบัการเรียนรู้ความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในครัง้นี ้ ผู้วิจยัได้ศกึษา 

ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง โดยนําเสนอตามลําดบัหวัข้อดงันี ้

 1.  นโยบายการเรียนรู้ของธนาคารกรุงเทพ 

 2.  แนวคิดทฤษฎีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

 3.  ตวัแปรเชิงเหตท่ีุเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

      3.1   แนวคดิเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

      3.2   แนวคดิแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั  

      3.3   ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น 

      3.4   แนวคดิการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน 

      3.5   แนวคดิการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน (Work Socialization) 
      3.6   ประสบการณ์ในการทํางาน 
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1.  นโยบายการเรียนรู้ของธนาคารกรุงเทพ 
 “ธนาคารให้ความสําคญัและสนบัสนนุพนกังานทกุระดบัในการพฒันาอย่างมีเป้าหมายและ

วดัผลได้” 

 ธนาคารกรุงเทพ : 

 1.  เ ช่ือมั่นว่าการแสวงหาความรู้อยู่ เสมอเป็นปัจจัยสําคัญท่ีทําให้ธนาคารประสบ

ความสําเร็จในการแขง่ขนั 

2.  มุง่มัน่ท่ีจะลงทนุเพ่ือพฒันาพนกังาน 

              3.  ต้องการความมัน่ใจวา่การลงทนุในการพฒันาพนกังานมีความสอดคล้องและสมัพนัธ์กบั

กลยทุธ์ทางธุรกิจ 

 4.  มุ่งหวงัให้หวัหน้างานทําหน้าท่ีในการให้คําแนะนํา ช่วยเหลือ และสนับสนุนการพฒันา

ศกัยภาพตนเองของพนกังานในความรับผิดชอบ 

5.  คาดหวงัให้พนกังานทกุคน เข้าใจ ยอมรับ และรับผิดชอบในการพฒันาตนเอง 

6.  ติดตามประสิทธิผลของการเรียนรู้อย่างสมํ่าเสมอ 
 1.1 แนวทางการพัฒนาบุคลากรของธนาคาร 

  ธนาคารได้กําหนดแนวทางการพฒันาบคุลากรของธนาคารนีข้ึน้ เพ่ือให้ทกุหน่วยงานและ

ทกุคน ใช้เป็นหลกัในการดําเนินการพฒันาบคุลากร ของหน่วยงานและพฒันาตนเองให้เป็นไปอย่างมี

ระบบ มีทิศทางเดียวกนัและมีความชดัเจนมากยิ่งขึน้ ซึ่งจะทําให้ธนาคารกรุงเทพเป็นองค์กรท่ีมีความ

เข้มแข็งด้วยการมีบคุลากรที่มีความรู้และความสามารถในการปฏิบตัิงานตามวิสยัทศัน์และเป้าหมาย

ของธนาคาร โดยแนวทางการพฒันาบคุลากรของธนาคารมีองค์ประกอบสําคญั 3 ประการ คือ 

1. เป้าหมายของการพฒันา (Development Goal) 

2. ปัจจยัหลกัของความสําเร็จในการพฒันา (Key Success Factors) 

3. เคร่ืองมือหลกัในการพฒันา (Key Development Tools) 
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ภาพประกอบ 2  แนวทางการพฒันาบคุลากรของธนาคาร 
 

 1.2  เป้าหมายของการพัฒนา(Development Goal) 
   การสร้าง “ความสามารถของพนกังาน” (Staff Capability) ในการปฏิบติังานทัง้ในระยะ

สัน้และระยะยาวตามกลยทุธ์ทางธรุกิจของธนาคารและสายงาน เป็นเป้าหมายหลกัสําคญัร่วมกนัของ

สมาชิกทกุคนในธนาคาร เน่ืองจากธนาคารของเราจะมีความได้เปรียบในการแข่งขนัทางธรุกิจและ

ประสบความสําเร็จในการทําธรุกิจอยา่งยัง่ยืนได้นัน้ จะต้องมีบคุลากรที่มีความรู้และความสามารถ

อยา่งเพียงพอ และสามารถใช้ประโยชน์จากความรู้และความสามารถมาพฒันาธนาคารให้

เจริญเติบโตไปข้างหน้าได้อยา่งตอ่เน่ือง จงึเป็นภารกิจท่ีสําคญัท่ีทกุคนจะต้องร่วมมือร่วมใจกนัในการ

พฒันาบคุลากรของหน่วยงานและพฒันาตนเองอยา่งสม่ําเสมอ 
 1.3  ปัจจัยหลักของความสาํเร็จในการพฒันา (Key Success Factors) 
   ปัจจยัสําคญัท่ีจะนํามาซึง่ความสามารถของพนกังานท่ีเป้าหมายของพฒันา 

ประกอบด้วย 

1. การมีวสิยัทศัน์ร่วมกนั (Shared Vision)  

     ความสามารถ 

     ของพนกังาน 

 (Staff Capability) 

 

   การเรียนรู้ 

   ด้วยตนเอง 

(Self Learning) 

การเรียนรู้ของทีม 

(Team Learning) 

การมีวสิยัทศัน์ร่วมกนั 

(Shared Vision) 

หลกัสตูรหลกัของธนาคาร 

(BBL Core Curriculum) 

   การเรียนรู้ในท่ีทํางาน 

(Work Based Learning) 

  บรรยากาศการเรียนรู้      
  (Learning Climate) 
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  การสร้างปณิธานหรือวิสยัทศัน์ร่วมกนัของทีมเป็นพืน้ฐานสําคญัและจําเป็นอย่างยิ่งท่ี

ทีมจะก้าวเดินไปข้างหน้าได้ดี ทกุคนในทีมจะต้องร่วมพลงัเดินไปในทิศทางเดียวกนัไปสูเ่ป้าหมาย

เดียวกนั และเป้าหมายนัน้จะต้องสอดคล้องกนัทัง้ธนาคาร จงึจะเกิดพลงัผลกัดนัให้ธนาคารได้พฒันา

และเจริญก้าวหน้าได้อย่างรวดเร็วและมัน่คง 

  การสร้างปณิธานหรือวิสยัทศัน์ร่วมกนัเป็นกิจกรรมท่ีทําให้พนกังานเข้าใจและร่วมกนั

กําหนดทิศทาง วสิยัทศัน์ เป้าหมายของหน่วยงานให้สอดคล้องและสนบัสนนุเป้าหมายและ       กล

ยทุธ์ของธนาคารได้ ซึง่จะนําไปสูก่ารทํางานท่ีมีรูปแบบและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั นอกจากนีย้งัทํา

ให้เกิดการทํางานเป็นทีม เกิดความรู้สกึมีส่วนร่วมและมีความผกูพนัตอ่งานและหน่วยงานของตน 

2. การเรียนรู้ของทีม (Team Learning) 

  การทํางานเป็นทีม ประกอบกบัการเรียนรู้ซึง่กนัและกนั การแลกเปล่ียนความรู้ การ

ถ่ายทอดและแบง่ปันความรู้กนั ทัง้ในด้านความสําเร็จและความผิดพลาด จะทําให้ความรู้และ

ความสามารถของบคุลากรในทีมได้รับการพฒันาอยา่งสม่ําเสมอต่อเน่ืองและรวดเร็วย่ิงขึน้  มีการต่

ยอดทางความคิด มีการร่วมพลงัสร้างสรรค์ในการพฒันางานของทีมได้มากยิ่งขึน้ นําความสําเร็จมาสู่

ทีมและธนาคาร 

  การสร้างการเรียนรู้ของทีม มีดงันี ้

 2.1  การแบง่ปันและแลกเปลี่ยนความรู้ (Shared Knowledge) เป็นลกัษณะท่ีมุง่เน้น

การมีสว่นร่วมของพนกังานทกุคน ในการแบง่ปันความรู้แลกเปล่ียนประสบการณ์ซึง่กนัและกนั และมี

การนําความรู้ท่ีมีอยู ่มาจดัรวบรวมอยา่งเป็นระบบและเผยแพร่ เพ่ือให้นํามาใช้ประโยชน์ต่อไปได้ เป็น

การต่อยอดความรู้และประสบการณ์อย่างต่อเน่ือง ซึง่เป็นการเพิม่คณุค่าให้กบัความรู้นัน้ รวมทัง้เป็น

การสร้างบรรยากาศและวฒันธรรมการเรียนรู้อยา่งตอ่เน่ืองในหน่วยงาน และช่วยประสานความ

ร่วมมือในการทํางานระหวา่งพนกังานด้วยกนัเองอีกด้วย 

 2.2  รายงานข้อมลูความรู้ (Collection of Reports)  เป็นการจดัทํารายงานที่รวบรวม

ข้อมลูความรู้ต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการปรับปรุงกระบวนการทํางาน, การแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึน้ในการ

ทํางาน, กรณีศกึษาท่ีประสบความสําเร็จและผิดพลาดต่างๆ ท่ีเคยเกิดขึน้แล้วในหน่วยงาน ซึง่สามารถ

นํามาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการทํางาน และช่วยให้การปฏิบติังานถกูต้องและมีประสทิธิภาพยิ่งขึน้

ตอ่ไป 

 2.3  การระดมสมอง (Brainstorming) เป็นการระดมความคดิสร้างสรรค์หรือ

ความคดิใหม่ๆ  ในการพฒันาปรับปรุงกระบวนการทํางาน การแก้ปัญหาหรือการพฒันาผลิตภณัฑ์และ

บริการของธนาคาร ท่ีได้มาจากมมุมองของผู้ เข้าร่วมประชมุแตล่ะคน โดยอาศยัเทคนิคและกฎเกณฑ์ท่ี
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จะช่วยให้ผู้ เข้าประชมุสามารถเสนอความคดิเห็นได้อยา่งอิสระและเกิดความคิดท่ีหลากหลาย เป็นการ

พฒันางาน พฒันาทีม และพฒันาบคุลากรไปในคราวเดียวกนั 

3. การเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self Learning) 

  การท่ีพนกังานฝึกฝนตนเองให้เป็นผู้ ใฝ่รู้ตลอดเวลาและนําความรู้ท่ีได้มาสรุปเพ่ือ

นํามาใช้ประโยชน์ตอ่การทํางานอยา่งสม่ําเสมอ  ทําให้พนกังานผู้นัน้เป็นผู้ มีความรู้ความสามารถในกา

ท่ีจะพฒันาตนเองของทีมและของธนาคารก้าวหน้าไปได้ จงึจําเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องสง่เสริมให้

พนกังานฝึกฝนและพฒันาตนเองอยา่งเป็นระบบและตอ่เน่ือง 

       การเรียนรู้ด้วยตนเองของพนกังานจะต้องมีความสอดคล้องกบัความต้องการของทีม

และธนาคารด้วย โดยมีการวางแผนการพฒันาเป็นรายบคุคลและมีการพฒันาตามแผนนัน้ในรูปแบบ

ตา่งๆ ดงันี ้

 3.1   การมอบหมายงานพเิศษ (Special Assignment) โดยการมอบหมายงานให้

ช่วยทําหรือมอบหมายงานให้ทําเป็นโครงการ โดยหวัหน้างานจะต้องเลือกสรรงานหรือกิจกรรมท่ี

ต้องการพฒันาให้กบัพนกังาน เพ่ือเสริมสร้างความรู้และทกัษะในด้านตา่งๆ กบัพนกังานในทางปฏิบติั 

ทัง้ยงัเป็นการเปิดโอกาสให้แสดงศกัยภาพของตนเองได้มากขึน้ 

3.2  การหมนุเวียนงาน (Job Rotation) โดยการให้พนกังานมีการสบัเปล่ียนงานจาก

งานหนึง่ไปยงัอีกงานหนึ่งท่ีพนกังานมีศกัยภาพเพียงพอท่ีจะปฏิบตัิได้ เพ่ือให้พนกังานสามารถทํางาน

ได้อยา่งหลากหลาย มีความรอบรู้ในงานมากขึน้ เป็นการเพิ่มทกัษะและศกัยภาพในการทํางานด้าน

อ่ืนๆ ให้กบัพนกังาน 
 1.4  เคร่ืองมือหลักในการพัฒนา (Key Development Tools) 
   1. บรรยากาศการเรียนรู้ (Learning Climate) 

   การสร้างบรรยากาศในการเรียนรู้เป็นพืน้ฐานสําคญัท่ีทกุทีม ทกุหน่วยงานในธนาคาร

จะต้องสร้างให้เกิดขึน้ เพื่อเป็นการสนบัสนนุการเรียนรู้ของทีมและตวัพนกังาน ด้วยการจดัสรรเวลา 

สร้างกิจกรรม และสร้างเคร่ืองมือตา่งๆ เพ่ือกระตุ้นให้พนกังานและทีมเกิดการเรียนรู้ ซึง่เป็นบทบาท

สําคญัของหวัหน้างานและสมาชิกภายในทีมต้องร่วมมือกนั โดยทีมจะขอการสนบัสนนุจากบริหารการ

เรียนรู้เพ่ือพฒันาบคุลากรในการคดิค้นเคร่ืองมือ หรือจะดําเนินการเองก็ได้ การสร้างบรรยากาศการ

เรียนรู้ เชน่ การศกึษาและดงูาน (Study Tour) เป็นการดงูานภายในองค์กรและการดงูานองค์กรอ่ืน 

เพื่อให้พนกังานท่ีไปดงูานได้สงัเกตกระบวนการปฏิบตัิงานขององค์กรอ่ืนทัง้ในด้าน นโยบาย การ

บริหารงาน การประสานงาน การจดัมาตรฐานของบริการ ซึง่จะทําให้ได้เรียนรู้วิธีการปฏิบติังานท่ี

แตกต่างไปจากเดิม เพื่อจะได้นํามาพฒันาและเพิม่ประสิทธิภาพงาน ทัง้ยงัเป็นการเปิดโลกทศัน์แก่ผู้ ท่ี

ไปดงูานด้วย เป็นต้น นอกจากนี ้ธนาคารยงัได้จดัตัง้ศนูย์ความรู้ (Resource Center) ขึน้เพ่ือเป็นศนูย์
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รวมความรู้ด้านตา่งๆ ของธนาคาร เพ่ือให้พนกังานสามารถมีโอกาสแสวงหาความรู้ ผา่นระบบ

อินเทอร์เน็ตของธนาคารได้มากขึน้ 

2. การเรียนรู้ในท่ีทํางาน (Work Based Learning) 

  ในระบบการเรียนรู้ใหมข่องธนาคาร การเรียนรู้ในท่ีทํางานจะมีบทบาทสําคญักวา่การ

เรียนรู้ในห้องเรียน เพราะเป็นเคร่ืองมือท่ีจะทําให้การพฒันาบคุลากรสามารถทําได้รวดเร็ว ตรงตอ่

ความต้องการในการพฒันาของทีม ประหยดัเวลาและคา่ใช้จ่าย และได้ผลในทางปฏิบตัิมาก ซึง่

หวัหน้างานจะต้องมีบทบาทสําคญัในการพฒันาและสนบัสนนุให้เกิดการพฒันาตนของตนเอง โดยทีม

จะขอการสนบัสนนุจากบริการการเรียนรู้เพ่ือพฒันาบคุลากรในการคิดค้นเคร่ืองมือ หรือจะดําเนินการ

เองก็ได้ ซึง่การเรียนรู้ในท่ีทํางาน มีดงันี ้

2.1 การสอนงานและการให้ข้อมลูย้อนกลบั (Coaching & Feedback) เป็นการ

พฒันาบคุลากรโดยให้หวัหน้างานทําหน้าท่ีเป็นผู้สอนงาน ให้ข้อมลู ให้คําชีแ้นะถงึแนวทางอยา่ง

สร้างสรรค์ และสนบัสนนุการทํางานให้กบัพนกังาน เพื่อให้พนกังานสามารถสร้างผลงาน และปรับปรุง

ผลงานของตนเองอยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อให้ประสบความสําเร็จตามเป้าหมาย 

2.2 การสอนงาน (On-The-Job-Training) เป็นรูปแบบการสอนงานอยา่งมี

โครงสร้างและเป็นระบบ โดยมีผู้ ท่ีจะช่วยฝึกสอนท่ีมีประสบการณ์จริงจากการทํางานคอยให้คําแนะนํา

และแนวทาง พร้อมทัง้คอยตดิตามผลงานท่ีพนกังานได้รับมอบหมาย ทัง้นีเ้พ่ือสร้างทกัษะ ความรู้และ

ความสามารถให้กบัพนกังานอยา่งต่อเน่ือง 

2.3  ระบบพ่ีเลีย้ง (Mentoring System) เป็นการจดัให้พนกังานที่เข้ามาร่วมงานกบั

องค์กรมีผู้คอยดแูลในด้านการปรับตวั การให้คําแนะนํา การสร้างความเข้าใจในองค์กรเพ่ือท่ีจะได้

สามารถทํางานในองค์กรด้วยความมัน่ใจและมีกําลงัใจ โดยการคดัเลือกพี่เลีย้งจะพิจารณาจาก

พนกังานท่ีมีทศันคตท่ีิดีและมีความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน ระบบพ่ีเลีย้งเหมาะกบัองค์กรขนาดใหญ่

ท่ีต้องการปลกูสร้างคา่นิยมของพนกังานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั โดยมุ่งเน้นให้ผู้ ท่ีเข้ามาร่วมงาน

ใหมส่ามารถปรับตวัเข้ากบัวฒันธรรมขององค์กร ซึง่จะช่วยให้พนกังานใหมมี่ความมัน่ใจ และมี

ความสขุในการทํางาน 

                        นอกจากนีย้งัมีการเรียนรู้ทาง On-line หรือ E-Learning ท่ีธนาคารจะเร่ิมให้บริการใน

เร็วๆ นี ้

3. หลกัสตูรหลกัของธนาคาร (BBL Core Curriculum)  

  ธนาคารได้สร้างหลักสูตรหลักของธนาคารขึน้ เพ่ือเป็นเคร่ืองมือของการพัฒนา

ความรู้และทกัษะตา่งๆ ท่ีพนกังานสว่นใหญ่ของธนาคารหรือบางตําแหน่งงานหลกัของธนาคารจะต้อง

มีเพ่ือใช้ในการปฏิบตัิงาน โดยมีระบบเส้นทางการพฒันา (Learning Path) ซึ่งมีการจดักลุ่มความรู้
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หลักของธนาคารเป็น 3 ด้าน คือ ด้านภาวะผู้ นํา ด้านการขาย การตลาด และการบริการ และด้าน

สินเช่ือ ในแต่ละกลุ่มความรู้มีการแบ่งความรู้เป็นลกัษณะขัน้บนัไดตามความจําเป็นในการปฏิบตัิงาน

แต่ละระดบัอย่างต่อเน่ือง และสอดคล้องกบัสายความก้าวหน้า รวมทัง้มีการกําหนดรายละเอียดของ

การฝึกอบรมของแตล่ะตําแหน่งงานในแต่ละช่วงเวลาไว้อยา่งชดัเจน 

  หลกัสตูรสําหรับเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (CSO) มีวตัถปุระสงค์เพ่ือให้ผู้ เข้ารับการ

อบรมสามารถ 

1. เข้าใจบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ 

2. รับ-จ่ายเงินสด เช็ค บริการอ่ืนๆ ได้อย่างถูกต้องตามระเบียบปฏิบัติท่ีธนาคาร

กําหนด 

3. รับชําระคืนเงินกู้ ในระบบงานได้ถกูต้องตามระเบียบปฏิบตัิท่ีธนาคารกําหนด 

4. กระทบยอดเงินสด และยอดการทํารายการต่างๆ จากเคร่ืองกบั Slip ประจําวนัได้

ถกูต้อง 

5. บนัทกึ และแก้ไขรายการ Encode Cheque ได้ถกูต้อง 

6. แนะนําลกูค้าในการใช้เคร่ือง Self Service และบริการตา่งๆ ของธนาคารได้ 

7. ประสานงานกบัศนูย์ปฏิบตัิงานตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องได้ เช่น AMSC 

 1.5 บทบาทเจ้าหน้าที่ลกค้าสัมพันธ์ ู (Job Description) 
  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ คือ เจ้าหน้าท่ีท่ีทําหน้าท่ีหลกัด้านปฏิบตัิการฝาก-ถอนตา่งๆ 

ให้แก่ลกูค้าด้วยความรวดเร็ว และด้วยมารยาทที่ดีงาม และเม่ือพบลกูค้าท่ีพร้อมจะใช้บริการด้านอ่ืน

จากธนาคาร ก็สามารถแนะนําลกูค้ารายนัน้ให้พนกังานการตลาดหรือศนูย์ธรุกิจได้อย่างถกูต้องและ

ราบร่ืน 

 

ตาราง 1 แสดงบทบาทเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์  

 

ช่ืองาน หมายเหตุ 

1.  รับชําระภาษีเงินได้ ภาษีทะเบียนรถยนต์และจกัรยานยนต์  

2.  โอนเงินเข้าบญัชีบคุคลอ่ืน  

3.  โอนย้ายบญัชีระหวา่งสาขา  
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

ช่ืองาน หมายเหตุ 

4.  รับชําระหนีส้นิเช่ือโดยระบบคอมพิวเตอร์ (สินเช่ือธรุกิจ) 

5.  รับชําระหนีส้นิเช่ือโดยระบบคอมพิวเตอร์ (สินเช่ือบวัหลวงและ 

     ปัจเจก) 

NEW  
ให้ CSO สามารถทํารายการ

ชําระสินเช่ือผ่านหน้าจอ P-

9000 

6.  รับชําระค่าสินค้าและบริการ  

7.  รับชําระค่าสาธารณปูโภค  

8.  อายดัเช็ค  

9.  Encode Cheque NEW 
ผลดัเปล่ียนกนัระหวา่งCSO 

10.  รับฝากเช็ค B/C  

11.  อายดับญัชี  

12.  รับซือ้ใบชําระคา่สินค้า/ บริการบตัรเครดติ (รับ Sales Slip เข้า 

       บญัชี) 

 

13.  สอบถามยอดบญัชีเงินฝาก  

14.  รับแลกเปลี่ยนเงินสดยอ่ย  

15.  รับฝากเงินสด  

16.  รับฝากเช็ค  

17.  ปิดบญัชีเงินฝาก  

18.  ถอนเงินสด,  ถอน TR / Bill  

19.  ขายตราสารการเงิน ( C/O, G/C, C/C, DD)  

20.  จ่ายเงินตามตราสารการเงิน ( C/O, G/C, C/C, DD)  

21.  ฝากเงินข้ามสาขา/ข้ามเขต, โอนเงินทาง Online  

       (ไมท่ราบเลขท่ีบญัชี-Money Transfer) 

 

22.  ขาย/ ให้คําแนะนําบริการ  

23.  บนัทกึรายการท่ีรับผ่านเคร่ือง EDB  

24.  จดัพิมพ์ Slip ชดุโอนเงินผ่านระบบ Baht Net ไปยงั สนญ.  

25.  ถอนเงินสดจากเช็คของธนาคารกรุงเทพ  



 21 

ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ช่ืองาน หมายเหตุ 

26.  รับชําระคา่บริการด้านคําแนะนํา Trade Finance NEW 

27.  ถอนเงินสดข้ามเขต (Inter Region)  

28.  จดัทํารายงานสง่ สนญ.  

29.  จดัทํางาน Sub Book ประจําวนั 

30.  จดัทํา Slip การตัง้บญัชี Suspense 

31.  บนัทกึรายการล้างบญัชี Suspense 

NEW 
สิน้วนัทําการ ผลดัเปล่ียนกนั

ระหวา่ง CSO 

32.  ผ่านเช็ค CL / CB (การ Pay-No Pay)   

33.  ควบคมุแบบฟอร์มและเคร่ืองใช้สํานกังาน  

34.  จดัเก็บเอกสาร  

35.  ตรวจรายงานประจําวนั  

36.  ATM Balancing  

37.  CDM Balancing  

38.  กระทบยอดเงินสด (สิน้วนั)  

 
 1.6 บทบาทของผ้มีส่วนร่วมในการพฒันาบุคลากรของธนาคารู  

  ธนาคาร 
  1.   กําหนดนโยบายและแนวทางการพฒันาบคุลากร 

  2. สนบัสนนุงบประมาณการเรียนรู้ 
  หวัหน้างาน 
  1.   รับผิดชอบดแูลและพฒันาพนกังานของตนเอง 

  2. สร้างวิสยัทศัน์ของทีมร่วมกนั โดยให้สอดคล้องกบัวสิยัทศัน์ของธนาคาร 

  3. สอนงาน/ ให้คําแนะนํา/ คําปรึกษา/ ดําเนินการกิจกรรมเพ่ือการพฒันาอ่ืนๆ 

  4. สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ โดยเปิดโอกาสและสนับสนุนให้พนักงานได้เรียนรู้และ

แสดงศกัยภาพของตนเอง 

  5. บอกความคาดหวงัจากการเรียนรู้ให้พนกังานทราบ 

6. ติดตามและวดัผลการเรียนรู้และการนําความรู้มาใช้กบังาน 
  พนักงาน 
  1.  รับผิดชอบในการพฒันาตนเองตลอดเวลา 
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2. สร้างวิสยัทศัน์ร่วมกนักบัทีม 

  3. แสวงหาความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ความก้าวหน้าในการปฏิบติังาน 

  4. แบง่ปันและแลกเปล่ียนความรู้กบัเพ่ือนร่วมงาน 

  5. นําความรู้ท่ีได้มาฝึกฝนให้เกิดทกัษะและความชํานาญยิง่ขึน้ 

6. ติดตามผลประเมินศกัยภาพของตนเองตลอดเวลา 
  บริหารการเรียนร้เพื่อพัฒนาบุคลากรู  
  1.   ให้คําปรึกษาและคําแนะนําเก่ียวกบัการพฒันาพนกังาน 

  2. ออกแบบและสรรหาเคร่ืองมือการเรียนรู้และพฒันาศกัยภาพพนกังาน 

  3. สนบัสนนุเคร่ืองมือในการพฒันาศกัยภาพพนกังานให้สายงาน 

   จากการศกึษานโยบายการเรียนรู้ของธนาคารกรุงเทพ กลา่วได้วา่ ธนาคารได้กําหนด

แนวทางการพฒันาบคุลากรของหน่วยงานและการพฒันาตนเอง ซึง่ประกอบไปด้วย เป้าหมายของการ

พฒันา นัน่ก็คือ การสร้างความสามารถของพนกังาน  ปัจจยัหลกัของความสําเร็จในการพฒันา ได้แก ่

การมีวสิยัทศัน์ร่วมกนั,  การเรียนรู้ด้วยตนเอง และ การเรียนรู้ของทีม ซึง่ก็คือ การทํางานเป็นทีม 

ประกอบกบัการเรียนรู้ซึง่กนัและกนั การแลกเปล่ียนความรู้ การถ่ายทอดและแบง่ปันความรู้กนั เป็น

การทํางานแบบมีสว่นร่วม โดยการมีปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัจะทําให้บคุคลได้รับข้อมลูย้อนกลบัจากการได้

พดูคยุ การแสดงความคดิเห็น ซึง่ถือเป็นสว่นหนึง่ของการถ่ายทอดทางสงัคม (สมศกัด ิ สีดากลุฤทธิ. 

2545: 52; อ้างอิงจาก Staton & Hunt. 1992: 109-137) และเคร่ืองมือหลกัในการพฒันา ได้แก่ การ

สร้างบรรยากาศในการเรียนรู้ โดยหวัหน้างานเปิดโอกาสและสนบัสนนุให้พนกังานได้เรียนรู้, การเรียนรู้

ในท่ีทํางาน ซึง่หวัหน้างานจะต้องมีบทบาทสําคญัในการพฒันาและสนบัสนนุให้เกิดการพฒันา เช่น 

เป็นผู้คอยดแูลในด้านการปรับตวั การให้คําแนะนํา การสร้างความเข้าใจในองค์กรเพ่ือท่ีจะได้สามารถ

ทํางานในองค์กรด้วยความมัน่ใจและมีกําลงัใจ เป็นต้น ซึง่สอดคล้องกบัแนวคิดของพนิดา ธนวฒันา-

กลุ (2547: 31) ท่ีกลา่ววา่ การสนบัสนนุทางสงัคม คือ การท่ีบคุคลรู้สกึวา่ตนเองได้รับการสนบัสนนุ

ช่วยเหลือจาก หวัหน้างานและ เพ่ือนร่วมงาน เพื่อให้เกิดระบบของการทํางาน เกิดความช่วยเหลือซึง่

กนัและกนั โดยธนาคารได้ใช้ควบคู่กบัหลกัสตูร (BBL Core Curriculum) เพ่ือเป็นเคร่ืองมือของการ

พฒันาความรู้และทกัษะต่างๆ ท่ีเป็นความรู้เบือ้งต้นสําหรับพนกังานสว่นใหญ่ของธนาคารหรือบาง

ตําแหนง่งานหลกัของธนาคารจะต้องมี ซึง่ก็ได้มีการจดัหลกัสตูรการอบรมให้กบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้า

สมัพนัธ์ขึน้ด้วย เพ่ือสามารถนําความรู้เบือ้งต้นท่ีได้ไปใช้ในการปฏิบติังาน และก่อให้เกิดการเรียนรู้ท่ีมี

ประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้   
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2.  แนวคิดทฤษฎีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน 
2.1 ความหมายของความสามารถในการแก้ปัญหา 
  ตลอดชีวิตของมนุษย์จะต้องเผชิญกับปัญหาต่างๆ มากบ้างน้อยบ้างขึน้อยู่กับแต่ละ

บคุคล ทัง้นีเ้น่ืองจากสภาพแวดล้อมท่ีมนษุย์เผชิญนัน้ มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาและอาจจะไม่

สอดคล้องกบัความต้องการของมนุษย์ มนุษย์จึงจําเป็นท่ีต้องปรับตนเองและสิ่งแวดล้อมให้มีความ

ผสมกลมกลืนซึ่งกันและกัน โดยใช้กระบวนการคิดและแก้ปัญหาในทางปฏิบัติเพ่ือให้ความไม่

สอดคล้องดงักล่าวลดลงหรือหมดไป  นกัจิตวิทยาและนกัการศึกษาได้ให้ความหมายของคําว่า “การ

แก้ปัญหา” ไว้แตกตา่งกนั ดงันี ้

  สวนา พรพฒัน์กลุ (2522: 273) กลา่ววา่ การแก้ปัญหาเป็นเร่ืองสําคญัมาก มนษุย์ทกุคน

เคยเผชิญกบัสภาพปัญหาและจะต้องพบปัญหาต่างๆ อีกเป็นอันมากในชีวิต ปัญหาบางปัญหาก็ไม่

ซับซ้อนมากมายไม่ยากแก่การท่ีจะแก้ปัญหาให้สําเร็จไปได้ การคิดเป็นองค์ประกอบสําคัญต่อการ

แก้ปัญหา ย่ิงปัญหาสลับซับซ้อนมากก็ย่ิงอาศัยการคิดมากและการแก้ปัญหาด้วยวิธีการทาง

วิทยาศาสตร์เป็นวิธีการแก้ปัญหาท่ีดีท่ีสุดและใหม่ท่ีสุด เป็นวิธีการท่ีเก่ียวกบัการรวบรวมข้อเท็จจริง 

การตัง้สมมติฐานเพื่อหาข้อยุติปัญหาของแต่ละคนอาจไม่เหมือนกัน และวิธีการให้เหตุผลก็อาจ

แตกต่างกนั ซึง่ขึน้อยูก่บัข้อเท็จจริงท่ีรวบรวมมาได้หรือขึน้อยูก่บัประสบการณ์ท่ีตนมีอยู ่

  กมลรัตน์ หล้าสวุงษ์ (2528: 259) กล่าวว่าการแก้ปัญหา คือ การใช้ประสบการณ์เดิม

จากการเรียนรู้ทัง้ทางตรง (มีผู้ อบรมสัง่สอน) และทางอ้อม (เรียนรู้ด้วยตนเอง) มาแก้ปัญหาใหม่ท่ี

ประสบ 

  ประพนัธ์ศิริ สุเสารัจ (2543: 103) กล่าวว่า การคิดแก้ปัญหา เป็นการคิดพิจารณา

ไตร่ตรองอย่างพินิจพิเคราะห์ถึงสิ่งต่างๆ ท่ีเป็นปมประเด็นสําคญัของเร่ืองราวสิ่งต่างๆ ท่ีคอยก่อกวน 

สร้างความรําคาญ ความยุง่ยากสบัสนและความวิตกกงัวล โดยพยายามหาทางคลี่คลายสิง่เหลา่นัน้ให้

ปรากฏ และหาหนทางขจัดปัดเป่าสิ่งท่ีเป็นปัญหาท่ีก่อความรําคาญ ความยุ่งยาก สับสนให้หมดไป

อยา่งมีขัน้ตอน 

  จากความหมายดงักล่าว สรุปได้ว่า ความสามารถในการแก้ปัญหา จึงหมายถึง รูปแบบ

ของการเรียนรู้ท่ีต้องอาศยัความคิด โดยใช้ประสบการณ์เดิมท่ีได้จากการเรียนรู้ จากการถกูอบรมสัง่

สอนจากการฝึก และจากการเรียนรู้ด้วยตนเองมาแก้ปัญหาวิธีการต่างๆ มาผสมผสานเพื่อใช้ในการ

แก้ไขสาเหตขุองปัญหาและหาหนทางขจดัสิ่งท่ีเป็นปัญหาท่ีก่อความยุ่งยาก สบัสนให้หมดไปอย่างมี

ขัน้ตอน  
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 2.2 องค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อการแก้ปัญหา 
  ในการแก้ปัญหาของบคุคลนัน้ ผลสําเร็จของการแก้ปัญหาและประสิทธิภาพในการ 

แก้ปัญหาจะมีมากหรือน้อยเพียงใด ขึน้อยูก่บัองค์ประกอบหลายประการซึง่นกัจิตวิทยาหลายท่านมี

ความเห็นเก่ียวกบัองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการแก้ปัญหาสอดคล้องกนั กล่าวคือ 

  สตอลเบริท. (กนกกรานต์ ฤกษ์ผอ่งศรี.  2546: 45; อ้างอิงจาก Stollbert. 1965:  228) ได้

ให้ความเห็นวา่ ปัญหาที่เกิดขึน้และวิธีการแก้ปัญหานัน้ ผู้แก้ปัญหาแตล่ะคนยอ่มมีลกัษณะเฉพาะเป็น

เอกัตบุคคล การแก้ปัญหาจึงไม่เหมือนกัน การแก้ปัญหาไม่มีขัน้ตอนที่แน่นอน และไม่เป็นไป

ตามลําดบัขัน้อาจสลบัก่อนหลงั หรือบางขัน้ตอนไมมี่ นอกจากนัน้ การแก้ปัญหายงัขึน้อยูก่บั 

  1. ประสบการณ์ของแต่ละบคุคล 

  2. วฒิุภาวะทางสมอง 

3. สภาพการณ์ท่ีแตกต่าง 
4. กิจกรรมและความสนใจของแตล่ะคนท่ีมีต่อปัญหานัน้ 

  มอร์แกน. (Morgan. 1978: 154-155) ได้สรุปว่า วิธีการแก้ปัญหาของแต่ละบุคคล

แตกต่างกนั ทําให้ความสามารถในการแก้ปัญหาแตกตา่งกนัด้วย ซึง่ขึน้อยูก่บั 

  1. สติปัญญา (Intelligence) ผู้ ท่ีมีสติปัญญาดีจะแก้ปัญหาได้ดี 

2. แรงจงูใจในการที่จะทําให้เกิดแนวทางในการแก้ปัญหา 

3. ความพร้อมในการท่ีจะแก้ปัญหาใหม่ๆ  โดยทนัทีทนัใดจากประสบการณ์ท่ีมีมากอ่น 

4. การเลือกวิธีการแก้ปัญหาได้อยา่งเหมาะสม 

  ชม ภมิูภาค. (2516: 130-134) ได้เน้นให้เห็นวา่ความสามารถในการแก้ปัญหานัน้ ขึน้อยู่

กบัปัจจยัหลายอย่างเช่น ความรู้ อารมณ์ ประสบการณ์ แรงจงูใจและได้ให้ข้อสงัเกตว่า ความสามารถ

ในการแก้ปัญหาขึน้อยู่กบัประสบการณ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ประสบการณ์ในการแก้ปัญหานัน้ เพราะ

ปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึน้ในโอกาสต่างกนั โดยพืน้ฐานจะไม่ผิดกนัมากนกั จึงสามารถใช้ความรู้เดิมหรือ

ประสบการณ์เดิมจากหลกัการใหม่ๆ  มาใช้ได้  

  ในขณะเดียวกนั ชชีูพ อ่อนโคกสงู. (2522: 130-134) ก็ได้กล่าวถึง สิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อการ

แก้ปัญหาในการเรียนไว้ 3 ประการ คือ 

  ตวัผู้ เรียน (Condition in learner) ซึง่ได้แก่ระดบัเชาวน์ปัญญา ลกัษณะทางอารมณ์ อาย ุ

แรงจงูใจ ตลอดจนประสบการณ์ของผู้ เรียน 

  สถานการณ์ท่ีเป็นปัญหา (Condition in learning situation) ถ้าเป็นปัญหาที่ผู้ เรียนสนใจ

หรือมีผู้ ชีแ้นะ จะทําให้ผู้ เรียนมองเห็นแนวทางแก้ปัญหาหรือปัญหาท่ีมีความต่อเน่ือง วิธีการคล้ายคลงึ

กบัปัญหาท่ีเคยเรียนรู้ก็ยอ่มแก้ปัญหาได้โดยง่าย 
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  การแก้ปัญหาเป็นหมู่ (Problem solving in group) คือการอาศยัความร่วมมือของ         

คนหลายๆ คนในการร่วมกนัแก้ปัญหา 

  จากข้อคิดและความเห็นดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าองค์ประกอบท่ีสําคัญมี

อิทธิพลตอ่การแก้ปัญหาของบคุคลได้แก ่

  1. ตวับุคคล ได้แก่ ระดบัเชาวน์ปัญญา ลกัษณะอารมณ์ อาย ุเจตคติ แรงจูงใจ ความ

พร้อม ประสบการณ์ และการเลือกวิธีการแก้ปัญหาอยา่งเหมาะสม 

  2. สถานการณ์ภายนอก ได้แก่ ความน่าสนใจของปัญหา ความคล้ายคลึงและต่อเน่ือง

ของปัญหา การให้ความร่วมมือของกลุม่บคุคลเพื่อการแก้ปัญหา 
 2.3 วิธีการและกระบวนการแก้ปัญหา 
  การแก้ปัญหาช่วยให้บคุคลนําสิง่ท่ีเรียนรู้ไปแก้ไขปัญหาในสถานการณ์ใหมไ่ด้ ซึง่เป็น

กระบวนการท่ีต้องอาศยัสตปัิญญาและความสามารถในการคิดอยา่งเป็นระบบ ตามหลกัทาง

วิทยาศาสตร์ การคิดและการแก้ปัญหาจึงมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งแยกไมอ่อก เพ่ือให้เกิดความเข้าใจ

ในการแก้ปัญหาอยา่งแท้จริง 

  เวียร์ (Weir. 1974: 16-18) ได้เสนอขัน้ตอนในการคดิแก้ปัญหา ซึง่ผู้ เขียนตําราทาง

วิทยาศาสตร์สว่นใหญ่ เห็นด้วยกบัขัน้ตอนหรือแนวทางในการแก้ปัญหาในการปฏิบติัท่ีทําให้สามารถ

กําหนดระยะเวลาและวิธีการทํางานท่ีแน่นอนได้ดี คือ 

  ขัน้ท่ี 1 ขัน้ตัง้ปัญหาหรือวิเคราะห์ประโยคท่ีเป็นปัญหา 

  ขัน้ท่ี 2 ขัน้นิยามสาเหตขุองปัญหาโดยแยกแยะจากลกัษณะท่ีสําคญั 

  ขัน้ท่ี 3 ขัน้ค้นหาแนวทางแก้ปัญหาและตัง้สมมติฐาน 

  ขัน้ท่ี 4 ขัน้พิสจูน์คําตอบหรือผลลพัธ์ท่ีได้จากการแก้ปัญหา 

  นอกจากนี ้ เวียร์ ได้ให้หลกัการแก้ปัญหา (Principle For Problem Solution) 6 ประการ 

ซึง่จะสามารถช่วยแก้ไขปัญหาได้ สามข้อแรกนัน้เป็นการป้องกนัและหลีกเล่ียงไมใ่ห้มุง่ความสนใจใน

ทิศทางท่ีผิด สว่นอีกสามข้อหลงัคือ เพื่อหาวธีิการแก้ไขช่วยให้ไปในทิศทางท่ีถกูต้อง ดงันี ้

  หลกัการข้อท่ี 1 เร่ิมต้นการวิเคราะห์วา่ปัญหาคืออะไร ทบทวนสิง่ท่ีเก่ียวข้องกบัปัญหา

หลายๆ ครัง้จนกระทัง่ได้รูปแบบท่ีครอบคลมุเร่ืองทัง้หมด ต่อไปคือการแยกแยะปัญหาที่แท้จริงจากสิง่

ท่ีเห็นได้ง่าย จากนัน้ให้โยงปัญหาท่ีใกล้ๆ ตวัเข้ากบัปัญหาทัง้หมดบางครัง้อาจเป็นเพียงสว่นหนึง่

เท่านัน้ท่ีแฝงอยูใ่นปัญหา หลกัการข้อนี ้ คือการหาความสมัพนัธ์ของเหตกุารณ์ยอ่ยๆ ต่างๆ และความ

เหมาะสมในกลุม่ของเหตกุารณ์นัน้ 

  หลกัการข้อท่ี 2 การตดัสนิในการนิยามปัญหา (Suspend Judgment) ซึง่หลกัการข้อนี ้

จะช่วยคลี่คลายข้อสงสยัท่ีตดิอยูใ่นใจ ซึง่ลกัษณะของปัญหาสว่นใหญ่ คือ เร่ืองของการให้ความหมาย
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ของคํา (Semantic) บอ่ยครัง้ท่ีใช้เวลามากกวา่คร่ึงหนึ่งของการแก้ปัญหา คือ การให้ความหมายท่ี

คํานึงถงึความเหมาะสมของข้อความมากกวา่ความเป็นจริง ซึง่สามารถหลีกเล่ียงปัญหานีไ้ด้ โดยการ

สร้างนิสยัของการระมดัระวงัการนิยามความหมายของคําศพัท์ท่ีเก่ียวข้องกบัปัญหา 

  หลกัการข้อท่ี 3 การเรียบเรียงเหตกุารณ์ต่างๆ ของปัญหา ผู้ศกึษาอาจจะพบวา่มีความ

ยุง่ยากในการตดัสนิใจในความสมัพนัธ์ของปัญหา เช่น ปัญหา B และ C วา่อะไรสงูกวา่กนัเม่ือได้รับ

ข้อมลูดงักลา่ววา่ A สัน้กวา่ B และ A สงูกว่า C จะเห็นวา่ความยุง่ยากจะเกิดขึน้เพียงเลก็น้อยเท่านัน้

หากนําปัญหานัน้ๆ จดัรูปให้อยูใ่นแบบของตรรกศาสตร์ ซึง่เทียบได้กบั B สงูกว่า A และ A สงูกว่า C  

  หลกัการข้อท่ี 4 ถ้าพบว่าไมมี่ทางหาคําตอบจากวิธีการเดิม ให้หาวิธีการใหม ่ โดยการ

ไตร่ตรองหนทางที่เป็นไปได้ และกําหนดตวัเลือกจากหนทางที่เป็นสว่นใหญ่ๆ ของปัญหาทัง้หมด ถ้ามี

ตวัเลือกมากก็จะสามารถหาหนทางแก้ไขปัญหาให้ดีขึน้ได้ 

  หลกัการข้อท่ี 5 ให้หยดุพกัเม่ือติดขดัหรือพบอปุสรรค เวียร์ กลา่วถงึ โคห์เลอร์ ท่ีได้

กลา่วถึงวิธีการแก้ไขปัญหา บอ่ยครัง้ปัญหาวิง่มาหาเขาโดยที่เขาไมไ่ด้เก่ียวข้องกบัเร่ืองนัน้ๆ เลย 

ความคดิใหมอ่าจเกิดขึน้ในขณะท่ีกําลงัอาบนํา้และโกนหนวดในตอนเช้า  ซึง่ชาวองักฤษเคยบอกเขาว่

เรามกัพดูคยุกนัเสมอๆ เร่ือง 3 Bs ซึง่ได้แก่ Bus, Bath, และ Bed ซึง่เป็นสถานที่ท่ีเราจะค้นพบสิง่ท่ี

ย่ิงใหญ่ด้วยวิธีการทางวทิยาศาสตร์ก็ได้ 

  หลกัการข้อท่ี 6 ปรึกษาปัญหากบัผู้ อ่ืน ควรมีการอภิปรายปัญหากบัคนอ่ืนๆ ซึ่งจะทําให้

เกิดแง่คิดต่างๆ ท่ีอาจมองข้ามไป ซึ่งการอภิปรายปัญหาตลอดจนวิธีการต่างๆ นีจ้ะช่วยในการ

แก้ปัญหาได้สําเร็จเป็นอยา่งมาก 

  โดยทัว่ไปหลกัการเหล่านีส้ามารถลดลงให้เหลือเพียง 2 ประการ คือ พิจารณา ก่อนท่ีจะ

ลงมือปฏิบัติ และทดลองด้วยวิธีการอ่ืน ถ้าพบว่ากําลังติดอยู่ในอุปสรรคท่ีแก้ไขไม่ได้เพื่อปรับปรุง

ช่องทางในการแก้ปัญหา ควรเปิดใจกว้างเพ่ือรับความคิดใหม่ๆ และอย่าเสียเวลากับการทําอะไรซํา้ๆ

เม่ือสิง่เหลา่นัน้มองไมเ่ห็นทางสําเร็จ 

  จากวิธีการและกระบวนการในการแก้ปัญหาดังกล่าวข้างต้น ผู้ วิจัยได้ใช้กระบวนการ

แก้ปัญหาของเวียร์ เป็นแนวทางในการสร้างแบบทดสอบวัดความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานซึง่มี 4 ขัน้ตอน ได้แก่ 

  1. ขัน้ระบุปัญหา เป็นการระบุสภาพปัญหาท่ีเกิดขึน้จากการปฏิบตัิงานด้านการรับ-

จ่ายเงินลกูค้า ด้านเงินฝาก และด้านอ่ืนๆ โดยกําหนดปัญหาให้ถกูต้องชดัเจน 

        2. ขัน้วิเคราะห์ปัญหา ความสามารถในการระบหุาสาเหตท่ีุเป็นไปได้ท่ีทําให้เกิดปัญหา 

เช่น  ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ ณ สิน้วัน ต้องทําการกระทบยอดรวมรายการ

ประจําวนัท่ีได้บนัทึกไว้ในรูปแบบของ CONTROL SHEET เพื่อนํามากระทบกบัยอดรวมของแต่ละ
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บัญชี แต่ถ้าเกิดยอดรวมไม่ตรงกัน ดังนัน้ เจ้าหน้าท่ีต้องทราบว่าเหตุท่ียอดรวมไม่ตรงกันเกิดจาก

สาเหตใุด 

  3. ขัน้กําหนดวิธีการแก้ปัญหา เป็นขัน้ตอนท่ีต้องพิจารณาว่าจะแก้ปัญหาด้วยวิธีใด จะ

แก้ปัญหาอยา่งไร ปัญหาท่ีกําหนดมามีความสมัพนัธ์กบัปัญหาท่ีเคยมีประสบการณ์ในการแก้มาก่อน

หรือไม่ ซึ่งเป็นขัน้ตอนท่ีผู้ แก้ปัญหาพิจารณาความสัมพันธ์ของสิ่งต่างๆ ในปัญหา ผสมผสานกับ

ประสบการณ์ในการแก้ปัญหาท่ีมีอยู่ กําหนดแนวทางในการแก้ปัญหา เพ่ือนําไปสู่การแก้ปัญหาท่ีระบุ

ไว้ได้อยา่งเหมาะสม เช่น ในกรณีท่ีมีการบนัทึกรายการ Bill Payment ผิด ก็ทราบวา่จะมีขัน้ตอนแก้ไข

อยา่งไร 

  4. ขัน้ตรวจสอบผลลัพธ์ คือความสามารถในการอธิบายได้ว่าผลท่ีเกิดขึน้จากการ

กําหนดวิธีการแก้ปัญหานัน้สอดคล้องกบัปัญหาที่ระบไุว้หรือไม ่หรือผลท่ีได้จะเป็นอยา่งไร 
 

3.  ตวัแปรเชิงเหตุที่เก่ียวข้องกับความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตังิาน 
 ในการวิจัยครัง้นี  ้ผู้ วิจัยได้อาศัยแนวคิดพฤติกรรมการทํางานของ อัลบานีส (Albanese. 

1981: 204) เป็นพืน้ฐานในศึกษาพฤติกรรมการทํางาน  ซึง่อลับานีส ได้กลา่ววา่พฤติกรรมการทํางาน 

(Job Performance Behavior) มาจากองค์ประกอบ 2 อย่าง คือ ลักษณะส่วนบุคคล กับ

สภาพแวดล้อมในการทํางาน ซึ่งเป็นการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างกนั จะส่งผลต่อพฤติกรรมการทํางานของ

บุคคล โดยตวัแปรลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ ความสามารถ ทกัษะ เจตคติ ค่านิยม แรงจูงใจ เป็นต้น 

และตวัแปรสภาพแวดล้อมในการทํางาน ได้แก่ สภาพการทํางาน ผู้บริหาร ความสมัพนัธ์กบัเพ่ือน

ร่วมงาน ลกัษณะของงานที่ทํา เป็นต้น 

 และผู้วจิยัได้ใช้แนวคิดกระบวนการแก้ปัญหาของเวียร์ (Weir. 1974: 16 -18)  เป็นพืน้ฐานใน

การศึกษาความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ซึ่งเวียร์ได้เสนอขัน้ตอนในการคิดแก้ปัญหา 

เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาในการปฏิบตัิท่ีทําให้สามารถกําหนดระยะเวลาและวิธีการทํางานท่ี

แน่นอนได้ดี ซึง่มี 4 ขัน้ตอน ได้แก่ ขัน้การระบปัุญหา ขัน้วิเคราะห์ปัญหา ขัน้กําหนดวิธีการแก้ปัญหา 

และขัน้ตรวจสอบผลลพัธ์  

 การแก้ปัญหาขึน้อยูก่บัปัจจยัหลายอยา่งเช่น ความรู้ ความคิดหรือความสามารถของบคุคลท่ี

แตกต่างกันในการวิเคราะห์ประเด็นของปัญหา ความพร้อมในการท่ีจะแก้ปัญหาใหม่ๆ จาก

ประสบการณ์ท่ีมีมาก่อน (Weir. 1974: 17; อ้างอิงจาก Robert M. Gagne’. 1966 : 138)  และจาก

การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน พบวา่ องค์ประกอบที่มีอิทธิพล

ตอ่การแก้ปัญหา ได้แก่ เจตคติ แรงจงูใจ ประสบการณ์ เป็นต้น  
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 นอกจากนี ้ผู้ วิจัยได้ศึกษานโยบายการเรียนรู้ของธนาคารกรุงเทพ กล่าวได้ว่า ธนาคารได้

กําหนดแนวทางการพฒันาบคุลากรของหน่วยงานและการพฒันาตนเอง ซึง่ประกอบไปด้วย เป้าหมาย

ของการพฒันา นั่นก็คือ การสร้างความสามารถของพนักงาน  ปัจจัยหลกัของความสําเร็จในการ

พฒันา ได้แก่ การมีวสิยัทศัน์ร่วมกนั,  การเรียนรู้ด้วยตนเอง และ การเรียนรู้ของทีม ซึง่ก็คือ การทํางาน

เป็นทีม ประกอบกบัการเรียนรู้ซึง่กนัและกนั การแลกเปล่ียนความรู้ การถ่ายทอดและแบง่ปันความรู้กนั 

เป็นการทํางานแบบมีสว่นร่วม โดยการมีปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัจะทําให้บคุคลได้รับข้อมลูย้อนกลบัจากการ

ได้พดูคยุ การแสดงความคิดเห็น ซึง่ถือเป็นส่วนหนึ่งของการถ่ายทอดทางสงัคม (สมศกัดิ สีดากลุฤทธิ. 

2545: 52; อ้างอิงจาก Staton & Hunt. 1992: 109 -137) และเคร่ืองมือหลกัในการพฒันา ได้แก่ การ

สร้างบรรยากาศในการเรียนรู้ โดยหวัหน้างานเปิดโอกาสและสนบัสนนุให้พนกังานได้เรียนรู้, การเรียนรู้

ในท่ีทํางาน ซึ่งหวัหน้างานจะต้องมีบทบาทสําคญัในการพฒันาและสนบัสนุนให้เกิดการพฒันา เช่น 

เป็นผู้คอยดแูลในด้านการปรับตวั การให้คําแนะนํา การสร้างความเข้าใจในองค์กรเพ่ือท่ีจะได้สามารถ

ทํางานในองค์กรด้วยความมัน่ใจและมีกําลงัใจ เป็นต้น ซึง่สอดคล้องกบัแนวคิดของพนิดา ธนวฒันา-

กลุ (2547: 31) ท่ีกล่าวว่า การสนบัสนนุทางสงัคม คือ การท่ีบคุคลรู้สึกว่าตนเองได้รับการสนบัสนุน

ช่วยเหลือจาก หวัหน้างานและ เพ่ือนร่วมงาน เพื่อให้เกิดระบบของการทํางาน เกิดความช่วยเหลือซึ่ง

กนัและกนั โดยธนาคารได้ใช้ควบคู่กบัหลกัสตูร (BBL Core Curriculum) เพ่ือเป็นเคร่ืองมือของการ

พฒันาความรู้และทักษะต่างๆ ท่ีเป็นความรู้เบือ้งต้นสําหรับพนักงานส่วนใหญ่ของธนาคารหรือบาง

ตําแหน่งงานหลักของธนาคารจะต้องมี ซึ่งก็ได้มีการจัดหลักสูตรการอบรมให้กับเจ้าหน้าท่ีลูกค้า

สมัพนัธ์ขึน้ด้วย เพ่ือสามารถนําความรู้เบือ้งต้นท่ีได้ไปใช้ในการปฏิบติังาน  

 จากการศึกษาแนวคิดรวมถึงเอกสารและงานวิจัยเพ่ือกําหนดตัวแปรเชิงเหตุท่ีเก่ียวข้องกบั

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงาน ซึ่งได้แก่ กลุ่มปัจจัยทางจิต ได้แก่    เจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั และความรู้ในการ

ปฏิบตัิงานเบือ้งต้น กลุ่มตวัแปรปัจจยัทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน และการ

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ   รวมทัง้ประสบการณ์ในการทํางาน   

 ผู้วจิยัขอกล่าวรายละเอียดเป็นลําดบัดงันี ้
 3.1  แนวคดิเจตคตต่ิอความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน 

    3.1.1 ความหมายของเจตคต ิ
    สรุางค์ โค้วตระกูล (2541: 366) กล่าวว่า เจตคติเป็นอชัฌาสยั (Disposition) 

หรือแนวโน้มท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมตอบสนองต่อสิ่งแวดล้อมหรือส่ิงเร้า ซึ่งอาจเป็นได้ทัง้คน วตัถ ุ

สิ่งของหรือความคิด เจตคติอาจเป็นทางบวก หรือลบ ถ้าบคุคลมีเจตคติบวกต่อสิ่งใด ก็จะมีพฤติกรรม
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ท่ีจะเผชิญกบัสิ่งนัน้ ถ้ามีเจตคติทางลบก็จะหลีกเล่ียง เจตคติเป็นส่ิงท่ีเรียนรู้และเป็นการแสดงออกของ

คา่นิยมและความเช่ือของบคุคล 

    ล้วน สายยศและอังคณา สายยศ (2543: 54) ได้ให้ความหมายว่า เจตคติ 

หมายถึง ความรู้สึกเช่ือ ศรัทธา ต่อส่ิงใดสิ่งหนึ่ง จนเกิดความพร้อมท่ีจะแสดงการกระทําออกมา ซึ่ง

อาจจะไปในทางที่ดีหรือไมด่ี 

    วิรัติ ปานศิลา (2542: 70; อ้างอิงจาก Fishbein & Ajzen. 1975: 336-339) มี

ความเห็นวา่ เจตคติเป็นสิง่ท่ีนกัจิตวิทยาสงัคมคิดขึน้มาเพื่อเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ทําความเข้าใจพฤติกรรม

มนษุย์ ทัง้นีเ้พราะบคุคลจะทําอะไรยอ่มขึน้อยูก่บัความเช่ือความรู้สกึและความเข้าใจ มีผู้ เช่ือวา่เจตคติ

เป็นจิตลักษณะท่ีเกิดจากการเรียนรู้ทางสังคม ตัง้แต่วยัเยาว์ท่ีบุคคลได้กระทําพฤติกรรมใดแล้วได้

ผลตอบแทน ต่อมาบุคคลนัน้ก็จะคาดหวงัและเช่ือว่าได้รับผลตอบแทนในลกัษณะเดียวกนันัน้ ถ้าเขา

กระทําพฤติกรรมนัน้หรือพฤติกรรมประเภทเดียวกันนัน้อีก แต่ถ้าบุคคลกระทําพฤติกรรมใดแล้วยัง

ไม่ได้ผลตอบแทนหรือได้รับผลตอบแทนโดยที่เขาไม่ได้กระทําพฤติกรรมใดเลย ก็จะทําให้เขารับรู้ว่า

พฤติกรรมใดหรือส่ิงใดให้ประโยชน์และอะไรให้โทษซึง่มีผลทําให้เขามีเจตคติท่ีดีและไมดี่ตอ่สิง่นัน้  

    จากท่ีกล่าวมาสรุปได้ว่า เจตคติ หมายถึง ระดบัของความรู้สึก หรือความคิดเห็น 

ความเช่ือหรืออารมณ์ซึง่เป็นสภาพทางจิตใจ และยงัเป็นแนวโน้ม ในการแสดงพฤติกรรมของบคุคลท่ีมี

ต่อสิ่งหนึ่งส่ิงใด อนัเป็นผลมาจากประสบการณ์เรียนรู้เก่ียวกบัสิ่งนัน้ ท่ีอาจเป็นไปในทางท่ีดีหรือไม่ดี

ตอ่ส่ิงนัน้  
  3.1.2 องค์ประกอบของเจตคต ิ
     แมคไกวร์ (วิรัติ ปานศิลา. 2542 : 7 ; อ้างอิงจาก Shaver. 168-170 ; อ้างอิงจาก 

McGuire. 1969 : 155-156 ) กลา่ววา่ องค์ประกอบของเจตคติมีอยู ่3 ประการ คือ 

    1. ความรู้เชิงประเมินค่า (Cognitive Component) หมายถงึ การท่ีบคุคลรับรู้

เก่ียวกบัวตัถ ุสิ่งของหรือเหตกุารณ์ต่างๆ รวมทัง้ความเช่ือของบคุคลตอ่สิ่งนัน้วา่ดีมีประโยชน์หรือเลวมี

โทษมากน้อยเพียงใด 

    2. ความรู้สกึพอใจ (Effective Component) หมายถงึ ความรู้สกึของบคุคลตอ่

สิ่งหนึง่ส่ิงใดจะเกิดโดยอตัโนมตัิและสอดคล้องกบัความรู้เชิงประมาณคา่เก่ียวกบัสิ่งนัน้ๆ ด้วย 

    3. การมุ่งกระทํา (Behavioral Intention Component) หมายถงึ ความโน้มเอียง

หรือความพร้อมท่ีบคุคลจะแสดงพฤติกรรมให้สอดคล้องกบัความรู้สกึของตน  

    กฤติยา เดชทวสิทุธิ (2546: 33; อ้างอิงจาก Triandis. 1971: 3) กลา่ววา่ 

องค์ประกอบพืน้ฐานของเจตคติมีอยู ่3 ประการ คือ 
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    1. องค์ประกอบด้านพทุธิปัญญา (Cognitive Component) คือ ความคดิของ

บคุคลท่ีจะตอบสนองต่อสิง่เร้าตา่งๆ เป็นการตอบสนองของบคุคล รับรู้และวินิจฉยัข้อมลูตา่งๆ ท่ีได้รับ

ทําให้เกิดเจตคติ ซึง่แสดงออกมาในแนวคิดท่ีวา่ อะไรถกูอะไรผิด 

    2. องค์ประกอบด้านความรู้สกึ (Effective Component) คือ สภาพอารมณ์ซึง่

เป็นผลมาจากความคิด ถ้าบคุคลมีความคิดในทางท่ีดี หรือไมดี่ตอ่สิง่ใดบคุคลนัน้จะมีความรู้สกึ

ยอมรับ หรือปฏิเสธตอ่ส่ิงเหลา่นัน้ 

    3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioral Component) คือ ความพร้อมท่ีจะ

กระทําอนัเป็นผลจากความคดิ ความรู้สกึโน้มเอียงท่ีจะกระทํา ซึง่อยูใ่นรูปการยอมรับหรือปฏิเสธ 

    จากข้อความดงักลา่วข้างต้นสรุปได้วา่ องค์ประกอบของเจตคตทิัง้ 3 นี ้ ต่างมี

ความสมัพนัธ์เก่ียวข้องกนั โดยองค์ประกอบแรก คือ ความรู้เชิงประเมินค่า เป็นพืน้ฐานของเจตคติ

เก่ียวข้องกบัองค์ประกอบท่ีสอง คือ ความรู้สกึของบคุคล และความรู้สกึจะมีผลกระทบต่อการ

แสดงออกหรือเป็นสิง่กําหนดแนวทางพฤติกรรมของบคุคล ซึง่ก็คือองค์ประกอบที่สามนัน่เอง  

    การวิจยัครัง้นีศ้กึษา เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ซึง่

ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ  ได้แก ่

     1.  ความรู้เชิงประเมินค่า    หมายถงึ  การท่ีเจ้าหน้าท่ีรับรู้วา่ความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานดี มีประโยชน์ หรือเลว มีโทษมากน้อยเพียงใด 

      2.   ความรู้สกึ  หมายถงึ  ความรู้สกึด้านบวกหรือลบของเจ้าหน้าท่ี เช่น ชอบ

หรือไมช่อบ  ตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

    3.   การมุ่งกระทํา หมายถงึ  ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีท่ีจะกระทําตอ่การ

แก้ปัญหาในการปฏิบติังาน 
   3.1.3 งานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ
ปฏิบัตงิาน 

    ในการศึกษาเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานกับ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานนัน้ ยังไม่พบผู้ ใดทําการวิจัยในกลุ่มผู้ ใหญ่  แต่พบ

งานวจิยัท่ีเก่ียวข้องในกลุม่วยัเรียน ดงันี ้

    จนัทร์เพ็ญ ธนาศภุกรกลุ (2526: 32; อ้างอิงจาก Lindgren and Others 1964: 

44-45) ได้ทําการวิจัยเร่ืองเจตคติต่างๆ ท่ีมีผลต่อการแก้ปัญหาในการเรียนวิชาคณิตศาสตร์ของ

นกัเรียนโรงเรียนประถมศกึษาในบราซิล โดยมีสมมติฐานในการวิจยัไว้ว่า การแสดงออกซึง่เจตคติของ

นกัเรียนในขอบเขตที่เหมาะสมต่อกิจกรรม การแก้ปัญหาย่อมมีผลต่อความสําเร็จในการเรียนวิชาเลข

คณิต กลุ่มตวัอย่างเป็นนักเรียนชัน้ประถมศึกษาปีท่ี 4 จํานวน 108 คน ผลการวิจัยพบว่า    เจตคติ
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ต่างๆ ท่ีมีต่อกิจกรรมการแก้ปัญหาอย่างเหมาะสมจะมีผลต่อความสําเร็จในการเรียนเลขคณิตอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติ 

    ณฐัพล แย้มฉิม (2547: 64) การวิจยัครัง้นีมี้ความมุ่งหมายเพื่อศึกษาปัจจยับาง

ประการกับความสามารถในการแก้ปัญหาทางคณิตศาสตร์ของนักเรียนชัน้ประถมศึกษาปีท่ี 6 กลุ่ม

ตวัอย่างท่ีใช้ คือ นักเรียนชัน้ประถมศึกษาปีท่ี 6 ภาคเรียนท่ี 2 ปีการศึกษา 2546 ของโรงเรียนสงักัด

สํานกังานคณะกรรมการการศึกษาเอกชนในจังหวดักรุงเทพมหานคร จํานวน 1,535 คน ผลการวิจัย

พบว่า เจตคติต่อวิชาคณิตศาสตร์ มีความสมัพนัธ์กบัความสามารถในการแก้ปัญหาทางคณิตศาสตร์ 

อยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั .01  

    จากงานวิจยัดงักล่าว พบว่า เจตคติเป็นปัจจยัท่ีสมัพนัธ์กบัตวัแปรที่เก่ียวข้องกบั

ความสามารถในการแก้ปัญหา และจากการสังเคราะห์แนวคิดองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการ

แก้ปัญหา พบว่า เจตคติเป็นองค์ประกอบหนึ่งท่ีสําคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการแก้ปัญหาของบคุคล รวมทัง้

ดวงเดือน พันธุมนาวิน (2528 : 21) กล่าวว่า ผู้ ท่ีมีเจตคติต่อการทํางานสงูย่อมจะสามารถปรับตัว

หาทางแก้ปัญหาและสามารถปฏิบติังานลลุว่งประสบความสําเร็จไปได้ด้วยดี  ดังนั น้ผู้ วิ จัยจึ ง

คาดว่าเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานจะเป็นตวัแปรหนึ่งท่ีสามารถอธิบาย

และทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานได้ 
  3.1.4 การวัดเจตคตต่ิอความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน 
     วิธีการวดัเจตคตินัน้มีหลายวธีิด้วยกนั เช่น วิธีการสงัเกต (Observation)  วิธีการ

สมัภาษณ์ (Interview) วิธีวดัทางอ้อม (Indirect Method) วิธีการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)  

เป็นต้น ในการวิจยัครัง้นีจ้ะใช้แบบสอบถามในการวดัเจตคติโดยเป็นมาตรประเมินค่า (Rating Scale) 

ซึง่ผู้วจิยัได้สร้างเคร่ืองมือวดัขึน้ตามนิยามปฏิบตัิการ เพ่ือวดัเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงาน ตามองค์ประกอบ 3 ด้าน ได้แก ่ ความรู้เชิงประเมินคา่ ความรู้สกึชอบหรือไมช่อบ 

ตลอดจนความพร้อมท่ีจะกระทําหรือหลีกเล่ียงการแก้ปัญหาในการปฏิบตัิงานด้านการรับ-จ่ายเงิน

ลกูค้า ด้านเงินฝาก และด้านอื่นๆ  โดยประกอบด้วยประโยค 16 ข้อความ ใช้มาตรประเมนิค่า 6 ระดบั 

จาก เห็นด้วยอยา่งย่ิง (6) จนถงึ ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง (1)  
   3.2  แนวคดิแรงจงใจตามทฤษฎีความคาดหวังู   
    3.2.1 ความหมายของการจงใจู  

    ปรียาพร วงศ์อนตุรโรจน์ (2534: 105) ให้ความหมายของการจงูใจเป็นภาวการณ์

ท่ีอินทรีย์ (กายกบัจิต: Organism) ถกูกระตุ้นเตือนให้วางเป้าหมาย (Goal) และแสดงพฤติกรรมเพ่ือให้

บรรลเุป้าหมายนัน้หรือกระตุ้นให้แสดงพฤติกรรมไปสูเ่ป้าหมายท่ีวางไว้ หรือกระตุ้นให้เปล่ียนเป้าหมาย

เป็นเป้าหมายใหมแ่ละกระทํากิจกรรมให้บรรลเุป้าหมายใหม่ตอ่ไป  
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    สงัคม ศุภรัตนกุล (2546: 30) แรงจูงใจ หมายถึง สภาวการณ์ใดๆ ท่ีเป็น

ตวักระตุ้นหรือผลกัดันให้บุคคลพอใจในงาน และแสดงพฤติกรรม หรือทําพฤติกรรมต่างๆ เพ่ือบรรลุ

จดุมุง่หมายท่ีกําหนด ซึง่จะเกิดขึน้เม่ือบคุคลนัน้ต้องการตอบสนองความต้องการของตนเอง 

    สรุปได้ว่าการจูงใจ หมายถึง ภาวะท่ีบุคคลถูกกระตุ้ นหรือเร้าให้บุคคลแสดง

พฤติกรรมหรือการกระทําอนันําไปสูเ่ป้าหมายที่ต้องการ 
        3.2.2 ทฤษฎีความคาดหวัง 
    ทฤษฎีความคาดหวังนีเ้ป็นทฤษฎีท่ีอธิบายการจูงใจในการทํางานในรูปของ

กระบวนการท่ีทําให้บคุคลเกิดแรงจงูใจเพ่ือจะทํางาน โดยมีความคิดเบือ้งต้น (สมยศ นาวีการ. 2523: 

222-223) คือ แรงจงูใจ (M) = การรับรู้คณุค่าของผลตอบแทน (V) ความคาดหวงั (E) โดยแรงจงูใจ

เท่ากบัผลคณูของการรับรู้คณุคา่ของผลตอบแทนกบัความคาดหวงั 

    Victor Vroom ได้กล่าวถงึทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy theory) ในหนงัสือ 

“Work and motivation” โดยกล่าวถงึขัน้แรกของกระบวนการและความเข้าใจในสตูรของทฤษฎีความ

คาดหวงัจากการกล่าวถึงนีเ้องทําให้มีนกัทฤษฎีหลายคนพยายามขยายและขดัเกลาทฤษฎีให้เข้าใจดี

ย่ิงขึน้ จึงทําให้รูปแบบแตกต่างกันบ้างเล็กน้อยแต่เพียงพืน้ฐานขององค์ประกอบแต่ละรูปเหมือนกัน 

(ผอบเธียร วงศ์ภกัดี. 2537: 22; อ้างอิงจาก หลยุ จําปาเทศ. 2533: 56; อ้างอิงจาก Vroom. 1964: 15-

17)  

     ทฤษฎีความคาดหวงัตัง้อยูบ่นข้อตกลงท่ีเก่ียวกบัสาเหตขุองพฤติกรรมในองค์การ

วา่ 

    1. พฤติกรรมของบุคคลเกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างลักษณะส่วนบุคคล

และสิ่งแวดล้อมไม่ใช่เกิดจากสิ่งใดสิ่งหนึ่งเพียงอย่างเดียว ลักษณะส่วนบุคคลนัน้เกิดมาจาก

ประสบการณ์ท่ีผ่านมา โลกทัศน์และความคาดหวังเก่ียวกับองค์การ ในขณะท่ีสิ่งแวดล้อมในการ

ทํางานมีอทิธิพลต่อการทํางานของบคุคล ได้แก่ ระบบจ่ายคา่ตอบแทน ผู้บงัคบับญัชา เป็นต้น 

2. บุคคลตัดสินใจเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีแสดงออกในองค์การ การตดัสินใจท่ีจะ

แสดงพฤติกรรมนัน้มี 2 ประเภท คือ 

   2.1 พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงการเป็นสมาชิก ได้แก่ การมาทํางาน การเข้า

ร่วมกิจกรรม เป็นต้น 

   2.2 การแสดงออกถงึความพยายามที่มีผลต่อการทํางาน ได้แก่ ทํางาน

หนกัแค่ไหน มีผลผลิตมากน้อยอย่างไร คณุภาพเป็นอยา่งไร เป็นต้น 

     3. บคุคลมีความต้องการและความปรารถนา เป้าหมายที่แตกต่างกนั 
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    4. การตดัสินใจเลือกพฤติกรรมต่างๆ ของบคุคลนัน้ ตัง้อยู่บนพืน้ฐานของความ

คาดหวงัวา่พฤติกรรมนัน้นําไปสู่ผลตอบแทนท่ีตนต้องการ และหลีกเลี่ยงการทํางานท่ีให้ผลตอบแทนท่ี

ตนไม่ต้องการ (ผอบเธียร วงศ์ภกัดี. 2537: 22; อ้างอิงจาก Kelly, Prince and Ashforth. 1991: 113-

114; อ้างอิงจาก Nadler and Lawler. 1983)  
    3.2.3 องค์ประกอบของทฤษฎีความคาดหวัง 

    ทฤษฎีความคาดหวงัมีองค์ประกอบหลัก คือ ความคาดหวังซึ่งแบ่งออกเป็น 2 

ประเภท ได้แก่ ความคาดหวังเก่ียวกับความพยายามนํามาสู่ผลการปฏิบัติงาน (The Effort-

Performance Expectancy: E  P) และความคาดหวงัเก่ียวกบัผลการปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน 

(The Performance-Outcome Expectancy: P  O) องค์ประกอบสดุท้าย คือ การรับรู้คณุค่าของ

รางวลัหรือผลตอบแทน (Valence) 

     1.   ความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามนํามาสูผ่ลการปฏิบตัิงาน (The Effort-

Performance Expectancy: E P) หมายถงึ ความคาดหวงัของบคุคลว่าความพยายามนํามาสู่ผล

การปฏิบตัิงาน มีค่าความน่าจะเป็นอยู่ระหวา่ง 0 ถึง 1 ค่าความน่าจะเป็นของ E–P = O แสดงให้เห็น

ถึงความคาดหวงัของบคุคลว่าถ้าเขามีความพยายามสงูแต่ไม่มีโอกาสท่ีจะปฏิบติังานได้เป็นผลสําเร็จ

ในทางตรงกนัข้ามค่าความน่าจะเป็นของ E P = 1  แสดงว่าบคุคลมีความคาดหวงัว่าความพยายาม

จะนําไปสู่ผลการปฏิบติังาน ถ้าค่าความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามนํามาสู่การปฏิบตัิงาน (E P) 

มีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่ามีค่าความคาดหวังเก่ียวกับความพยายามนํามาสู่ผลการปฏิบัติงานสูงและ

บคุคลมีแรงจงูใจในการปฏิบตัิงานสงู 

     2.  ความคาดหวงัเก่ียวกบัผลการปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน 

 (The Performance-Outcome Expectancy: P O) หมายถึง ความคาดหวงัของบคุคลเก่ียวกบั

โอกาสว่าผลการปฏิบตัิงานนํามาสู่ผลตอบแทนอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งองค์ประกอบนีมี้ค่าความน่าจะ

เป็นตัง้แต่ 0 ถึง 1 ค่าความน่าจะเป็นเข้าใกล้ 1 แสดงว่าบุคคลนัน้มีความคาดหวังเก่ียวกับผลการ

ปฏิบตัิงานนํามาสู่ผลตอบแทนซึ่งผลตอบแทนมี 2 ประเภท คือ ผลตอบแทนภายในที่มาจากตวัของ

บุคคลนัน้เอง ซึ่งมาจากภายในบุคคลไม่ได้ขึน้อยู่กับองค์การหรือบุคคลอ่ืน เช่น ความรู้สึกประสบ

ความสําเร็จ ส่วนผลตอบแทนอีกประเภทหนึ่ง คือ ผลตอบแทนภายนอกที่ได้รับจากสิ่งแวดล้อม

ภายนอก ได้แก่ จากบุคคลต่างๆในองค์การ สมาชิกในองค์การ เช่น หัวหน้า เพ่ือนร่วมงาน เป็นต้น 

ผลตอบแทน ภายในและภายนอกนัน้ต่างมีความสําคัญต่อการทํางานของบุคคลและมีอิทธิพลต่อ

แรงจงูใจของบคุคล 

     3.   การรับรู้คณุค่าของผลตอบแทน (Valence: V) หมายถงึ การรับรู้ของบคุคล

เก่ียวกบัคณุค่าของผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับตามความชอบหรือไม่ชอบ การให้ความสําคญั พอใจ
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หรือไม่พอใจของบุคคลแต่ละบุคคลท่ีมีต่อผลตอบแทนนัน้ ซึ่งแต่ละบุคคลอาจเห็นคุณค่าของ

ผลตอบแทนต่างกนั การรับรู้คณุค่าของผลตอบแทนมีค่าไปได้ทัง้ทางบวกและลบ มีค่าอยู่ระหว่าง  -1 

ถึง +1 บุคคลส่วนใหญ่มีความรู้สึกชอบ ให้ความสําคญัหรือพอใจกบัผลตอบแทนทางบวก เช่น การ

ได้รับเงินเดือนขึน้ในทางตรงกนัข้ามบคุคลหลีกเลี่ยงผลตอบแทนที่มีค่าในทางลบ เช่น การถกูออกจาก

งานในบางครัง้บุคคลก็ไม่สนใจผลตอบแทนนัน้เลยว่ามีค่าต่อเขาอย่างไร ผลตอบแทนนัน้จะมีค่าเข้า

ใกล้ศนูย์ 

    ความสัมพันธ์ขององค์ประกอบทัง้ 3 ในทฤษฎีความคาดหวัง ได้แก่ ความ

คาดหวังเก่ียวกับความพยายามนํามาสู่ผลการปฏิบัติงาน (E P) ความคาดหวังเก่ียวกบัผลการ

ปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน (P O) และการรับรู้คณุค่าของผลตอบแทน (V) นัน้ ความสมัพนัธ์จะ

อยู่ในรูปของการคณูโดยแรงจูงใจของบุคคล (M) เป็นผลของความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายาม

นํามาสู่การปฏิบตัิงาน (E P) คูณกบัผลรวมของผลคณูระหว่างคะแนนความคาดหวงัเก่ียวกบัการ

ปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน (P O) กบัคะแนนการรับรู้คณุค่าของผลตอบแทน (V) สรุปเป็นสมการ 

 

M = (E P)∑ [(P O) (V)] 

 

    ทฤษฎีชีใ้ห้เห็นว่าแรงจูงใจ คือผลของ E P คณูกบัผลรวมของผลคณูระหว่าง    

P O กบั V (ผอบเธียร วงศ์ภกัดี. 2537: 24; อ้างอิงจาก Feldman and Arnold. 1985: 118-122)  

    จากทฤษฎีความคาดหวงั สรุปได้ว่าแรงจงูใจเกิดจากปฏิสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้

คณุค่าของผลตอบแทน (V) และความคาดหวงั (E) มีความสมัพนัธ์กบัการปฏิบตัิงาน 

    ดังนัน้แรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวัง หมายถึง ภาวะท่ีบุคคลคาดหวัง

เก่ียวกับผลการปฏิบัติงานนํามาสู่ผลตอบแทนและผลตอบแทนนัน้มีคุณค่าต่อตนเอง โดยวัดจาก

ค่าเฉล่ียของคะแนนรวมความคาดหวงัเก่ียวกับความพยายามนํามาสู่ผลการปฏิบตัิงาน ( E P), 

ค่าเฉล่ียของคะแนนรวมความคาดหวงัเก่ียวกบัผลการปฏิบตัิงานนํามาสู่ผลตอบแทน ( P O), และ

ค่าเฉล่ียของคะแนนรวมการรับรู้คุณค่าของผลตอบแทน (V) นํามาคูณกัน หากผลคูณอยู่ในระดับต่ํ

แสดงว่ามีความคาดหวงัว่าการปฏิบัติงานนํามาสู่ผลตอบแทนและผลตอบแทนมีคุณค่าต่อตนเองตํ่า

หากผลคูณอยู่ในระดับสูงแสดงว่ามีความคาดหวังว่าการปฏิบัติงานนํามาสู่ผลตอบแทน  และ

ผลตอบแทนมีคณุคา่ตอ่ตนเองสงู 
   3.2.4 งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับแรงจงใจตามทฤษฎีความคาดหวังู  

    ในการศึกษาแรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวังกับความสามารถในการ

แก้ปัญหานัน้ ยงัไม่มีผู้ ทําการวิจยั  แต่พบงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงัต่อ
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การปฏิบตัิงาน ซึง่ สนุนัทา พลโภชน์ (2547: 18) กลา่ววา่ ความสามารถในการแก้ปัญหาเป็นส่ิงสําคญั

ในการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมาย คนแต่ละคนจึงมีความสนใจท่ีจะปรับปรุง

ความสามารถในการแก้ปัญหา ดงันัน้ผู้ วิจยัจงึได้ประมวลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการปฏิบตัิงาน ดงันี ้ 

    ออร์ (Orr. 1991: 45) กลุ่มผู้ อํานวยการโรงเรียนจํานวน 265 คน เพื่อทดสอบ

สมมติฐานท่ีว่า ผู้ อํานวยการโรงเรียนท่ีมีแรงจูงใจในการทํางานและความพยายามสูงจะมีการ

ปฏิบัติงานท่ีดี และการรับรู้เก่ียวกับความเป็นไปได้ของผลตอบแทนที่ขึน้กับองค์ประกอบของการ

ปฏิบัติงาน กับความพยายามสูงจะทําให้มีการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ และแรงจูงใจในการทํางาน 

บทบาทผู้ นํา การควบคุมตนเองจะสามารถทํานายการปฏิบัติงานได้ ผลการวิจัยพบความสัมพันธ์

ระหว่างแรงจูงใจในการทํางาน ความพยายามและระหว่างการรับรู้เก่ียวกับผลตอบแทนกับความ

พยายามอย่างมีนยัสําคญั นอกจากนีย้งัพบว่าแรงจงูใจในการทํางาน บทบาทผู้ นําสามารถทํานายการ

ปฏิบตัิงานได้ ยกเว้นการควบคมุตนเอง  

    วิลเล่ียม (Williams. 1993: 2201) ได้ศึกษาผลโปรแกรมการพฒันาอาชีพท่ีมีต่อ

แรงจูงใจของครูจํานวน 176 คน โดยสอบถามคุณค่าของผลตอบแทนและการรับรู้ของผลตอบแทน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัแรงจงูใจใช้รูปแบบตามทฤษฎีความคาดหวงัของวมู ผลการวิจยัพบว่า ครูท่ีเห็น

คณุค่าของผลตอบแทนมากจะปรับปรุงการเรียนการสอนของตน และโปรแกรมการพฒันาอาชีพช่วย

เพิ่มพูนความคาดหวงัให้สูงขึน้ นั่นคือ เงินเดือนท่ีจะสูงขึน้และครูท่ีคาดหวงัว่าเงินเดือนจะสงูนัน้จะ

สนใจการสอนของตนมากขึน้ เห็นว่าความคาดหวงัท่ีสงูขึน้นัน้มีความสมัพนัธ์ระหวา่งผลตอบแทนและ

การพฒันาการสอนของครู   

    ผอบเธียร วงศ์ภกัดี (2537: 78) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการปฏิบตัิงานของ

เจ้าหน้าท่ีฝึกอบรมในธนาคารไทยพาณิชย์ จํานวน 140 คน ผลการวิจยัพบว่า เจ้าหน้าท่ีฝึกอบรมท่ีมี

แรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวงัสงู มีคณุสมบตัิของเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรมสงู มีการปฏิบตัิงานสูงกว่า

เจ้าหน้าท่ีฝึกอบรมท่ีมีแรงแรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวงัตํ่า มีคณุสมบตัิของเจ้าหน้าที่ฝึกอบรมต่ํ

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

     จากงานวิจัยดังกล่าว พบว่า แรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวังเป็นปัจจัยท่ี

สมัพนัธ์กบัตวัแปรท่ีเก่ียวข้องกบัการปฏิบตัิงานท่ีมีประสิทธิภาพ กบักลุ่มบคุคลวยัทํางานหลายอาชีพ  

เช่น ผู้อํานวยการโรงเรียน ครู เจ้าหน้าท่ีธนาคาร โดยพบวา่ ผู้ ท่ีมีแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงัสงู

จะมีการปฏิบตัิงานสงูกวา่ผู้ ท่ีมีแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงัตํ่า  

    จากแนวคิดท่ีกลา่วมาและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผู้วจิยัคาดวา่ตวัแปรแรงจงูใจตาม

ทฤษฎีความคาดหวงัน่าจะเป็นตวัแปรหนึง่ในการอธิบายและทํานายความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงาน 
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   3.2.5 แบบวัดแรงจงใจตามทฤษฎีความคาดหวังู  
     สําหรับแบบวดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั มีผู้สร้างแบบวดัแรงจงูใจตาม

ทฤษฎีความคาดหวงัต่อการปฏิบตัิงาน เชน่ งานวิจยัของ ผอบเธียร วงศ์ภกัดี (2537) ศกึษาปัจจยัท่ี

เก่ียวข้องกบัการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรมในธนาคารพาณิชย์ไทย กลุม่ตวัอยา่ง คือ เจ้าหน้าท่ี

ฝึกอบรมท่ีปฏิบตัิงานในศนูย์ฝึกอบรมของธนาคารพาณิชย์ไทย ทัง้ 15 แห่ง จํานวน 140 คน โดยผู้วจิยั

ได้สร้างเคร่ืองมือวดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั  3 ด้าน จํานวน 30 ข้อ โดยแบบสอบถามจะมี

ข้อความเก่ียวกบัด้านความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามนํามาสูผ่ลการปฏิบตัิงาน ด้านความ

คาดหวงัเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานนํามาสูผ่ลตอบแทน และด้านการรับรู้คณุค่าของผลตอบแทน เป็น

แบบสอบถาม มาตรประเมินคา่ 5 ระดบั ตัง้แต่มีความเป็นไปได้มากท่ีสดุ (5) จนถงึไมมี่ความเป็นไปได้

เลย (1)โดยความเชื่อมัน่ในด้านแรกเทา่กบั .8732 ด้านท่ีสอง เท่ากบั .8735 และด้านท่ีสาม เท่ากบั 

.8941ผลการวจิยัพบวา่ เจ้าหน้าท่ีฝึกอบรมท่ีมีแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงัสงู มีการปฏิบตัิงาน

สงูกว่าเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรมท่ีมีแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงัต่ําท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.001 

     ในการวิจยัครัง้นี ้ วดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ซึง่ผู้วิจยัได้ดดัแปลงมา

จากแบบวดัของ ผอบเธียร วงศ์ภกัดี (2537: 146-150) จํานวน 26 ข้อคําถาม ใช้วดัแรงจงูใจตาม

ทฤษฎีความคาดหวงั 3 ด้าน คือ ด้านความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามนํามาสู่ผลการปฏิบตัิงาน 6 

ข้อ โดยใช้วธีิวดัแบบมาตรประเมนิคา่ 6 ระดบั ตัง้แต ่เป็นไปได้มากท่ีสดุ (6) จนถงึ เป็นไปไมไ่ด้เลย (1)  

ด้านความคาดหวงัเก่ียวกบัผลการปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน 10 ข้อ โดยใช้วิธีวดัแบบมาตร

ประเมนิค่า 6 ระดบั ตัง้แต ่  มีโอกาสมากท่ีสดุ (6) จนถงึ ไมมี่โอกาสเลย (1)  และด้านการรับรู้คณุคา่

ของผลตอบแทน 10 ข้อ โดยใช้วิธีวดัแบบมาตรประเมินคา่ 6 ระดบั ตัง้แต ่มีความสําคญัมากท่ีสดุ  (6) 

จนถงึ ไมมี่ความสําคญัเลย (1) 
     3.3 ความร้ในการปฏิบัตงิานเบือ้งต้นู  

   ธนาคารกรุงเทพ ได้จดัหลกัสตูร เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 1 สําหรับ 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ระดบั 7 ท่ีปฏิบติังานในตําแหน่งงาน ประมาณ 1-2 เดือน เพื่อก่อให้เกิดความรู้

ในการปฏิบติังานเบือ้งต้น ดงันี ้

 

  1. บทบาทและหน้าท่ีความรับผิดชอบของ CSO 

  2. วิธีการรับ-จ่ายเงินสด เช็ค ตราสารการเงิน 

  3. การบนัทกึ และแก้ไขรายการ Encode Cheque 

  4. การบนัทกึรายการบญัชีประเภทต่างๆ 

  5. การโอนเงินข้ามเขต, B/C On-line, กองทนุ, หุ้นกู้ , การบนัทกึรายการตา่งๆ 
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  6. การใช้เคร่ือง Self Service 

  7. การประสานงานกบัศนูย์ปฏิบตัิงาน AMSC 

  8. การชําระคืนเงินกู้  

  สําหรับงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องนัน้ เน่ืองจากในปัจจบุนัยงัไมพ่บผู้ใดทําการวิจยัศึกษาเก่ียว

การความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน

โดยตรง ดงันัน้ผู้ วิจยัจงึได้นําผลการวิจยัท่ีใกล้เคียง นัน่คือ ความรู้พืน้ฐานกบัความสามารถในการ

แก้ปัญหาทางการเรียน ดงันี ้

  จิตอารีย์ ปัญญาแจ้งสกลุ (2544 : 62) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความรู้พืน้ฐานทาง

คณิตศาสตร์กบัความสามารถในการแก้โจทย์ปัญหาคณิตศาสตร์ของนกัเรียนชัน้มธัยมศกึษาปีท่ี 1 

จงัหวดันครราชสีมา ผลการวจิยัพบวา่ ตวัพยากรณ์ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความสามารถในการแก้โจทย์

ปัญหาคณิตศาสตร์สงูสดุ คือ ความรู้พืน้ฐานทางคณิตศาสตร์ มีคา่สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์เท่ากบั .676 

  ขวญัจิรา อนนัต์ (2546: 73) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความรู้พืน้ฐานทางคณิตศาสตร์

กบัความสามารถในการแก้โจทย์ปัญหาคณิตศาสตร์ของนกัเรียนชัน้มธัยมศกึษาปีท่ี 3 ผลการวจิยั

พบวา่ ความรู้พืน้ฐานทางคณิตศาสตร์มีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัความสามารถในการแก้โจทย์ปัญหา

คณิตศาสตร์ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

  และผลงานวิจยัความรู้ท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาของบคุคลในวยั

ทํางาน ดงัเช่น งานวจิยัของสมพงษ์ กระต่ายทอง (2544: 78-79) ได้ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง

ความรู้เก่ียวกบัส่ิงแวดล้อม กบัพฤติกรรมในการแก้ปัญหาสิ่งแวดล้อม ของครูวทิยาศาสตร์ระดบั

มธัยมศกึษา สงักดั โรงเรียนมธัยมศกึษา กรมสามญัศกึษา จงัหวดักําแพงเพชร กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ คือ 

ครูวทิยาศาสตร์ระดบัมธัยมศกึษา สงักดัโรงเรียนมธัยมศกึษา กรมสามญัศกึษา จงัหวดักําแพงเพชร ปี

การศกึษา 2542 จํานวน 30 โรงเรียน จํานวนทัง้หมด 155 คน เป็นครูชาย 52 คน ครูหญิง 103 คน 

ผลการวจิยัพบวา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่งความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัสิ่งแวดล้อมและความรู้เก่ียวกบัภาวะ

มลพษิกบัพฤติกรรมในการแก้ปัญหาเก่ียวกบัทรัพยากรธรรมชาติร่อยหรอและพฤติกรรมในการ

แก้ปัญหาเก่ียวกบัภาวะมลพษิของครูวิทยาศาสตร์มีความสมัพนัธ์กนัในทางบวก  

  จากงานวิจยัดงักล่าว พบวา่ ความรู้เบือ้งต้นเป็นปัจจยัท่ีสมัพนัธ์กบัความสามารถในการ

แก้ปัญหาของบคุคลในวยัเรียน คือ นกัเรียนชัน้ประถมศกึษา นกัเรียนชัน้มธัยมศกึษา และในวยัทํางาน 

คือ กลุม่อาชีพครู  

  ดงันัน้ ผู้วจิยัคาดวา่ตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิเบือ้งต้นงานน่าจะเป็นตวัแปรหนึง่ในการ

อธิบายและทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 
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  3.3.1 การวัดความรู้ในการปฏิบัติเบือ้งต้นของเจ้าหน้าที่ลกค้าสัมพันธ์ู  
    ในการวดัความรู้ในการปฏิบตัิเบือ้งต้นจะใช้คะแนนรวมที่คดิเป็น (%) ของคะแนน

ความรู้ในการปฏิบตัิงานและทกัษะการแก้ปัญหาในการปฏิบตังิาน ในการทดสอบด้านหมวดการรับ-

จ่ายเงินลกูค้า และหมวดด้านเงินฝาก และด้านอ่ืนๆ ของเจ้าหน้าท่ี ท่ีผ่านการอบรมหลกัสตูร 

“เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 1” รุ่น 1-10 ปี 2547 ท่ีอาคารศนูย์ฝึกอบรมคอมพวิเตอร์ 

พระราม 3 ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) มาใช้ในการวจิยัครัง้นี ้ ซึง่การวดัความรู้ในการปฏิบติั

เบือ้งต้น แบง่ออกเป็น 2 ด้าน ดงันี ้ 

    1.  ความรู้ในการปฏิบัติงาน หมายถึง ความรู้ ความเข้าใจในภารกิจการงานท่ี

ตนเองมีบทบาทหน้าท่ีต้องรับผิดชอบดําเนินงาน และสามารถนําความรู้ความเข้าใจไปใช้ในการ

ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพเกิดประสิทธิผลสําเร็จบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การท่ีวางไว้ทําให้

ภารกิจการปฏิบตัิงานมีความก้าวหน้าต่อไป โดยวดัจากการทําข้อสอบ ในด้านต่างๆ ได้แก่ ความรู้

เก่ียวกบัการตรวจนับและดธูนบตัร, ความรู้เก่ียวกบัเช็คและตราสารการเงิน,  ด้านเงินฝากและด้าน

อ่ืนๆ และ สว่นประกอบของเคร่ือง P9000  

    2. ด้านทักษะในการปฏิบัติงาน หมายถึง ความสามารถ ความชํานาญในการ

ปฏิบตัิงานของหน่วยงานและการใช้เคร่ืองมือทํางานให้ถกูต้องตามวิธีการ การใช้อปุกรณ์เทคโนโลยี

ใหม่ๆ  ในการปฏิบติังานเพ่ือให้การปฏิบติังานบรรลวุตัถปุระสงค์ท่ีกําหนดไว้ได้อย่างถกูต้องและรวดเร็ว 

ได้แก่ ทักษะในการรับฝากเงิน-จ่ายเงิน, การต้อนรับลูกค้าและการใช้เคร่ือง P9000 โดยวัดจาก

แบบทดสอบในการ key เคร่ือง P9000 เพ่ือบนัทึกและแก้ไขรายการได้อยา่งถกูต้อง  
     3.4 แนวคิดการสนับสนุนทางสังคมในการทาํงาน 
   3.4.1 ความหมายของการสนับสนุนทางสังคม 
    ผอบเธียร วงศ์ภกัดี (2537: 32 ; อ้างอิงจาก Scaefer & others. 1981: 381-406) 

กล่าวว่า การสนับสนุนทางสงัคม หมายถึง ความสมัพนัธ์ระหว่างคน ซึ่งเก่ียวกับการช่วยเหลือซึ่งกัน

และกนัทัง้ในด้านวตัถ ุและความมัน่คงทางอารมณ์รวมทัง้ความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของบคุคล

อ่ืนด้วย  

    พนิดา ธนวฒันากลุ (2547: 31) การสนบัสนนุทางสงัคม หมายถึง การท่ีบคุคล

รู้สึกว่าตนเองได้รับการสนับสนุนช่วยเหลือจาก หัวหน้างานและ เพ่ือนร่วมงาน เพ่ือให้เกิดระบบของ

การทํางาน เกิดความช่วยเหลือซึง่กนัและกนั เกิดความมีระเบียบในการทํางานด้านตา่งๆ  

    พิมพรรณ กิตติวงศ์ภกัดี (2547: 39) การสนบัสนนุทางสงัคม หมายถึง การท่ี

บคุคลได้รับความรัก ความเอาใจใส่ และการได้รับความช่วยเหลือในด้านต่างๆ จากการมีปฏิสมัพนัธ์

ทางสงัคม 
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    สรุปได้วา่ การสนบัสนนุทางสงัคม  หมายถงึ การรับรู้ของบคุคลเก่ียวกบัการได้รับ

ความช่วยเหลือจากบุคคลอ่ืน เช่น เพื่อนร่วมงาน หัวหน้างาน ในด้านอารมณ์ ด้านวัตถุรวมทัง้

ความรู้สกึวา่ตนเองเป็นสว่นหนึง่ของบคุคลอ่ืนด้วย 
   3.4.2 ประเภทของการสนับสนุนทางสังคม 

    คอบบ์ (ทิพย์สดุา จนัทร์แจ่มหล้า. 2544: 12; อ้างอิงจาก Bloom . 1990: 635-

637; อ้างอิงจาก Cobb. 1976) ท่ีได้แบง่การสนบัสนนุทางสงัคมออกเป็น 3 ประการ คือ 

    1. การสนบัสนนุทางด้านอารมณ์ (Emotional support) ได้แก่ ข้อมลูท่ีทําให้

บคุคลรับรู้วา่ได้รับความรักและการดแูล มีความไว้วางใจซึง่กนัและกนั 

     2. การสนบัสนนุด้านการยอมรับนบัถือ (esteem support) ได้แก่ ข้อมลูท่ีทําให้

บคุคลรู้สกึวา่ มีคณุคา่ มีความภมิูใจในตนเอง  

    3. การสนบัสนนุด้านสงัคม (Socially support) ได้แก่ ข้อมลูท่ีทําให้บคุคลรู้สึก

วา่เป็นสว่นหนึง่ของเครือขา่ยสงัคม มีความผกูพนัและแบง่ปันเก่ียวกบัข้อมลูตา่งๆ 

     พิมพรรณ กิตติวงศ์ภกัดี (2547: 41; อ้างอิงจาก House. 1981: 15-26) ได้แบ่ง

รูปแบบของพฤติกรรมในการให้แรงสนบัสนนุทางสงัคมออกเป็น 4 รูปแบบ คือ 

   1. การสนบัสนนุทางอารมณ์ (Emotional support) เช่น การให้ความพอใจ การ

ยอมรับนบัถือ ความห่วงใย การกระตุ้นเตือน 

   2. การสนบัสนนุในการให้การประเมินผล (Appraisal support) เช่น การให้

ข้อมลูย้อนกลบั (Feedback) การเห็นพ้อง การให้การรับรอง หรือการยอมรับในสิ่งท่ีคนอ่ืนได้แสดง ซึง่

อาจจะเป็นการช่วยเหลือโดยตรงหรือโดยอ้อมก็ได้ 

   3. การสนับสนุนด้านข้อมูลข่าวสาร (Information support) เช่น การให้

คําแนะนํา การตกัเตือน การให้คําปรึกษา การให้ขา่วสาร 

    4. การสนบัสนนุด้านเคร่ืองมือ (Instrumental support) เช่น  เวลา  เป็นต้น 

    จากการศึกษานโยบายของธนาคารกรุงเทพ ธนาคารได้กําหนดแนวทางการ

พฒันาบคุลากร โดยประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบหลกั หนึ่งในนัน้ ก็คือ ปัจจยัหลกัของความสําเร็จ

ในการพฒันา ซึง่ได้เน้นในเร่ืองของการเรียนรู้ของทีม นัน่ก็คือ การทํางานเป็นทีม ได้แก่ การสอน  การ

แนะนํา ชีแ้นะ การแลกเปลี่ยนความรู้ การถ่ายทอดและแบ่งปันความรู้กันซึ่งกันและกนั โดยการมี

ปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัจะทําให้บุคคลได้รับข้อมลูย้อนกลบัจากการได้พดูคยุ การแสดงความคิดเห็น ซึ่งถือ

เป็นสว่นหนึง่ของการถ่ายทอดทางสงัคม (สมศกัดิ สีดากลุฤทธิ. 2545: 52; อ้างอิงจาก Staton & Hunt. 

1992: 109-137) 
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     ดังนัน้ ในการวิจัยครัง้นี  ้การสนับสนุนทางสังคมในการทํางาน หมายถึง การ

แสดงออกของหวัหน้างาน และเพื่อนร่วมงาน ท่ีปฏิบติัต่อเจ้าหน้าท่ี ด้านการช่วยเหลือในด้านต่างๆ 3 

ด้าน ซึง่จะมีผลตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ี ได้แก่ 

         1.   การสนบัสนนุทางด้านอารมณ์ (Emotional support) หมายถงึ การแสดงออก

ของหวัหน้างาน และเพ่ือนร่วมงานที่ปฏิบตัติ่อเจ้าหน้าท่ีโดยการให้ความสนใจ เอาใจใสแ่ละความ

ห่วงใย  

      2.   การสนบัสนนุทางด้านการยอมรับนบัถือ (Esteem support) หมายถึง การ

แสดงออกของหัวหน้างาน และเพื่อนร่วมงานที่ปฏิบติัต่อเจ้าหน้าท่ีโดยการทําให้เจ้าหน้าท่ีรู้สึกว่า มี

คณุค่า มีความภมิูใจในตนเอง  

      3.   การสนบัสนนุด้านสงัคม (Socially support) ได้แก่ การแสดงออกของหวัหน้า

งาน และเพ่ือนร่วมงานท่ีปฏิบัติต่อเจ้าหน้าท่ีโดยการทําให้บุคคลรู้สึกว่าเป็นส่วนหนึ่งของเครือข่าย

สงัคม มีความผกูพนัและแบง่ปันเก่ียวกบัข้อมลูตา่งๆ 
   3.4.3 งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการสนับสนุนทางสังคม 
     สําหรับงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องนัน้ เน่ืองจากในปัจจบุนัยงัไม่พบผู้ ใดทําการวิจยัศึกษา

เก่ียวกบัการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาโดยตรง แต่

พบงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้

        อมิลตรา เพง็คําปัง้ (2545 : 62-66) ได้ศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลต่อคณุลกัษณะด้าน

การปรับตวัทางสงัคม การแก้ปัญหา และการมุ่งมัน่พฒันาของนกัเรียนชัน้ประถมศกึษาปีท่ี 6 สงักดั

สํานกังานการประถมศกึษาจงัหวดัสกลนคร ภาคเรียนท่ี 2 ปีการศกึษา 2544 จํานวน 588 คน ซึง่

ผลการวจิยัพบวา่ ความสมัพนัธ์ภายในครอบครัว ซึง่ได้รับการสนบัสนนุทางด้านอารมณ์ เก่ียวกบัการ

ได้รับความห่วงใย การเอาใจใสแ่ละการยกยอ่งจากพอ่แม ่มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุลกัษณะด้าน

การแก้ปัญหา มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

     จากงานวิจัยดังกล่าว พบว่า การสนับสนุนทางสงัคมเป็นปัจจัยท่ีสมัพนัธ์กับตัว

แปรท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหากบักลุม่บคุคล เช่น เด็กนกัเรียนชัน้ประถมศึกษา โดย

พบว่า ผู้ ท่ี รู้สึกว่าตนได้รับการสนับสนุนทางสังคมสูง ได้แก่ จากครอบครัว โรงเรียน เพ่ือน และ

ส่ือมวลชนจะมีความสามารถในการแก้ปัญหาสงู 

     นอกจากนีย้งัพบงานวิจยัการสนบัสนุนทางสงัคมในการทํางานต่อพฤติกรรมการ

ทํางาน ซึ่ง พฤติกรรมการทํางาน หมายถึง การทํางานท่ีได้รับมอบหมายด้วย ความอดทนและตัง้ใจ 

การศึกษาหาความรู้ท่ีจําเป็นต่องาน การแสวงหาวิธีการใหม่ๆ ในการแก้ปัญหาการทํางาน การปรึกษา

ปัญหากบัผู้ รู้เม่ือมีปัญหาในการทํางาน การรู้จกัสงัเกตและบนัทึกสิ่งท่ีพบเห็นอนัเป็นประโยชน์ต่อการ
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ทํางาน    (กมลรัตน์ ทองสว่าง. 2546: 46; อ้างอิงจาก บญุรับ ศกัดิมณี.  2532: 1-3) ดงันัน้ผู้ วิจยัจึงได้

นําผลการวิจยัท่ีเก่ียวข้องดงักลา่วมาสนบัสนนุในการทําวิจยัครัง้นี ้

     ลกัษมี ลปุระสงค์ (2546: 91) ศกึษาปัจจยัทางจิตสงัคมและลกัษณะทางพทุธท่ี

เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการทํางานด้านการสื่อสาร ซึ่งพฤติกรรมการทํางานด้านการสื่อสาร หมายถึง 

การส่ือสารกับบุคคลภายในและภายนอกหน่วยงาน เพ่ือนํามาปรับปรุง แก้ไขการทํางานในด้าน

วิชาการ ครัง้ต่อไปให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ ผลการวิจยั พบว่า บคุลากรทางการศกึษาท่ีมีเจตคติต่อการ

ส่ือสารในการทํางานสงูและได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู จะเป็นผู้ ท่ีมีพฤติกรรมการ

ทํางานด้านการส่ือสาร มากกวา่ บคุลากรทางการศกึษาท่ีมีลกัษณะตรงกนัข้าม 

     ดงันัน้การศกึษาครัง้นีจ้งึคาดวา่การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน จาก

หวัหน้างานและเพื่อนร่วมงาน จะเป็นตวัแปรหนึ่งท่ีอธิบายและมีอํานาจในการทํานายความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  
   3.4.4 การวัดการสนับสนุนทางสังคมในการทาํงาน 
     ทิพย์สดุา จนัทร์แจ่มหล้า (2544: 351-352) ได้นําแบบวดัการสนบัสนนุทางสงัคม

ในการทํางานที่สร้างขึน้เองเพ่ือวดัปริมาณการได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน โดยประเมิน 

การปฏิบตัิของผู้ดแูลต่อผู้ ติดเชือ้เอดส์ ประกอบด้วย ประโยคคําถาม 25 ข้อคําถาม มีมาตรสว่น

ประเมนิค่า 6 ระดบั ตัง้แต ่จริงท่ีสดุ ถงึไมจ่ริงเลย คา่ความเช่ือมัน่ของแบบวดัเท่ากบั .94  

     ในการวิจยัครัง้นี ้ ผู้ วิจยัได้ดดัแปลงแบบวดัของของทิพย์สดุา จนัทร์แจ่มหล้า มา

ใช้ในการวิจยัครัง้นี ้โดยประกอบด้วยประโยค 15 ข้อความ วดัแบบมาตรประเมินค่า 6 ระดบั จาก จริง

ท่ีสดุ (6)   ถงึ   ไม่จริงเลย (1)   โดยถามแหลง่การสนบัสนนุ 2 แหลง่คือ หวัหน้างานและเพื่อนร่วมงาน  
          3.5 แนวคิดการถ่ายทอดทางสังคมในการทาํงาน (Work Socialization) 

  การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน (Work Socialization) เป็นกระบวนการของการ

ถ่ายทอดความรู้ในวยัผู้ ใหญ่ เพ่ือให้สมาชิกเกิดความรู้ทกัษะในอาชีพนัน้ๆ รวมทัง้มีบคุลกิภาพตาม

บทบาทในการทํางาน มีเอกลกัษณ์และความยดึมัน่ผกูพนัในอาชีพ กระบวนการนีร้วมถงึการที่บคุคล

ซมึซบัวฒันธรรมของอาชีพ คา่นิยม บรรทดัฐาน และจริยธรรมของอาชีพของตน รวมทัง้ยกเลกิลกัษณะ

บางอยา่งทางสงัคมท่ีเขามีอยูแ่ละเกิดลกัษณะบางอยา่งทางสงัคมท่ีถกูยดึถือโดยสมาชิกในอาชีพนัน้ๆ 

(วิรัติ ปานศิลา. 2542: 13; อ้างอิงจาก Stryker. 1978: 326) 

  การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน มุง่เน้นท่ีกระบวนการถา่ยทอดลกัษณะทางสงัคมใน

การทํางานซึง่เป็นกระบวนการในวยัผู้ใหญ่ มีการถ่ายทอดความรู้ระดบัสงู โดยมุง่ไปท่ีการสอนบทบาท

ในทกัษะเฉพาะ (Role – specific skill) มากกว่าค่านิยมโดยทัว่ๆ ไป มีการฝึกปฏิบติัเพื่อให้เกิดทกัษะ 

เอกลกัษณ์ และความยดึมัน่ผกูพนัตามบทบาทในอาชีพของตน เพ่ือจงูใจให้บคุคลได้ดําเนินไปตาม
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เป้าหมายของอาชีพ กระบวนการนีร้วมไปถงึการถ่ายโอนความคิดหรือความรู้สกึในอดุมคตมิาใช้ใน

ความเป็นจริงอีกด้วย (วิรัติ ปานศิลา. 2542: 13; อ้างอิงจากพงษ์สวสัดิ สวสัดิพงษ์. 2532: 8)  

  ดงันัน้การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน เป็นกระบวนการซบัซ้อนท่ีบคุคลได้มาซึง่

ความรู้ทกัษะและสํานกึแห่งเอกลกัษณ์แห่งอาชีพ ซึง่เป็นคณุลกัษณะของสมาชิกในวิชาชีพนัน้ๆ เข้าสู่

พฤติกรรม ในกระบวนการนีโ้ดยบคุคลจะมีการยกเลิกลกัษณะบางอยา่งทางสงัคมท่ีเขามีอยูใ่น

วฒันธรรมและเกิดลกัษณะทางสงัคมท่ีถกูยดึถือโดยสมาชิกในอาชีพ ผลผลติสดุท้ายของการถ่ายทอด

ทางสงัคมในการทํางาน คือ บคุคลท่ีผา่นกระบวนการนีมี้ทัง้ความสามารถทางความคดิและมีซมึซบัเอา

คา่นิยมและทศันคติท่ีเป็นสิง่ท่ีต้องการในทางอาชีพและเป็นสิง่ท่ีคาดหวงัของสาธารณะโดยรวม (วิรัต ิ

ปานศิลา. 2542: 14; อ้างอิงจาก Cohen. 1981: 14) 

  นอกจากนีย้งัมีการถา่ยทอดทางสงัคมในการทํางาน เป็นอีกแนวคิดหนึง่ท่ีสอดรับต่อจาก

การถ่ายทอดทางสงัคม ซึง่เป็นการถ่ายทอดทางสงัคมในระดบัท่ีผ่านขัน้ตอนของสงัคมครอบครัว สู่

สงัคมท่ีกว้างขึน้และมีความหมายตอ่การดําเนินชีวติตอ่ไปจนตลอดอายขุยั การถ่ายทอดทางสงัคมใน

การทํางานอยา่งเป็นรูปธรรมมกัเกิดขึน้ในองค์การ พทัยา สายห ู (2524: 92-99) กลา่วถงึกระบวนการ

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน วา่ การเป็นสมาชิกของสงัคมหรือขององค์การจะสมบรูณ์ก็ตอ่เม่ือได้

ผ่านกระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมซึง่มีตวัขดัเกลาเป็นตวัสง่ผา่นแบบแผนทัง้หลายจนสามารถใช้

ระบบสญัลกัษณ์ท่ีองค์การนัน้กําหนดเป็นความหมายร่วมตามบทบาทหน้าท่ีของตนได้อยา่งเหมาะสม 

ถกูต้องและสัง่สมเอาประสบการณ์และความชํานิชํานาญเหลา่นีไ้ว้จนสามารถเป็นตวัแทนท่ีจะสง่ผ่าน

ไปสูส่มาชิกรุ่นตอ่ไปได้ กระบวนการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน จงึเป็นความสําคญัท่ีทกุคนใน

องค์การจะต้องคํานงึถงึ เพราะในการผลติสมาชิกของสงัคมในองค์การเพ่ือทดแทนสมาชิกเดิมท่ีจะต้อง

สิน้สภาพไปตามกาล เป็นสิง่ท่ีถือว่าเป็นหน้าท่ีสําคญัของสมาชิกและองค์การจะต้องช่วยกนัทําหน้าท่ีนี ้

ให้สมบรูณ์ กลา่วคือเม่ือสมาชิกใหมเ่ข้ามาทดแทนสมาชิกเดิม สมาชิกใหมจ่ะต้องได้รับการอบรมให้

รู้จกัเรียนรู้ความเป็นระเบียบทางสงัคมหรือการถ่ายทอดทางสงัคม หรืออีกนยัหนึง่สมาชิกเก่ามีหน้าท่ี

ถ่ายทอดระเบียบแบบแผน ขนบประเพณี และธรรมเนียมให้สมาชิกใหม่รู้จกัและสามารถปรับปรุง

พฒันาตนเองเข้าสู่ความเป็นสมาชิกได้อยา่งคอ่นข้างสมบรูณ์คือผสมกลมกลืนกบัแบบแผนท่ีมีอยูก่่อน

เป็นการต่อเน่ืองทางสงัคม ในองค์การทางสงัคมและองค์การอ่ืนๆท่ีจดัตัง้ขึน้ก็จะต้องมีกระบวนการ

ผลติสมาชิกใหม่เพ่ือทดแทนสมาชิกเกา่ท่ีหมดวาระหรือสิน้อายขุยั องค์การนัน้จงึจะดํารงอยูต่อ่ไปได้

โดยมีสมาชิกสืบเน่ือง ทัง้นีจ้ะด้วยการผลิตขึน้มาภายในหรือการรับเอาจากภายนอกแล้วนํามา

ถ่ายทอดความรู้พืน้ฐานที่จําเป็นตอ่การดํารงสมาชิกภาพขององค์การก็ตามที (วิรัต ิ ปานศิลา. 2542: 

14; อ้างอิงจาก ดสุิต นํา้ฝน. 2529) ดงันัน้ กระบวนการถ่ายทอดสงัคมและวฒันธรรมองค์การ จึงกล่าว

ได้วา่เป็นกระบวนการที่มีความสําคญัอยา่งมากท่ีทําให้สมาชิกในสงัคมเกิดภาวะผกูพนัต่อสงัคม ในแง่
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การยดึถือคณุคา่ของสงัคมนัน้ (วิรัติ ปานศิลา. 2542: 14; อ้างอิงจาก Cuff & Payne. 1984: 46-47) 

และแสดงพฤติกรรมท่ีแสดงถงึการดําเนินบทบาทตามความคาดหวงัของสงัคม ทัง้นี ้ขึน้อยูก่บัคณุภาพ

ของกระบวนการว่าจะสามารถถา่ยทอดและอบรมให้สมาชิกเรียนรู้และยอมรับตอ่ระบบจนถือเป็น

ความรับผดิชอบ ท่ีจะนําเอาคณุคา่และความคาดหวงัตอ่บทบาทนัน้มาเป็นแนวทางปฏิบตัท่ีิตนเองพงึ

พอใจเพียงใด 
  3.5.1 การอบรมถ่ายทอดสังคมองค์การ (Organizational Socialization)  
    การอบรมถา่ยทอดสงัคมองค์การ คือ กระบวนการปลกูฝังวฒันธรรมการทํางาน

ในองค์การ อนัได้แก่ คา่นิยม ทศันคติ และประเพณี ปฏิบตัิต่างๆ ให้กบับคุคลในองค์การซึง่คล้ายกบั

การนําโปรแกรมเข้าไปในสมองเพ่ือเรียกมาใช้ภายหลงั  ซึง่เป็นแนวคิดท่ีสอดคล้องและมีความหมาย

เดียวกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน (วิรัต ิ ปานศิลา. 2542: 47; อ้างอิงจาก บงัอร โสฬส. 

2537; อ้างอิงมาจาก Hofstede. 1980; อ้างอิงจาก Negandhi and Prasad. 1971) โดยการอบรม

ถ่ายทอดสงัคมขององค์การ เป็นการช่วยส่งเสริมและพฒันาให้พนกังานมีความรู้ความเข้าใจใน

วฒันธรรมการทํางานขององค์การและให้มีคา่นิยม ทศันคติ การปฏิบตัิงาน และการทํางานร่วมกนัท่ี

สอดคล้องกบันโยบายและเป้าหมายขององค์การ การอบรมการถ่ายทอดสงัคมขององค์การ จงึช่วยให้

พนกังานใหมเ่ข้าใจจดุมุง่หมาย โครงสร้างและระเบียบวธีิการปฏิบตัิ สามารถปฏิบตัิให้กบัองค์การและ

ปฏิบตัิงานร่วมกบัผู้ อ่ืน ในองค์การได้เป็นอยา่งดี ภายใต้กรอบวฒันธรรมและคา่นิยมแบบเดียวกนัหรือ

สอดคล้องกนัสําหรับพนกังานปัจจบุนั การอบรมถ่ายทอดสงัคมขององค์การจะชว่ยกระตุ้นเตือนให้คง

ความเข้าใจท่ีถกูต้องและยดึปฏิบตัิให้สอดคล้องกบัเป้าหมายและวฒันธรรมขององค์การรวมไปถงึการ

ช่วยให้พนกังานสามารถปรับตวัไปตามความเปลี่ยนแปลงตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้ให้สอดคล้องกบัการทํางาน

แผนใหม ่ นโยบายท่ีปรับเปล่ียนปฏิรูปใหมร่วมทัง้การนําเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้ในองค์การ การอบรม

ถ่ายทอดสงัคมขององค์การ จงึเกิดขึน้ได้ทกุเวลา และเกิดขึน้กบัพนกังานที่มีอายกุารทํางานแตกต่าง

กนั พนกังานตา่งระดบัและตา่งทกัษะความรู้ (วิรัต ิปานศิลา. 2542: 47; อ้างอิงจาก Schein. 1974) 

    ด๊วซ และไรท์แมน (วิรัติ ปานศิลา. 2542: 47; อ้างอิงจาก บงัอร โสฬส. 2538; 

อ้างอิงมาจาก Deaux and Wrightsman.1991) ได้แบง่การอบรมถ่ายทอดสงัคมขององค์การ ของกลุม่

หรือองค์การออกเป็น 9 ขัน้ ซึง่การจดักระทําในแตล่ะขัน้สามารถอธิบายได้ดงันี ้

   1. ขัน้แสวงหาและคดัเลือก (Investigation) เป็นระยะกอ่นการเป็นสมาชิกของ

องค์การ (Prospective Member) คือเป็นระยะของการสืบเสาะแสวงหาเพื่อให้รู้จกัและเข้าใจกนั

ระหวา่งองค์การกบับคุคล จากคําบอกเล่าเก่ียวกบัองค์การของครูอาจารย์ ผู้ รู้ เพือ่น ส่ือมวลชนและ

แหลง่ขา่วอ่ืนๆ รวมทัง้บคุคลท่ีทํางานในองค์การ เป็นขัน้ท่ีบคุคลแสวงหากลุม่หรือองค์การท่ีตน

ปรารถนาจะเข้าเป็นสมาชิกด้วยโดยพิจารณาจากความรู้ ข้อมลูเก่ียวกบัองค์การนัน้เท่าท่ีตนจะหาได้ 
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จดัเป็นการถ่ายทอดทางสงัคมขององค์การให้กบับคุคลท่ีสมคัรเข้ารับการคดัเลือกเข้าทํางาน 

นอกจากนีก้ระบวนการคดัเลือกซึง่ประกอบด้วย การพจิารณาคณุสมบติัของผู้สมคัร การทดสอบ

ความสามารถ การสมัภาษณ์ ฯลฯ ล้วนมีสว่นในการอบรมถ่ายทอดระบบวฒันธรรมและสงัคมของ

องค์การให้ผู้สมคัรได้เรียนรู้เก่ียวกบัองค์การ ซึง่ช่วยให้ผู้สมคัรเกิดการเตรียมพร้อมท่ีจะยอมรับสงัคม

ขององค์การอยา่งเข้มข้นตอ่ไป ในขณะเดียวกนั องค์การก็มีการพิจารณาคดัเลือกบคุคลท่ีมีความรู้ 

ความสามารถและคณุสมบตัิเหมาะสมสอดคล้องกบัเป้าหมายขององค์การ  

   2. ขัน้บรรจเุข้าทํางาน (Entry) ขัน้นีเ้ป็นช่วงอยูร่ะหวา่งระยะก่อนการเป็นสมาชิก

กบัการเป็นสมาชิกใหม ่ ในขัน้นีอ้งค์การมกัจดัให้มีการปฐมนิเทศและบางองค์การอาจมีงานเลีย้ง

ต้อนรับน้องใหม ่ กิจกรรมดงักลา่วจดัวา่เป็นวาระแหง่การเปล่ียนแปลงของบคุคลภายนอกเปลี่ยนมา

เป็นสมาชิก ซึง่อนัท่ีจริงบคุคลได้รับการศกึษาข้อมลูพืน้ฐานอยา่งกว้างๆ เก่ียวกบักลุม่หรือองค์การมา

ก่อนแล้วจากสถานศกึษา ท่ีได้ทําหน้าท่ีเตรียมคนให้มีคณุภาพเพื่อเข้ากลุม่และทํางานในองค์การ ใน

ขัน้นี ้แอดเลอร์ และชวูลั และฟิชเชอร์ (วิรัติ ปานศิลา. 2542: 48; อ้างอิงจาก Feldman. 1989: 381; 

อ้างอิงจาก Adler & Shuval. 1978; อ้างอิงจาก Fisher. 1977) กลา่ววา่ ทศันคติและค่านิยมท่ีมีตอ่

องค์การเปล่ียนในทนัทีท่ีบรรจเุข้าทํางาน ซึง่มีผลตอ่ความพร้อมในการท่ีจะเรียนรู้การทํางานเป็นอยา่ง

มาก อย่างไรก็ตามในขัน้นีจ้ะเป็นการอบรมถา่ยทอดทางสงัคมแบบเป็นทางการ เพ่ือชีแ้จงระเบียบ 

นโยบายสวสัดิการตา่งๆ แนะนําบคุคลสถานท่ี เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ รวมไปถงึการสร้างข้อผกูมดัและการ

แสดงความจริงใจและความพร้อมของสมาชิกใหม ่ นอกจากนีอ้งค์การตา่งๆ ยงัมีการฝึกงานและ

มอบหมายงานด้วย หวัหน้าครูฝึกงานตลอดจนบคุคลตา่งๆ ท่ีทําหน้าท่ีฝึกงาน มอบงานรวมทัง้

ปฐมนิเทศ เป็นตวัแทนสําคญัอยา่งย่ิงในการอบรมถ่ายทอดสงัคมขององค์การให้แก่สมาชิกบรรจใุหม ่

นบัตัง้แต่สร้างภาพพจน์หรือความประทบัใจครัง้แรก ปลกูฝังทศันคติและคา่นิยมเก่ียวกบัการทํางานใน

ด้านตา่งๆ ดงันัน้ บคุคลจะได้รับการฝึกอบรมเก่ียวกบังานเฉพาะตําแหนง่ ทัง้ยงัได้รับการปฐมนิเทศ

และมอบหมายอธิบายเก่ียวกบัหน้าท่ีการงานเพื่อให้สามารถทํางานได้เป็นอย่างดี 

   3. ขัน้เรียนรู้ (Socialization/ Learning) บคุคลเกิดการเรียนรู้จากคําชีแ้นะ

รวมทัง้คําปรึกษาเก่ียวกบัแนวปฏิบติังานและปฏิบตัตินในท่ีทํางาน ตอ่ จากการฝึกอบรมในหน้าท่ีซึง่

กระทําตอ่เน่ืองจากขัน้ท่ี 2 ในระยะการเรียนรู้นีส้มาชิกใหมจ่ะได้รับการอบรมถ่ายทอดสงัคมของ

องค์การท่ีไมเ่ป็นทางการจากหวัหน้างาน เพ่ือนร่วมงานและจากผู้บงัคบับญัชา ซึง่ทําหน้าท่ีเป็นพ่ีเลีย้ง 

(Mentoring) โดยทําหน้าท่ีทัง้ผู้สอน แนะนํา ให้คําปรึกษาทัง้ในเร่ืองงานและเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีอาจสร้าง

ปัญหาได้ และเป็นผู้ ทําหน้าท่ีประเมนิผลการทดลองงานด้วย ขัน้นีบ้คุคลจงึได้รับการกระตุ้นให้        

ซมึซาบวฒันธรรมและระเบียบประเพณีขององค์การจากสื่อหรือบคุคลตา่งๆ ท่ีกลา่วมา และเป็นขัน้ของ

การปรับตวัเข้าสวมบทบาทใหมใ่นองค์การด้วย  
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   4. ขัน้ยอมรับ (Acceptance) เป็นช่วงเปล่ียนอีกช่วงหนึง่ ซึง่บคุคลท่ีเข้าทํางาน

ในองค์การ หรือเป็นสมาชิกของกลุม่เกิดการยอมรับและเปลี่ยนแปลง ค่านิยม ทศันคติ และจิตลกัษณ์

ตา่งๆ ให้สอดคล้องกบัองค์การ มีความผกูพนัแน่นแฟ้นกบัองค์การและบคุคลอ่ืนๆ ในองค์การ โดยผ่าน

ขัน้ตอนจากการเป็นสมาชิกใหมไ่ปเป็นสมาชิกโดยสมบรูณ์  

   5. ขัน้ดํารงรักษา (Maintenance) องค์การซึง่โดยสว่นใหญ่จะพยายามรักษา

สมาชิกไว้ มีการให้การเสริมแรง โดยการให้รางวลั โบนสั เล่ือนขัน้ หรือผลตอบแทนรูปแบบต่างๆ เท่าท่ี

จะเป็นไปได้ รวมทัง้สง่เสริมพฒันาสมาชิกท่ีสมบรูณ์ขององค์การ  

   6. ขัน้หนัเห (Divergence) การเจรจาตอ่รองบางครัง้ไมป่ระสบความสําเร็จ กลุม่

หรือองค์การไมอ่าจสนองตอบ ความต้องการของบคุคลได้ตอ่ไป บคุคลจะเร่ิมหนัหนีมองหาที่ทํางาน

ใหม ่ มีปัญหาและข้อคําถามต่างๆ เกิดขึน้ในใจ ความรู้สกึผกูพนั กบักลุม่ หรือองค์การเดิมจะลดลง 

ในขณะท่ีเร่ิมหาข้อมลูความรู้เก่ียวกบักลุ่มหรือองค์การใหม ่

  7. ขัน้การถ่ายทอดทางสงัคมอีกครัง้ (Resocialization) เป็นความพยายามของ

กลุม่หรือองค์การท่ีจะเรียกความสํานกึในสมาชิก เรียกความสํานกึในสมาชิกภาพกลบัคืนมา องค์การ

อาจใช้แรงเสริม ประเภทสร้างความภมิูใจให้กบับคุคล ให้รางวลั โบนสั เล่ือนขัน้ เล่ือนตําแหน่ง หรือตก

ลงกนัด้วยดีให้เป็นท่ีพอใจทัง้แก่ฝ่ายบคุคลและองค์การ 

   8. ขัน้ออกจากการเป็นสมาชิก (Exit) ในท่ีสดุความผกูพนัระหวา่งกลุม่กบับคุคล

ก็สิน้สดุลง อาจจะเป็นไปตามวาระ การเกษียณอายหุรือวาระฉกุเฉิน คือการลาออกหรือให้ออก ทัง้

กลุม่และองค์การต่างยอ่มมีการเตรียมตวัเพ่ือวาระนี ้สําหรับการเกษียณอาย ุกลุม่ หรือองค์การอาจจะ

มีการโยกย้าย บคุคล ไปอยูตํ่าแหน่งท่ีเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจหรือเก่ียวข้องกบับคุคลน้อยลงและเมื่อ

ถงึเวลา มีการจดังานเกษียณอายใุห้สําหรับการออกอย่างเร่งดว่น เป็นต้น  

   9. ขัน้จดจําความหลงั (Remembrance) แม้วา่ความผกูพนัระหวา่งกนัจะลดลง

แตค่วามจดจําในความสมัพนัธ์ระหวา่งกลุม่กบับคุคลทัง้ท่ีน่าพอใจและไมน่่าพอใจยงัคงอยูแ่ละสะท้อน

ถงึอนาคตขององค์การด้วย ความหลงัท่ีควรแก่การจดจําย่อมมีอยู่ ไมว่า่จะเป็นการออกจากสมาชิก

แบบใดก็ตาม องค์การหลายๆ องค์การตระหนกัถงึความสําคญัในเร่ืองนีแ้ละพยายามกลา่วถงึผู้ ท่ี

เกษียณออกไปในทิศทางท่ีดีในทางที่เป็นตวัแบบแก่คนรุ่นใหม่ตอ่ไป 

     จากแนวคิดดงักล่าว สรุปได้ว่า การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน หมายถึง 

การรับรู้ของบุคคลเก่ียวกับการได้รับการถ่ายทอดความรู้ ทักษะการปฏิบตัิงานจากหัวหน้างาน และ

เพื่อนร่วมงาน โดยการฝึกอบรม การปฐมนิเทศ การสมัมนา การจดัประชมุ การสอน  การแนะนํา ชีแ้นะ 

การเรียนรู้ด้วยตนเอง หรือทําเป็นแบบอยา่ง อนัจะเป็นแบบอยา่งตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานได้ 
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     ในการวิจัยครัง้นี ้ใช้กลุ่มตวัอย่าง คือ เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสมัพนัธ์ ท่ีผ่านการอบรม

หลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 1 รุ่นท่ี 1-10 โดยทุกคนได้ผ่านการอบรม

ดงักลา่วมาแล้วในเบือ้งต้น ซึง่เป็นขัน้การบรรจเุข้าทํางาน ดงันัน้ ในปัจจบุนัเจ้าหน้าท่ีดงักล่าวจะมีอายุ

การทํางานไมต่ํ่ากวา่ 1 ปี ซึง่ควรได้รับการอบรมถ่ายทอดสงัคมขององค์การ อยู่ในขัน้ท่ี 3 คือ ขัน้เรียนรู้ 

จนถงึ ขัน้ท่ี 5 ขัน้ดํารงรักษา ซึง่ประกอบไปด้วย การถา่ยทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งเป็นทางการ

และไม่เป็นทางการ แต่เน่ืองจากในช่วงระยะเวลา 1 - 2 ปี ไม่มีการจดัหลกัสตูรการอบรมภายในหรือ

ภายนอกสถานที่ ซึ่งถือว่าเป็นการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างเป็นทางการ ให้กบัเจ้าหน้าท่ี

ลกูค้าสมัพนัธ์  

     ดงันัน้ ผู้ วิจยัจึงเลือกศึกษาเฉพาะการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่

เป็นทางการ  ซึ่งหมายถึง การรับรู้ของบุคคลเก่ียวกับการได้รับการถ่ายทอดความรู้ ทักษะการ

ปฏิบตัิงานจากหวัหน้างาน และเพื่อนร่วมงาน โดยการสอน  การแนะนํา ชีแ้นะ หรือทําเป็นแบบอย่าง 

อนัจะเป็นแบบอยา่งต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานได้ 
  3.5.2 งานวจิัยที่เก่ียวข้องกับการถ่ายทอดทางสังคมในการทาํงานอย่างไม่เป็น

ทางการ 
     สําหรับงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องนัน้ เน่ืองจากในปัจจบุนัยงัไม่พบผู้ ใดทําการวิจยัศึกษา

เก่ียวกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการ

แก้ปัญหาโดยตรง แต่พบงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการทํางาน ซึ่ง กมลรัตน์ ทองสว่าง (2546: 

46; อ้างอิงจาก บญุรับ ศกัดิมณี.  2532: 1-3) กลา่วว่า พฤติกรรมการทํางาน คือ การทํางานท่ีได้รับ

มอบหมายด้วย ความอดทนและตัง้ใจ การศึกษาหาความรู้ท่ีจําเป็นต่องาน การแสวงหาวิธีการใหม่ๆ 

ในการแก้ปัญหาการทํางาน การปรึกษาปัญหากับผู้ รู้เม่ือมีปัญหาในการทํางาน การรู้จักสงัเกตและ

บันทึกสิ่งท่ีพบเห็นอันเป็นประโยชน์ต่อการ ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงได้นําผลการวิจัยท่ีเก่ียวข้องดังกล่าวมา

สนบัสนนุในการทําวจิยัดงันี ้

     วิรัติ ปานศิลา (2542: 132) ศึกษาการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน จิต

ลกัษณ์ และการรับรู้เก่ียวกบับทบาทท่ีสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการทํางานของบคุลากรสาธารณสขุตําบล 

ซึ่งการวิเคราะห์สภาพปัญหาและหาวิธีการแก้ปัญหาสาธารณสุข เป็นส่วนหนึ่งของพฤติกรรมการ

ทํางานของบุคลากรสาธารณสขุตําบล ผลการวิจยัพบว่า การถ่ายทอดทางสงัคมอย่างไม่เป็นทางการ

เป็นตวัพยากรณ์ท่ีสําคญัเป็นอนัดบัแรกในการพยากรณ์พฤติกรรมการทํางานด้านปฏิบติังานสนบัสนนุ

สาธารณสขุมลูฐานและการพฒันาชนบทของบคุลากรสาธารณสขุตําบล  

     ลกัษมี ลปุระสงค์ (2546: 93) ศกึษาปัจจยัทางจิตสงัคมและลกัษณะทางพทุธท่ี

เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการทํางานด้านการสื่อสาร ซึ่งพฤติกรรมการทํางานด้านการสื่อสาร หมายถึง 
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การส่ือสารกับบุคคลภายในและภายนอกหน่วยงาน เพ่ือนํามาปรับปรุง แก้ไขการทํางานในด้าน

วิชาการ ครัง้ต่อไปให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ ผลการวิจยั พบว่า บคุลากรทางการศกึษาท่ีมีเจตคติต่อการ

ส่ือสารในการทํางานสงูและได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานสงู จะเป็นผู้ ท่ีมีพฤติกรรมการ

ทํางานด้านการส่ือสาร มากกวา่ บคุลากรทางการศกึษาท่ีมีลกัษณะตรงกนัข้าม 

     จากงานวิจยัดงักล่าว พบว่า การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานเป็นปัจจยัท่ีมี

ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการทํางาน  

     ดงันัน้การศกึษาครัง้นีจ้งึคาดวา่การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน จะเป็นตวั

แปรหนึ่งท่ีอธิบายและมีอํานาจในการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  
  3.5.3 การวัดการถ่ายทอดทางสังคมในการทาํงานอย่างไม่เป็นทางการ 

     วิรัติ ปานศิลา (2542: 174 -179) ได้นําแบบวดัการถ่ายทอดทางสงัคมในการ

ทํางาน ท่ีสร้างขึน้เองเพ่ือวดัปริมาณการได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งเป็นทางการ

ของเจ้าหน้าท่ีสาธารณสขุตําบล จํานวน 36 ข้อ และไมเ่ป็นทางการ จํานวน 43 ข้อ มีมาตรสว่นประเมนิ

คา่ 6 ระดบั ตัง้แต่ มากท่ีสดุ ถงึไมเ่คยเลย คา่ความเช่ือมัน่ของแบบวดัเท่ากบั .95 ในการวิจยัครัง้นีว้ดั

การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ ซึง่ผู้วจิยัได้ดดัแปลงมาจากแบบวดัการ

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการของวิรัติ ปานศิลา  มาใช้ในการวจิยัครัง้นี ้ โดย

ประกอบด้วยประโยค 14 ข้อความ วดัแบบมาตรประเมนิค่า 6 ระดบั ตัง้แต ่จริงท่ีสดุ (6)   ถงึ   ไมจ่ริง

เลย (1)     
       3.6 ประสบการณ์ในการทาํงาน 

   จากการศกึษางานวจิยัท่ีเก่ียวข้อง พบวา่ ประสบการณ์ทํางานน่าจะสง่ผลความสามารถ

ในการแก้ปัญหาการปฏิบตังิานที่แตกต่างกนั ดงันี ้ 

  สรวทิย์ พกุะทรัพย์ (2543: 79-82) ได้ศกึษาปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการ

ปฏิบตัิงานหน้าท่ีพนกังานสอบสวนท่ีเก่ียวกบักฎหมายสิ่งแวดล้อม ศกึษาเฉพาะกรณีตํารวจภธูรสงักดั

ตํารวจภธูรจงัหวดัชลบรีุ และระยองกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้เป็นพนกังานสอบสวน จํานวน 201 คน ซึง่ปฏิบตัิ

หน้าท่ีประจําอยูใ่นสถานีตํารวจภธูรสงักดัตํารวจภธูรจงัหวดัชลบรีุ และระยอง ปี พ.ศ. 2542 ผล

การศกึษาพบว่า ระยะเวลาในการปฏิบตังิานท่ีแตกตา่งกนัทําให้พนกังานสอบสวนมีความรู้ความเข้าใจ 

ความคดิเห็นกรณีกฎหมายส่ิงแวดล้อมท่ีมีความเก่ียวพนักบัการปฏิบติังาน ตลอดทัง้ประสบการณ์

เก่ียวกบัปัญหามลพิษทางอากาศ นํา้  เสียง  การช่วยเหลือหรือได้ใช้กฎหมายสิ่งแวดล้อมเป็นเคร่ืองมือใ

การปฏิบตัิหน้าท่ี และปัญหาในการปฏิบตัิหน้าท่ีเก่ียวกบักฎหมายสิ่งแวดล้อมท่ีแตกตา่งกนั  

  สมพงษ์ กระต่ายทอง (2544: 78-79) ศกึษาในกลุม่ครูวิทยาศาสตร์ระดบัมธัยมศกึษา 

สงักดัโรงเรียนมธัยมศึกษา กรมสามญัศกึษา จงัหวดักําแพงเพชร ปีการศกึษา 2542 จํานวน 30 
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โรงเรียน จํานวนทัง้หมด 155 คน เป็นครูชาย 52 คน ครูหญิง 103 คน พบวา่ ครูวิทยาศาสตร์ท่ีมี

ประสบการณ์การสอนท่ีแตกต่างกนั มีพฤติกรรมในการแก้ปัญหาสิ่งแวดล้อมแตกตา่งกนัทัง้ 2 ด้าน คือ 

ด้านทรัพยากรธรรมชาตร่ิอยหรอและด้านภาวะมลพษิอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ 

  จากงานวิจยัดงักล่าว พบวา่ ประสบการณ์ในการทํางานมีความสมัพนัธ์กบัการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงาน ดงันัน้ผู้วิจยัคาดวา่ตวัแปรประสบการณ์ทํางานน่าจะเป็นตวัแปรหนึง่ในการอธิบายและ

ทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 
  3.6.1 การวัดประสบการณ์ในการทาํงาน 
     ผู้วิจยัวดัประสบการณ์ในการทํางานจากระยะเวลาในการทํางานตัง้แต่เจ้าหน้าท่ี

เร่ิมปฏิบตัิงานท่ีธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) โดยคิดระยะเวลาเป็นจํานวนเดือน  
 



บทที่ 3  
วธีิการดาํเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ดําเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

 1. การกําหนดและเลือกกลุม่ตวัอย่าง 

 2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 

 4. การจดักระทําและการวิเคราะห์ข้อมลู 

 

การกาํหนดและเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 กลุ่มตวัอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นี  ้คือ เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ ท่ีผ่านการอบรม

หลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 1” รุ่นท่ี 1-10 ปี 2547 ท่ีอาคารศนูย์ฝึกอบรม

คอมพิวเตอร์ พระราม 3 ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) จํานวน 205 คน เป็นหญิงทัง้หมด 

 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในการศกึษาครัง้นีแ้บง่ออกเป็น  5 ตอน ได้แก ่

   ตอนท่ี 1 แบบทดสอบความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  

  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

   ตอนท่ี 3 แบบสอบถามแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั  

  ตอนท่ี 4 แบบสอบถามการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน 

  ตอนท่ี 5 แบบสอบถามการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไม่เป็นทางการ 
 
 ตอนที่ 1  แบบทดสอบความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน  
  ลกัษณะของเคร่ืองมือ เป็นแบบทดสอบที่ผู้วิจยัสร้างขึน้เอง  จํานวน 24 ข้อคําถาม เป็น

แบบทดสอบแบบชนิดเลือกตอบ 4 ตวัเลือก โดยให้ 1 คะแนนสําหรับข้อท่ีตอบถูก และให้ 0 คะแนน 

สําหรับข้อท่ีตอบผิดหรือไม่ตอบหรือตอบเกิน 1 คําตอบ ใช้วัดความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบัติงาน ซึ่งประกอบไปด้วย 4 ขัน้ตอน ได้แก่  ขัน้การระบุปัญหา ขัน้วิเคราะห์ปัญหา ขัน้กําหนด

วิธีการแก้ปัญหา และขัน้ตรวจสอบผลลพัธ์ ซึง่มีขัน้ตอนในการสร้างดงันี ้
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 1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับความสามารถในการ

แก้ปัญหา  

  2. เขียนนิยามปฏิบติัการของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  

 3. ทําการติดต่อขอข้อมลู “ปัญหาในการปฏิบติังาน” จากหน่วยงานกลุ่มเจ้าหน้าท่ีงาน

บริหารระบบปฏิบตัิการคอมพวิเตอร์ (Service Desk) ศนูย์คอมพวิเตอร์พระราม 3 โดยเลือกเฉพาะงาน 

ท่ีพบปัญหาในการปฏิบตัิงานสงูสดุตัง้แต่เดือน กรกฎาคม ถึงธันวาคม ปี 2548 จํานวน 6 งาน ๆ ละ 4 

คําถาม ท่ีเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) สอบถามเข้ามายงัหน่วยงานกลุ่มเจ้าหน้าท่ีงานบริหาร

ระบบปฏิบติัการคอมพวิเตอร์ (Service Desk) 

 4. สร้างข้อคําถามวดัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ซึ่งได้แก่  ด้านการ

ตรวจสอบ คือ การระบปัุญหา หาสาเหตขุองปัญหา  ด้านการดําเนินการแก้ปัญหา คือ กําหนดแนวทาง

ในการแก้ปัญหา เลือกวิธีการแก้ปัญหาท่ีถกูต้องและเหมาะสม  ดําเนินการแก้ปัญหา    

 5. นําแบบวดัไปให้ผู้ เช่ียวชาญ ซึง่ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีกลุม่งานพฒันาความรู้งาน

คอมพิวเตอร์ (End Users Training) ระดบัอาวโุส จํานวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรง

ด้านเนือ้หา  

  6. นําแบบวดัท่ีผา่นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพนํามาปรับปรุงแก้ไข และนําไปทดลอง

ใช้กบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ท่ีผ่านการอบรมหลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 

1” รุ่นท่ี 11 ท่ีอาคารสํานกังานพระราม 3 ปี 2548 จํานวน 30 คน ท่ีไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่ง 

 

ตัวอย่างแบบทดสอบวัดความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน ดงัตวัอยา่งต่อไปนี ้
งาน BILL PAYMENT  
Case : เจ้าหน้าท่ีบนัทกึรายการรับชําระคา่สนิค้าและบริการ ปรากฏ Message “ERROR PAY BY”  

           ในระบบงาน  

ข้อ  (0)    จาก Message ดงักลา่ว  หมายความวา่อย่างไร 

 ก.  รหสัธนาคาร ไมถ่กูต้อง 

 ข.  วนัท่ีรับชําระ ไมถ่กูต้อง 

               ค.  รหสัประเภทการรับชําระ ไมถ่กูต้อง 

                         ง.   รหสับริการ ไมถ่กูต้อง 
     เฉลยข้อ ค.    
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 ข้อ  (00)  จาก Message ข้างต้น เกิดจากสาเหตใุด 

  ก.   ไมร่ะบรุหสัประเภทการรับชําระ หรือระบรุหสัประเภทการรับชําระท่ีไมมี่ในระบบงาน 

   ข.   ระบวุนัท่ีเกินวนัท่ีปัจจบุนั 

             ค.  ระบรุหสัธนาคารท่ีไมมี่ในระบบงาน 

     ง.  ระบ ุรหสับริการ ไมต่รงกบัใบแจ้งชําระเงิน 
       เฉลยข้อ ก.    

ข้อ (000) เจ้าหน้าท่ีบนัทกึรายการแก้ไขอยา่งไร 

ก. ระบขุ้อมลูเหมือนเดิมท่ีผดิ จากนัน้ กด <F3> CORRECT 

           ข.   ระบปุระเภทของการรับชําระที่ถกูต้องท่ี Field : PAY BY จากนัน้กด <F1>  

                 PROCESS 

      ค.   ระบเุวลาท่ีเคร่ืองรับรายการ และหมายเลขเคร่ือง ท่ีบนัทกึรายการเพิ่มเข้ามาในช่อง   

            SERIAL NO. + TERM NO. ด้วย จากนัน้กด <F1> PROCESS 

      ง.   ระบขุ้อมลูเหมือนเดมิท่ีผดิและระบเุวลาที่เคร่ืองรับรายการและหมายเลขเคร่ืองท่ีบนัทกึ 

            รายการเพิ่มเข้ามาในช่อง SERIAL NO. + TERM NO. จากนัน้ กด <F3> CORRECT 
       เฉลยข้อ ข.    

ข้อ (0000)  เมื่อเจ้าหน้าท่ีบนัทึกรายการแก้ไขถกูต้อง เสร็จเรียบร้อยแล้ว ท่ีจอภาพจะแสดงข้อความ 

                  อยา่งไร 

ก.   Press Print Key                  

 ข.   Recode Found 

 ค.   Input Data Correct 

          ง.   No More Data 
       เฉลยข้อ ก.   

 
 เกณฑ์การให้คะแนน 

  ผู้วิจยัได้กําหนดให้คะแนนแบบทดสอบวดัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

ใช้เกณฑ์ในการตรวจให้ 1 คะแนนถ้าตอบคําถามข้อนัน้ถกูต้อง และให้ 0 คะแนน ถ้าตอบคําถามผิด

หรือเว้นไว้ไม่ตอบหรือตอบเกิน 1 คําตอบ ในข้อนัน้ๆ   

   พิสยัคะแนนของแบบทดสอบทัง้ฉบบัอยูร่ะหวา่ง 0 – 24 คะแนน และจากการตรวจสอบ

คณุภาพของเคร่ืองมือ พบวา่แบบทดสอบวดัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตังิาน มี

ความสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม อยูร่ะหวา่ง .118 - .463 และมีค่าสมัประสิทธิ

แอลฟาเท่ากบั .784 
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 ตอนที่ 2  แบบสอบถามเจตคตต่ิอความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน  
  ลกัษณะของเคร่ืองมือ เป็นแบบสอบถามมาตรประเมินค่า 6 ระดบั จํานวน 16 ข้อคําถาม 

ให้ผู้ตอบเลือกตอบเพียงข้อเดียว จาก เห็นด้วยอย่างยิง่ (6)   ถงึ   ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิ่ง (1)    ผู้วจิยัสร้าง

ขึน้เพ่ือวดัปริมาณความรู้เชิงประเมนิคา่ ความรู้สกึชอบหรือไมช่อบ ตลอดจนความพร้อมท่ีจะกระทํา

ตอ่การแก้ปัญหาในการปฏิบตัิงาน ซึง่มีขัน้ตอนในการสร้างดงันี ้

   1. ศกึษาแนวคิดทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวข้องกบัเจตคติตอ่ความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  

   2.   เขียนนิยามปฏิบติัการเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน  

  3. สร้างข้อคําถามวดัเจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ตาม

แนวคิดเจตคตขิองแมคไกวร์ (วิรัติ ปานศลิา. 2542: 7; อ้างอิงจาก Shaver. 1977: 168-170; อ้างอิง

จาก McGuire. 1969: 155-156)  ซึง่ได้แก่ ด้านความรู้เชิงประเมนิค่า ด้านความรู้สกึชอบหรือไมช่อบ 

และด้านความพร้อมท่ีจะกระทําตอ่การแก้ปัญหาในการปฏิบตังิานด้านการรับ-จ่ายเงินลกูค้า ด้านเงิน

ฝาก และด้านอ่ืนๆ  

   4. นําแบบวดัไปให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง จํานวน 3 ท่าน พิจารณา

ตรวจสอบทางด้านเนือ้หาวา่เป็นไปตามนิยามปฏิบตัิการท่ีกําหนดไว้หรือไม ่ 

   5. นําแบบวดัท่ีผา่นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพนํามาปรับปรุงแก้ไข และนําไปทดลอง

ใช้กบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ท่ีผ่านการอบรมหลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 

1” รุ่นท่ี 11 ท่ีอาคารสํานกังานพระราม 3 ปี 2548 จํานวน 30 คน ท่ีไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่ง 

  

ตัวอย่างแบบสอบถามวัดเจตคตต่ิอความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน ดงัตวัอยา่ง

ตอ่ไปนี ้

 1.  ด้านความรู้เชิงประเมนิค่า     

ข้อ 0 ข้าพเจ้าคิดวา่การระบปัุญหาในการปฏิบตัิงานได้ถกูต้อง เป็นสิ่งจําเป็นต่อการกําหนด

แนวทางในการแก้ปัญหาต่อไป  

   [….]             [….]              [….]                 [….]                  [….]                [….] 

    เห็นด้วยอยา่งย่ิง   เห็นด้วย   ค่อนข้างเห็นด้วย  ค่อนข้างไมเ่ห็นด้วย ไมเ่ห็นด้วย  ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
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 2.  ด้านความรู้สกึ   

ข้อ 0  ข้าพเจ้ารู้สกึพอใจท่ีสามารถหาสาเหตขุองปัญหาได้อยา่งถกูต้องเสมอ 

   [….]           [….]            [….]                  [….]                  [….]                [….] 

  เห็นด้วยอยา่งยิ่ง    เห็นด้วย   ค่อนข้างเห็นด้วย  ค่อนข้างไมเ่ห็นด้วย  ไมเ่ห็นด้วย  ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 3.  ด้านการมุง่กระทํา  

ข้อ 0 เม่ือเกิดปัญหาในการทํางานข้าพเจ้าพร้อมท่ีจะแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ด้วยตนเอง  

  [….]             [….]           [….]                 [….]                  [….]                [….] 

 เห็นด้วยอยา่งยิ่ง     เห็นด้วย   ค่อนข้างเห็นด้วย  ค่อนข้างไม่เห็นด้วย  ไมเ่ห็นด้วย  ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
 
 เกณฑ์การให้คะแนน 

 ผู้ วิจัยได้กําหนดให้คะแนนแบบสอบถามวัดเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน มีเกณฑ์การให้คะแนน ดงันี ้ 

 -   ข้อความท่ีมีความหมายทางบวก ให้คะแนนดงัตอ่ไปนี ้

 เห็นด้วยอยา่งยิ่ง           ให้    6   คะแนน 

 เห็นด้วย                       ให้    5   คะแนน 

 ค่อนข้างเห็นด้วย           ให้    4   คะแนน 

 ค่อนข้างไมเ่ห็นด้วย       ให้    3   คะแนน 

 ไมเ่ห็นด้วย                   ให้    2   คะแนน 

 ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง       ให้    1   คะแนน 

- ข้อความท่ีมีความหมายทางลบจะให้คะแนนตรงกนัข้าม 

 การให้คะแนนนัน้ ผู้วจิยัจะใช้คะแนนเฉล่ียของกลุม่รวมเป็นเกณฑ์แบง่   โดยผู้ ท่ีได้คะแนน

รวมสงูกวา่หรือเท่ากบัคะแนนเฉล่ียแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานสงู   ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมตํ่ากวา่คะแนนเฉลี่ยแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในกา

แก้ปัญหาการปฏิบติังานต่ํา    

 พิสยัคะแนนของแบบสอบถามทัง้ฉบบัอยูร่ะหวา่ง 16-96  คะแนน และจากการตรวจสอบ

คณุภาพของเคร่ืองมือ พบวา่แบบสอบถามวดัเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน

มีความสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม  อยูร่ะหว่าง .096 - .664 และมีค่าสมัประสิทธิ

แอลฟาเท่ากบั .822 
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 ตอนที่ 3    แบบสอบถามแรงจงใจตามทฤษฎีความคาดหวังู  
  ลักษณะของเคร่ืองมือ เป็นแบบสอบถามมาตรประเมินค่า 6 ระดับ จํานวน  26 ข้อ

คําถาม ให้ผู้ตอบเลือกตอบเพียงข้อเดียว ใช้วดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั 3 ด้าน คือ 

  1.  แบบวดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงัด้านความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายาม

นํามาสูผ่ลการปฏิบตัิงาน  6  ข้อคําถาม ตัง้แต ่เป็นไปได้มากท่ีสดุ (6) จนถงึ เป็นไปไมไ่ด้เลย (1)    

  2.  แบบวดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงัด้านความคาดหวงัเก่ียวกบัผลการ

ปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน  10 ข้อคําถาม  ตัง้แต่ มีโอกาสมากท่ีสดุ (6) จนถงึ ไมมี่โอกาสเลย (1) 

  3. แบบวดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงัด้านการรับรู้คณุคา่ของผลตอบแทน 10 

ข้อคําถาม ตัง้แต ่มีความสําคญัมากท่ีสดุ  (6) จนถงึ ไมมี่ความสําคญัเลย (1)   

ซึง่มีขัน้ตอนในการสร้างดงันี ้    

  1. ศกึษาแนวคิดทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวข้องกบัแรงจงูใจตามทฤษฎีความ

คาดหวงั 

  2.   เขียนนิยามปฏิบติัการแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ซึง่มี 3 ด้าน ได้แก ่ด้าน

ความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามนํามาสูผ่ลการปฏิบตัิงาน ด้านความคาดหวงัเก่ียวกบัผลการ

ปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน และด้านการรับรู้คณุคา่ของผลตอบแทน  

   3. สร้างข้อคําถามวดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ซึง่ได้ดดัแปลงมาจาก แบบวดั

ของผอบเธียร วงศ์ภกัดี (2537: 146 -150) จํานวน 26 ข้อคําถาม ซึง่ผู้ วิจยันํามาปรับปรุงภาษาของ

ข้อความและใช้แนวความคดิมาปรับปรุงให้เหมาะสมกบักลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้

   4. นําแบบวดัไปให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง จํานวน 3 ท่าน พิจารณา

ตรวจสอบทางด้านเนือ้หาวา่เป็นไปตามนิยามปฏิบตัิการท่ีกําหนดไว้หรือไม ่ 

   5. นําแบบวดัท่ีผา่นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพนํามาปรับปรุงแก้ไข และนําไปทดลอง

ใช้กบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ท่ีผ่านการอบรมหลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 

1” รุ่นท่ี 11 ท่ีอาคารสํานกังานพระราม 3 ปี 2548 จํานวน 30 คน ท่ีไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่ง 

 

ตัวอย่างแบบสอบถามวัดแรงจงใจตามทฤษฎีความคาดหวังู  ดงัตวัอยา่ง ตอ่ไปนี ้

 
    1.   ความคาดหวังเก่ียวกับความพยายามนํามาส่ผลการปฏิบัตงิานู  
คาํชีแ้จง   ให้ท่านอา่นข้อความแตล่ะข้อแล้วคิดวา่ ถ้าท่านทําตามนีอ้ย่างเต็มท่ีแล้วมีความเป็นไปได้   

              มากน้อยเพียงใดท่ีจะเกิดผลสําเร็จของงาน แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องใดช่องหนึง่ท่ี 

                 ตรงกบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุ    
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ข้อ 0 การแสวงหาความรู้ใหม่ๆ  ของข้าพเจ้าอย่างสม่ําเสมอ เป็นประโยชน์ต่อการแก้ปัญหาได้ดี 

  [….]               [….]                [….]                          [….]                  [….]                [….] 

เป็นไปได้มากท่ีสดุ   เป็นไปได้มาก  เป็นไปได้ค่อนข้างมาก  เป็นไปได้ค่อนข้างน้อย  เป็นไปได้น้อย  เป็นไปไมไ่ด้เลย 
 

   2.   ความคาดหวังเก่ียวกับผลการปฏบัิตงิาน นํามาส่ผลตอบแทนู  
คาํชีแ้จง      ให้ท่านอา่นข้อความแตล่ะข้อแล้วคิดวา่ ในการทาํงานของท่าน ท่านมีโอกาสมาก 

     น้อยเพยีงใดหรือไม่มีเลยที่ท่านจะได้รับผลตอบแทน แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงใน 

               ชอ่งใดช่องหนึง่ท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากท่ีสดุ   

ข้อ 0     ได้รับการยกยอ่งจากหวัหน้างาน 

  [….]               [….]                [….]                          [….]                  [….]                [….] 

มีโอกาสมากท่ีสดุ   มีโอกาสมาก  มีโอกาสคอ่นข้างมาก  มีโอกาสคอ่นข้างน้อย  มีโอกาสน้อย     ไมมี่โอกาสเลย 
 

 3.   การรับร้คุณค่าของผลตอบแทนู  
คาํชีแ้จง      ให้ท่านอา่นข้อความแตล่ะข้อแล้วคิดวา่ ผลตอบแทนที่ท่านได้รับจากการทาํงานมี  

               ความสาํคัญต่อท่านมากน้อยเพียงใด แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องทางขวามือ   

               ชอ่งใดช่องหนึง่ท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากท่ีสดุ   

ข้อ 0 มีโอกาสท่ีจะพฒันางานของตนเอง   

  [….]               [….]                [….]                          [….]                  [….]                [….] 

        มีความสําคญั  มีความสําคญัมาก  มีความสําคญั         มีความสําคญั  มีความสําคญัน้อย   ไมมี่ความ 

                          มากท่ีสดุ                                  คอ่นข้างมาก             คอ่นข้างน้อย                                 สําคญัเลย 
 
 เกณฑ์การให้คะแนน 

 ผู้วิจยัได้กําหนดให้คะแนนแบบสอบถามแรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวงั มีเกณฑ์การให้

คะแนน ดงันี ้ 

 -  ข้อความท่ีมีความหมายทางบวก ให้คะแนนดงัตอ่ไปนี ้

มากท่ีสดุ             ให้    6   คะแนน 

มาก                    ให้    5   คะแนน 

คอ่นข้างมาก        ให้    4   คะแนน 

คอ่นข้างน้อย        ให้    3   คะแนน 

น้อย                    ให้    2   คะแนน 

ไมเ่คยเลย            ให้    1   คะแนน 

 -  ข้อความท่ีมีความหมายทางลบจะให้คะแนนตรงกนัข้าม  
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สําหรับการคํานวณหาคะแนนของแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงันัน้ ทําได้โดยใช้สตูร 

   M = (E  P)∑ [(P  O) (V)]  
 

 โดยท่ี   M     =  แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั 

        (E P)  =  คา่เฉล่ียของคะแนนรวมความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามนํามาสูผ่ล 

                                          การปฏิบตัิงาน 

                   ∑ [(P O) (V)]  =   ผลรวมของผลคณูระหวา่งคา่เฉลี่ยของคะแนนรวมความคาดหวงั 

                                                   เก่ียวกบัการปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน (P O) กบัคา่เฉลี่ยของ 

                                                   คะแนนรวมการรับรู้คณุคา่ของผลตอบแทน (V) 

 การให้คะแนนนัน้ หากผลคณูอยู่ในระดบัต่ําแสดงวา่มีความคาดหวงัวา่การปฏิบตัิงานนําม

สู่ผลตอบแทนและผลตอบแทนมีคณุค่าต่อตนเองต่ํา หากผลคณูอยูใ่นระดบัสงูแสดงวา่มีความคาดหวั

วา่การปฏิบตัิงานนํามาสูผ่ลตอบแทน และผลตอบแทนมีคณุค่าต่อตนเองสงู 

 พิสยัคะแนนของแบบสอบถามทัง้ฉบบัอยูร่ะหวา่ง 1- 216 คะแนน และจากการตรวจสอบ

คณุภาพของเคร่ืองมือ พบวา่แบบสอบถามวดัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั มีความสมัพนัธ์

ระหวา่งคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม  อยูร่ะหวา่ง .284 - .633 และมีคา่สมัประสิทธิแอลฟา

เท่ากบั .913 

 
 ตอนที่ 4  แบบสอบถามการสนับสนุนทางสังคมในการทาํงาน  
  ลกัษณะของเคร่ืองมือ เป็นสอบถามมาตรประเมนิค่า 6 ระดบั จํานวน  15 ข้อคําถาม ให้

ผู้ตอบเลือกตอบเพียงข้อเดียว จาก จริงท่ีสดุ (6) ถงึ ไมจ่ริงเลย (1) ผู้วจิยัสร้างขึน้เพ่ือวดัปริมาณการ

รับรู้ของเจ้าหน้าท่ีเก่ียวกบัการได้รับความช่วยเหลือจาก หวัหน้างาน และเพ่ือนร่วมงาน ในด้านอารมณ์ 

ด้านการยอมรับนบัถือ และด้านสงัคม ซึง่มีขัน้ตอนในการสร้างดงันี ้

   1. ศกึษาแนวคิดทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวข้องกบัการสนบัสนนุทางสงัคมใน

การทํางาน  

   2.   เขียนนิยามปฏิบติัการการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน  

   3. สร้างข้อคําถามวดัการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน ซึง่ได้ดดัแปลงมาจาก แบบ

วดัของ ทิพย์สดุา จนัทร์แจม่หล้า (2544: 351-352) จํานวน 15 ข้อคําถาม ซึง่ผู้ วิจยันํามาปรับปรุง

ภาษาของข้อความและใช้แนวความคิดมาปรับปรุงให้เหมาะสมกบักลุม่ตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี ้

   4. นําแบบวดัไปให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง จํานวน 3 ท่าน พิจารณา

ตรวจสอบทางด้านเนือ้หาวา่เป็นไปตามนิยามปฏิบตัิการท่ีกําหนดไว้หรือไม ่ 
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  5. นําแบบวดัท่ีผา่นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพนํามาปรับปรุงแก้ไข และนําไปทดลอง

ใช้กบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ท่ีผ่านการอบรมหลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 

1”  รุ่นท่ี 11 ท่ีอาคารสํานกังานพระราม 3 ปี 2548 จํานวน 30 คน ท่ีไมใ่ช่กลุม่ตวัอย่าง 

 

ตัวอย่างแบบสอบถามการสนับสนุนทางสังคมในการทาํงาน ดงัตวัอย่าง ต่อไปนี ้

 1. การสนบัสนนุทางด้านอารมณ์     

ข้อ 0 หวัหน้างานให้คําแนะนําแก่ข้าพเจ้า ทําให้คลายกงัวลเก่ียวกบัปัญหาอปุสรรคในการทํางาน 

  [….]       [….]             [….]                [….]              [….]             [….] 

           จริงท่ีสดุ           จริง        คอ่นข้างจริง     ค่อนข้างไมจ่ริง     ไม่จริง        ไมจ่ริงเลย 

2. การสนบัสนนุทางด้านการยอมรับนบัถือ  

ข้อ 0     เพื่อนร่วมงานทําให้ข้าพเจ้ารู้สกึมีคณุคา่ในการทํางาน   

  [….]       [….]             [….]                [….]              [….]             [….] 

           จริงท่ีสดุ           จริง        คอ่นข้างจริง     ค่อนข้างไมจ่ริง     ไม่จริง        ไมจ่ริงเลย 

  3. การสนบัสนนุทางด้านสงัคม 

ข้อ 0 หวัหน้างานสง่เสริมให้ข้าพเจ้าแสดงความคิดเห็นเม่ือเกิดปัญหาของกลุม่งาน 

  [….]       [….]             [….]                [….]              [….]             [….] 

           จริงท่ีสดุ           จริง        คอ่นข้างจริง     ค่อนข้างไมจ่ริง     ไม่จริง        ไมจ่ริงเลย 
 
 เกณฑ์การให้คะแนน 

 ผู้วิจยัได้กําหนดให้คะแนนแบบสอบถามการสนบัสนุนทางสงัคมในการทํางาน มีเกณฑ์การ

ให้คะแนน ดงันี ้ 

 -  ข้อความท่ีมีความหมายทางบวก ให้คะแนนดงัต่อไปนี ้

จริงท่ีสดุ              ให้    6   คะแนน 

จริง                     ให้    5   คะแนน 

คอ่นข้างจริง         ให้    4   คะแนน 

คอ่นข้างไมจ่ริง     ให้    3   คะแนน 

ไมจ่ริง                 ให้    2   คะแนน 

 ไมจ่ริงเลย           ให้    1   คะแนน 

 -  ข้อความท่ีมีความหมายทางลบจะให้คะแนนตรงกนัข้าม  
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  การให้คะแนนนัน้ ผู้วจิยัจะใช้คะแนนเฉล่ียของกลุม่รวมเป็นเกณฑ์แบง่   โดยผู้ ท่ีคะแนนรวม

สงูกว่าหรือเท่ากบัคะแนนเฉลี่ยแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู  ผู้ ท่ีได้

คะแนนรวมตํ่ากวา่คะแนนเฉลี่ยแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่า            

 พิสยัคะแนนของแบบสอบถามทัง้ฉบบัอยูร่ะหวา่ง 15-90  คะแนน   และจากการตรวจสอบ

คณุภาพของเคร่ืองมือ พบวา่แบบสอบถามวดัการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน  มีความสมัพนัธ์

ระหวา่งคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม  อยูร่ะหวา่ง .575 - .800 และมีค่าสมัประสิทธิแอลฟาเท่ากบั 

.937 

 
 ตอนที่ 5  แบบสอบถามการถ่ายทอดทางสังคมในการทาํงานอย่างไม่เป็นทางการ 

   ลกัษณะของเคร่ืองมือ เป็นสอบถามมาตรประเมนิค่า 6 ระดบั จํานวน  14 ข้อคําถาม ให้

ผู้ตอบเลือกตอบเพียงข้อเดียว จาก จริงท่ีสดุ (6) ถึง ไมจ่ริง (1) ผู้วจิยัสร้างขึน้เพ่ือวดัปริมาณการรับรู้

ของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์เก่ียวกบัการได้รับการถ่ายทอดความรู้ ทกัษะการปฏิบตัิงานจากหวัหน้า

งาน และเพื่อนร่วมงาน โดยการสอน การแนะนํา ชีแ้นะ หรือทําเป็นแบบอยา่ง อนัจะเป็นแบบอยา่งตอ่

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานได้ ซึง่มีขัน้ตอนในการสร้างดงันี ้

  1. ศกึษาแนวคิดทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวข้องกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการ

ทํางาน 

  2.   เขียนนิยามปฏิบตัิการการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ 

  3. สร้างข้อคําถามวดัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ ซึง่ได้

ดดัแปลงมาจาก แบบวดัของ วิรัติ ปานศิลา (2542: 174 -179) จํานวน 14 ข้อคําถาม ซึง่ผู้วจิยันํามา

ปรับปรุงภาษาของข้อความและใช้แนวความคิดมาปรับปรุงให้เหมาะสมกบักลุม่ตวัอยา่งในการศกึษา

ครัง้นี ้

  4. นําแบบวดัไปให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง จํานวน 3 ท่าน พิจารณา

ตรวจสอบทางด้านเนือ้หาวา่เป็นไปตามนิยามปฏิบตัิการท่ีกําหนดไว้หรือไม ่ 

  5. นําแบบวดัท่ีผา่นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพนํามาปรับปรุงแก้ไข และนําไปทดลอง

ใช้กบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ท่ีผ่านการอบรมหลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 

1” รุ่นท่ี 11 ท่ีอาคารสํานกังานพระราม 3 ปี 2548 จํานวน 30 คน ท่ีไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่ง 

 

ตัวอย่างแบบสอบถามการถ่ายทอดทางสังคมในการทาํงานอย่างไม่เป็นทางการ  ดงัตวัอยา่ง 

ตอ่ไปนี ้
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ข้อ 0 เพ่ือนร่วมงานมกัให้ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาอปุสรรคในการทํางานแก่ข้าพเจ้า 

  [….]              [….]             [….]                [….]              [….]             [….] 

           จริงท่ีสดุ           จริง        คอ่นข้างจริง     ค่อนข้างไมจ่ริง     ไม่จริง        ไมจ่ริงเลย 

ข้อ 00 ข้าพเจ้าสามารถปรับปรุงแก้ไขงานได้ดีขึน้เพราะได้รับคําแนะนําจากหวัหน้างาน      

  [….]              [….]             [….]                [….]              [….]             [….] 

           จริงท่ีสดุ           จริง        คอ่นข้างจริง     ค่อนข้างไมจ่ริง     ไม่จริง        ไมจ่ริงเลย 

 
 เกณฑ์การให้คะแนน 

 ผู้ วิจัยได้กําหนดให้คะแนนแบบสอบถามการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็น

ทางการ  มีเกณฑ์การให้คะแนน ดงันี ้ 

 -  ข้อความท่ีมีความหมายทางบวก ให้คะแนนดงัต่อไปนี ้

จริงท่ีสดุ              ให้    6   คะแนน 

จริง                     ให้    5   คะแนน 

คอ่นข้างจริง         ให้    4   คะแนน 

คอ่นข้างไมจ่ริง     ให้    3   คะแนน 

ไมจ่ริง                 ให้    2   คะแนน 

 ไมจ่ริงเลย           ให้    1   คะแนน 

 -  ข้อความท่ีมีความหมายทางลบจะให้คะแนนตรงกนัข้าม  

 การให้คะแนนนัน้ ผู้วจิยัจะใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุม่รวมเป็นเกณฑ์แบง่   โดยผู้ ท่ีคะแนนรวม

สงูกว่าหรือเท่ากบัคะแนนเฉลี่ยแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีได้รับการถา่ยทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็น

ทางการสงู  ผู้ ท่ีได้คะแนนรวมตํ่ากวา่คะแนนเฉลี่ยแสดงวา่เป็นผู้ ท่ีได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในกา

ทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการตํ่า             

 พิสยัคะแนนของแบบสอบถามทัง้ฉบบัอยูร่ะหวา่ง 14-84   คะแนน   และจากการตรวจสอบ

คณุภาพของเคร่ืองมือ พบวา่แบบสอบถามวดัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไม่เป็น มี

ความสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม  อยูร่ะหวา่ง .675 - .866 และมีค่าสมัประสิทธิ

แอลฟาเท่ากบั .960 
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 การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
  การหาคณุภาพเคร่ืองมือของการวจิยัครัง้นี ้ ได้นําแบบวดัไปหาความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา 

คา่อํานาจจําแนก และคา่ความเช่ือมัน่ของแบบวดัแตล่ะฉบบั ก่อนนําไปใช้กบักลุม่ตวัอยา่งจริง มี

รายละเอียดดงันี ้

  1. หาคา่ความเที่ยงตรง (Validity)  

  ในการหาความเที่ยงตรงของแบบวดัท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ เป็นการหาความเที่ยงตรง

เชิงเนือ้หา (Content Validity) โดยนําแบบวดัไปให้ผู้ เช่ียวชาญจํานวน 6 ท่าน ซึง่เป็นผู้ มีความรู้ความ

เข้าใจอย่างดีในเร่ืองเนือ้หาของสิง่ท่ีต้องการวดัเป็นผู้พจิารณาตรวจแก้ไขเนือ้หาครอบคลมุตามนิยาม

ปฏิบตัิการเพื่อให้สามารถวดัได้เท่ียงตรงกบัเร่ืองท่ีศกึษา จากนัน้นํามาปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมก่อน

นําไปทดลองใช้ 

  2. หาคา่อํานาจจําแนกรายข้อ (Discrimination)  

      ผู้วจิยัได้นําแบบวดัแตล่ะฉบบัท่ีได้หาความเท่ียงตรงแล้ว ไปทดลองใช้กบับคุลากรท่ีมี

คณุลกัษณะใกล้เคียงกบักลุม่ตวัอยา่ง จากนัน้นํามาวเิคราะห์คา่อํานาจจําแนกรายข้อโดยการหา

ความสมัพนัธ์รายข้อกบัคะแนนรวม (Item total correlation) แล้ว พิจารณาคดัเลือกข้อท่ีมีคา่

สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ทางบวกสงูไว้ใช้ในการวิจยั    โดยมีการปรับปรุงข้อคําถามและเลือกตดัข้อท่ีมี

ความสมัพนัธ์บวกตํ่าหรือมีความสมัพนัธ์ทางลบทิง้ไป   

  3. หาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability)  

                 การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบวดัท่ีใช้ จะหาภายหลงัท่ีได้วิเคราะห์หาคา่อํานาจ

จําแนกรายข้อแล้ว จากนัน้เลือกเฉพาะข้อท่ีมีนยัสําคญัและได้รับการปรับปรุงจนมีเนือ้หาครอบคลมุสิ่ง

ท่ีจะวดั นํามาหาคา่ความเช่ือมัน่ชนิดความสอดคล้องภายในด้วยวธีิการหาคา่สมัประสทิธิแอลฟา 

(Alpha-coefficient)  
 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู  
  ในการเก็บรวบรวมข้อมลูมาทําการวิเคราะห์นัน้ ผู้วิจยัดําเนินงานเป็นขัน้ตอนดงันี ้

 1. ผู้วจิยัขอหนงัสือแนะนําตวัจากบณัฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ เพ่ือขอ

ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู จากผู้จดัการสาขา ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตนคร

หลวง เพ่ือเก็บข้อมลูจากเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ท่ีใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่ง 

 2. ผู้วจิยัดําเนินการจดัเก็บข้อมลูด้วยตนเองในทกุหน่วยงานท่ีเป็นกลุม่ตวัอย่าง เพื่อนํา

แบบทดสอบและสอบถามที่ผู้ วิจยัจดัเตรียมไว้ไปให้กลุม่ตวัอยา่งข้างต้นตอบ  

 3. ตรวจให้คะแนน โดยใช้เกณฑ์การให้คะแนนตามที่ได้กลา่วมาแล้วข้างต้น  
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4. นําผลท่ีได้จากการทดสอบมาหาค่าสถิติ และทดสอบสมมติฐาน 

 
การจดักระทาํและการวเิคราะห์ข้อมลู  
  ผู้วจิยัได้ทําการวิเคราะห์ข้อมลูโดยจําแนกตามตวัแบง่กลุม่ ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้

 1. ศกึษาคณุสมบตัิพืน้ฐานของกลุ่มตวัอยา่ง โดยการวิเคราะห์ด้วยสถิติพืน้ฐาน อาทิ 

คา่เฉล่ีย (Mean), คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นต้น 

 2. ใช้สถิติการวเิคราะห์คา่สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั  (Pearson  Product  

Moment  Correlation  Coefficient)  เพื่อทดสอบสมมตฐิานข้อท่ี  1 

   3. ใช้สถิติการวเิคราะห์ความแปรปรวนสองทาง  (Two – Way ANOVA) และทดสอบความ

แตกต่างระหวา่งคา่เฉล่ียด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) เพ่ือทําการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง

คา่เฉล่ียทีละคูเ่พ่ือทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 2, 3  

   4. ใช้สถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหคุณูแบบมีลําดบั (Multiple  Regression 

Hierarchical) เพื่อทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 4 
 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลู  

 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู   
  การศกึษาปัจจยัทางจิตและสงัคมท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) โดยมีจดุมุง่หมายท่ีสําคญั คือ 

1. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต ปัจจยัทางสงัคมและประสบการณ์ในการทํางาน กบั

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  2. เพื่อศกึษาปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต และ

ปัจจยัทางสงัคมท่ีสง่ผลตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  3. ค้นหาตวัแปรท่ีสําคญัใน

การทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน โดยแบง่ตวัแปรท่ีศกึษาเป็น 3 กลุม่ คือ 

ปัจจยัทางจิต ได้แก่ เจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน แรงจงูใจตามทฤษฎีความ

คาดหวงั และความรู้ในการปฏิบติังานเบือ้งต้น  ปัจจยัทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนนุทางสงัคมในการ

ทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ รวมทัง้ประสบการณ์ในการ

ทํางาน สว่นตวัแปรตาม คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตังิาน 

  การวิจยัครัง้นีป้ระมวลผลข้อมลูด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS   for  

Windows 11.5    สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลูในครัง้นี ้   ผู้วจิยัใช้สถิติสหสมัพนัธ์ของเพียร์

สนั (Pearson  Product  Moment  Correlation  Coefficient)  ในการหาค่าความ สมัพนัธ์ของตวัแปร

ปัจจยัทางจิตและปัจจยัทางสงัคมกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ใช้สถิติวิเคราะห์

ความแปรปรวนสองทาง  (Two – Way ANOVA) ในการหาคา่ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต และ

ปัจจยัทางสงัคมท่ีสง่ผลตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  และเปรียบเทียบรายคูด้่วย

วิธีการของเชฟเฟ่  (Scheffe)  เม่ือพบวา่การวิเคราะห์ความแปรปรวนมีนยัสําคญัทางสถิติ   และใช้

สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูแบบมีลําดบั (Multiple Regression Hierarchical) เพื่อค้นหาตวั

แปรปัจจยัทางจิตและปัจจยัทางสงัคมท่ีสามารถทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน   

เพื่อให้การแปลความหมายในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูเป็นท่ีเข้าใจตรงกนั    ผู้วิจยัได้กําหนด

สญัลกัษณ์ต่างๆท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้

 Χ    แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

 SD   แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard   Deviation) 

 %CV  แทน ค่าร้อยละของสมัประสทิธิการกระจาย   (Coefficient   of   Variance) 

 n   แทน จํานวนกลุม่ตวัอย่าง 

 Min  แทน คะแนนตํ่าสดุ 
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 Max  แทน คะแนนสงูสดุ 

 SS   แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลงัสอง (Sum of Square) 

 df   แทน  ระดบัชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 

 MS   แทน ค่าเฉล่ียผลรวมคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลงัสอง (Mean of Square) 

 F   แทน ค่าอตัราสว่นความแปรปรวน 

 p   แทน ค่าท่ีน้อยท่ีสดุของระดบันยัสําคญั (α) ท่ีจะทําให้ปฏิเสธสมมติฐาน   

                              H0   (p-Value) 

 r    แทน ค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั 

 bSE    แทน ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสิทธิการพยากรณ์ 

   R    แทน ค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์พหคุณู 

              2R    แทน ค่าอํานาจในการทํานาย 

  2
changeR  แทน ค่าอํานาจในการทํานายท่ีเพิม่ขึน้เม่ือเพิ่มตวัทํานายทีละตวั 

             adjustedR 2  แทน ค่าอํานาจในการทํานายเมื่อนําไปใช้กบักลุม่ตวัอยา่งอื่น 

 

การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมลู  
  ในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูในการวิจยัครัง้นี ้  ผู้ วิจยัดําเนินการตามลําดบั ดงันี ้

 ตอนที่  1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานของตัวแปรตาม  คือ  ความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  และตวัแปรอิสระ  คือ ปัจจยัทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบัติงาน แรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวัง และความรู้ในการปฏิบัติงานเบือ้งต้น   

และปัจจยัทางสงัคม ได้แก่ การสนับสนุนทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการ

ทํางานอย่างไม่เป็นทางการ รวมทัง้ประสบการณ์ทํางาน  โดยใช้การคํานวณช่วงคะแนนของ

แบบสอบถาม  คะแนนสูงสุดและตํ่าสดุ  คา่เฉลี่ย   คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  และคา่สมัประสทิธิกา

กระจาย    

 ตอนที่  2   ผลการวิ เคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางจิต  ได้แก่  เจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน แรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวงั และความรู้ในการ

ปฏิบัติงานเบือ้งต้น และปัจจัยทางสังคม ได้แก่ การสนับสนุนทางสังคมในการทํางาน และการ

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ รวมทัง้ประสบการณ์ทํางาน กบัความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

 ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงาน โดยพิจารณาปฏิสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรปัจจยัทางจิตและปัจจยัทางสงัคม คือ เจตคติ
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ต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานกบัการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน และเจตคติ

ต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็น

ทางการ โดยแบง่ตวัแปรอสิระออกเป็นสองระดบัด้วยคา่เฉล่ียเป็นสงูและตํ่า  

 ตอนที่ 4  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหคุณูแบบมีลําดบัเพ่ือทํานายความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน  
 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมลู   
 ตอนที่ 1   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานของตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน และตวัแปรอิสระ  คือ ปัจจยัทางจิต ได้แก่ เจตคติตอ่ความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบัติงาน แรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวัง และความรู้ในการปฏิบัติงานเบือ้งต้น   

และปัจจยัทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนุนทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการ

ทํางานอย่างไม่เป็นทางการ รวมทัง้ประสบการณ์ทํางาน     โดยใช้การคํานวณช่วงคะแนนของ

แบบสอบถาม  คะแนนสูงสุดและตํ่าสดุ  คา่เฉลี่ย   คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  และคา่สมัประสทิธิกา

กระจาย     ได้ผลปรากฏดงัตาราง 2 
 
ตาราง 2  แสดงคา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรท่ีใช้ในการวจิยั 
  

ตวัแปร n Min Max Χ  SD %CV 

ความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน 
 

205 5.00 24.00 19.454 3.683 18.932 

เจตคติตอ่ความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

205 53.00 92.00 73.810 7.596 10.291 

แรงจงูใจตามทฤษฎีความ

คาดหวงั 

205 24.69 191.40 103.555 29.351 28.343 

ความรู้ในการปฏิบติังาน

เบือ้งต้น 

205 65.85 93.53 84.753 5.421 6.396 

การสนบัสนนุทางสงัคมใน

การทํางาน 

205 46.00 87.00 63.654 8.582 13.482 

การถ่ายทอดทางสงัคมในการ

ทํางานอย่างไม่เป็นทางการ 

205 30.00 82.00 64.259 11.325 17.624 

ประสบการณ์ทํางาน 205 16 56 26.200 5.117 19.531 
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 ในการเก็บข้อมลูของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) จํานวน  205  

คน  จากตาราง 2 พบวา่ มีค่าเฉล่ีย (Χ )  ของตวัแปรตาม  คือ  ความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน เท่ากบั  19.454   ส่วนตวัแปรอิสระ  คือ ปัจจยัทางจิต ได้แก่  เจตคติต่อความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน แรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น  มี

ค่าเฉล่ีย (Χ )  เท่ากบั   73.810  103.555 และ 84.753 ตามลําดบั     ปัจจยัทางสงัคม ได้แก่  การ

สนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ มีค่าเฉล่ีย 

(Χ )  เท่ากบั   63.654   และ  64.259  และประสบการณ์ทํางาน มีค่าเฉลี่ย (Χ )  เท่ากบั  26.200 

 นอกจากนีเ้จ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ จํานวน  205  คน มีคา่ร้อยละของสมัประสทิธิการกระจาย 

(%CV)   ของตวัแปรตาม  คือ  ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน เท่ากบั 18.932   ส่วนตวั

แปรอิสระ  คือ ปัจจยัทางจิต ได้แก่  เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน แรงจงูใจ

ตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น มีค่าร้อยละของสมัประสิทธิการกระจาย 

(%CV)  เท่ากบั 10.291  28.343 และ 6.396  ตามลําดบั     ปัจจยัทางสงัคม ได้แก่  การสนบัสนนุทาง

สังคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสังคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ   มีค่าร้อยละของ

สมัประสิทธิการกระจาย (%CV)  เท่ากบั 13.482   และ 17.624        และประสบการณ์ทํางาน มีค่า

ร้อยละของสมัประสทิธิการกระจาย (%CV)  เท่ากบั  19.531 
 

 ตอนที่  2   ผลการวิ เคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางจิต  ได้แก่  เจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน แรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวงั และความรู้ในการ

ปฏิบัติงานเบือ้งต้น และปัจจัยทางสังคม ได้แก่ การสนับสนุนทางสังคมในการทํางาน และการ

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ รวมทัง้ประสบการณ์ทํางาน กบัความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ได้ผลปรากฏดงัตาราง  3   
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ตาราง  3  ความสมัพนัธ์ของปัจจยัทางจิตและสงัคมกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการ 

      ปฏิบตัิงาน ของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 
ตวัแปร SOLVE ATT  MOT KNW SUP COM EXP 

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

(SOLVE) 

1.000       

เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบติังาน (ATT) 

.275** 1.000      

แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั (MOT) .260** .614** 1.000     

ความรู้ในการปฏิบติังานเบือ้งต้น (KNW) .150* .030 -.016 1.000    

การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน (SUP) .560** .184** .207** -.020 1.000   

การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่

เป็นทางการ (COM) 

.532** .327** .394** -.083 .401** 1.000  

ประสบการณ์ทํางาน (EXP) .181** .017 -.040 .185** .087 .116 1.000 

 ** มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 *  มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตาราง 3  พบว่า    ปัจจัยทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ปัจจยัทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนุนทางสงัคมในการ

ทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ รวมทัง้ประสบการณ์ทํางาน มี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดบั  .01 และ .05 ตามลําดบั ซึง่มีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์  (r)    อยู่ระหว่าง   .150 – .560    โดย

การสนับสนุนทางสังคมในการทํางานมีความสัมพันธ์สูงสุดกับความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน (r  =  .560)  รองลงมาคือ การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ   (r  =  

.532)   เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน (r  =  .275) แรงจงูใจตามทฤษฎีความ

คาดหวงั (r  =  .260)   ประสบการณ์ทํางาน (r  =  .181)   และความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น (r  =  

.150)   ตามลําดบั   

 นอกจากนีย้งัพบวา่  ตวัแปรอิสระมีความสมัพนัธ์กนัทางบวกอยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดับ .01   ซึ่งคู่ท่ีมีความสัมพันธ์สูงสุด  ได้แก่    เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานกบัแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั   (r  = .614) รองลงมาคือ   การสนบัสนนุทางสงัคม
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ในการทํางานกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ (r  =  .401)      แรงจงูใจ

ตามทฤษฎีความคาดหวงักบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ   (r  =  .394)     

เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่าง

ไม่เป็นทางการ (r  = .327)   แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงักบัการสนบัสนนุทางสงัคมในการ

ทํางาน (r  = .207)  ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นกบัประสบการณ์ทํางาน (r  =  .185) และเจตคติ

ตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานกบัการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน  (r  = .184)  

ตามลําดบั  
 

 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงาน โดยพิจารณาปฏิสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรปัจจยัทางจิตและปัจจยัทางสงัคม คือ เจตคติ

ต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานกบัการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน และเจตคติ

ต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานกบัการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็น

ทางการ โดยแบง่ตวัแปรอิสระออกเป็นสองระดบัด้วยคา่เฉล่ียเป็นสงูและต่ํา ได้ผลปรากฏดงัตาราง 4-7 
 

ตาราง 4  การวิเคราะห์ความแปรปรวนสองทางของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน   

       เม่ือพิจารณาตาม เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานและการสนบัสนนุ 

       ทางสงัคมในการทํางาน 

 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F p 

เจตคติตอ่ความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน (ก) 

106.234 1 106.234 11.039*** .001 

การสนบัสนนุทางสงัคมในการ 

ทํางาน (ข) 

490.788 1 490.788 50.998 *** .000 

(ก) X (ข) 37.541 1 37.541 3.901* .050 

สว่นท่ีเหลือ 1934.367 201 9.624   

รวม 2766.810 204    

 *** มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

 *   มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตาราง  4  พบวา่  ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานเม่ือพิจารณาตาม เจต

คติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานแตกต่าง
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กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ( F = 3.901, p = .050) และพบความแตกตา่งอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิตวัแปรเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการสนบัสนนุ

ทางสงัคมในการทํางาน แสดงวา่ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ท่ีมีเจตคติ

ตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานและการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานแตกตา่งกนั

มีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานแตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001     

( F = 11.039, 50.998 และ p = .001, .000  ตามลําดบั) 

 เม่ือพบความแตกต่างของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานเม่ือพิจารณาตามตวั

แปรเจตคตติ่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานและการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน 

จงึทําการเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานใน แตล่ะกลุม่ตวั

แปร ได้แก่ กลุม่เจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูและการสนบัสนนุทางสงัคม

ในการทํางานสงู กลุม่เจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานสงูและการสนบัสนนุทาง

สงัคมในการทํางานตํ่า กลุม่เจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่าและกา

สนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู และกลุม่เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน

ตํ่าและการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่ า โดยใช้สถิติการเปรียบเทียบรายคูด้่วยวิธีการของ    

เชฟเฟ่  (Scheffe’)  ได้ผลปรากฏดงัตาราง 5 
 

ตาราง   5    การเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  

      เม่ือพิจารณาตามเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการสนบัสนนุทาง 

      สงัคมในการทํางาน ในแตล่ะกลุม่ 
 

00 10 01 11 กลุ่ม 

เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการ 

ปฏิบติังาน xการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน 

N Χ  
 

รหสั 

16.841 19.229 20.950 21.557 

สงู                                         สงู 61 21.557 11 4.176*** 2.328** 0.607 - 

ต่ํา                                         สงู 40 20.950 01 4.109*** 1.721 - - 

สงู                                         ต่ํา 35 19.229 10 2.388** - - - 

ต่ํา                                         ตํ่า 69 16.841 00 - - - - 

 *** มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

  **  มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 00  หมายถงึ    เจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ําและ  

   ได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่า 
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 10  หมายถงึ    เจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู 

      และได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่า 

 01  หมายถงึ   เจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ํา 

      และได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู 

 11  หมายถงึ   เจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู 

      และได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู 
 

 จากตาราง  5  พบว่า  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงานสงูและได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู จะเป็นผู้ ท่ีมีความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูกว่าเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงานตํ่าและได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่า และพบวา่ในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลกูค้า

สมัพนัธ์ท่ีได้รับการสนับสนุนทางสงัคมในการทํางานสงูด้วยกัน ถ้ามีเจตคติต่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบัติงานสูงเป็นผู้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานสูงกว่าในกลุ่ม

เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานต่ํา และในกลุ่

เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ท่ีได้รับการสนับสนุนทางสังคมในการทํางานต่ําด้วยกนั ถ้ามีเจตคติต่

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูเป็นผู้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน

สงูกวา่ในกลุม่เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่า  
 

ตาราง 6  การวิเคราะห์ความแปรปรวนสองทางของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน   

       เม่ือพิจารณาตาม เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานและการถ่ายทอด 

       ทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F p 

เจตคติตอ่ความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน (ก) 

78.264 1 78.264 7.245** .008 

การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน

อย่างไม่เป็นทางการ (ข) 

174.519 1 174.519 16.155*** .000 

(ก) X (ข) 74.692 1 74.692 6.914** .009 

สว่นท่ีเหลือ 2171.306 201 10.803   

รวม 2766.810 204    

 *** มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

 **  มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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จากตาราง  6  พบวา่  ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานเมื่อพิจารณาตาม เจตคติ

ตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานและการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็น

ทางการแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ( F = 6.914, p = .009) และพบความ

แตกต่างอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีตวัแปรเจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน

และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไมเ่ป็นทางการ แสดงวา่ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ 

ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ท่ีมีเจตคตติ่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการ

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการแตกต่างกนัมีความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และ .001 ตามลําดบั  ( F = 7.245, 

16.155 และ p = .008, .000  ตามลําดบั) 

 เม่ือพบความแตกต่างของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานเม่ือพิจารณาตามตวั

แปรเจตคตติ่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานและการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน

อยา่งไมเ่ป็นทางการ จงึทําการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานใน แตล่ะกลุม่ตวัแปร ได้แก่ กลุม่เจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู

และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไมเ่ป็นทางการสงู กลุม่เจตคตติ่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานสงูและการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการต่ํา  กลุม่เจ

คติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ําและการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่

ไมเ่ป็นทางการสงู และกลุม่เจตคตติ่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่าและการถ่ายทอ

ทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการตํ่า โดยใช้สถิติการเปรียบเทียบรายคูด้่วยวธีิการของ เชฟ

เฟ่  (Scheffe’)  ได้ผลปรากฏดงัตาราง  7 
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ตาราง   7    การเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  

      เม่ือพิจารณาตามเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการถ่ายทอดทาง 

      สงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ ในแตล่ะกลุม่ 
 

00 10 01 11 กลุ่ม 

เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการ 

ปฏิบติังาน xการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน 

อย่างไม่เป็นทางการ 

N Χ  
 

รหสั 

17.227 20.105 20.826 20.857 

สงู                                         สงู 77 20.857 11 3.630*** 0.752 0.031 - 

ต่ํา                                         สงู 19 20.826 01 3.599*** 0.721 - - 

สงู                                         ต่ํา 34 20.105 10 2.878** - - - 

ต่ํา                                         ตํ่า 75 17.227 00 - - - - 

 *** มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

 **  มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 

 00  หมายถงึ    เจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ําและ  

        ได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการตํ่า 

 10  หมายถงึ    เจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู 

      และได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการตํ่า 

 01  หมายถงึ   เจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ํา 

      และได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการสงู 

 11  หมายถงึ   เจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู 

      และได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการสงู 
 

 จากตาราง  7  พบว่า  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงานสงูและได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการสงู จะเป็นผู้ ท่ีมี

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานสูงกว่าเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ท่ี มีเจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่าและได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่

ไม่เป็นทางการตํ่า และพบว่าในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการ

ทํางานอย่างไม่เป็นทางการสงูด้วยกนั ถ้ามีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู

เป็นผู้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูกว่าในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติ
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ต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานต่ํา และในกลุม่เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ที่ได้รับกา

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการตํ่าด้วยกนั ถ้ามีเจตคติต่อความสามารถในกา

แก้ปัญหาการปฏิบัติงานสูงเป็นผู้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานสูงกว่าในกลุ่ม

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ํา  
 

 ตอนที่ 4  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหคุณูแบบมีลําดบัเพ่ือทํานายความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน  

 ผู้วจิยัได้ทําการวิเคราะห์ข้อมลูด้วยวธีิถดถอยพหคูณูแบบมีลําดบั โดยกําหนดตวัแปรอิสระท่ี

จะเข้าทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ตามลําดบัดงันี ้ ลําดบัท่ีหนึง่ คือ ตวัแปร

ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น ลําดบัท่ีสอง คือ ปัจจยัทางจิต ได้แก ่ เจตคตติ่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน และแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ลําดบัท่ีสาม คือ ปัจจยัทางสงัคม 

ได้แก่ การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็น

ทางการ ได้ผลปรากฏดงัตาราง 8 
  

ตาราง 8   การวเิคราะห์ถดถอยพหคุณูแบบมีลําดบั ในการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการ   

       ปฏิบตัิงาน   

  

ตวัแปร R  2R  adjustedR 2  bSE  2
changeR  F  changeF  

ความรู้ในการ

ปฏิบติังานเบือ้งต้น 

.150 .022 .018 3.65029 .022 4.646* 4.646* 

ปัจจยัทางจิต .332 .110 .097 3.49919 .088 8.322*** 9.955*** 

 

ปัจจยัทางสงัคม .684 .467 .454 2.72101 .357 34.939*** 66.704*** 

 *** มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001  

 *   มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 จากตาราง  8  พบวา่ เม่ือใช้ตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น ทํานายความสามารถ

ในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ได้ร้อยละ   2.20 ได้อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 เม่ือนําตวั

แปรความรู้ในการปฏิบัติงานเบือ้งต้นและกลุ่มปัจจัยทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน และแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั เข้าร่วมทํานายความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน โดยให้ตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นเข้าสู่สมการก่อนกลุ่มปัจจัย

ทางจิต พบว่า ตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นและกลุ่มปัจจยัทางจิต สามารถร่วมกนัทํานาย
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ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานได้ร้อยละ   11 ได้อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  

.001 เม่ือพิจารณาปริมาณการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานของกลุ่มปัจจัย

ทางจิตท่ีเพิ่มขึน้ หลงัจากควบคุมความแปรปรวนของตัวแปรความรู้ในการปฏิบัติงานเบือ้งต้นแล้ว 

พบวา่ กลุ่มปัจจยัทางจิตสามารถทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานเพิ่มขึน้ร้อยละ 

8.8 และมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .001 

 เม่ือนําตัวแปรความรู้ในการปฏิบัติงานเบือ้งต้น กลุ่มปัจจัยทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน และแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั และกลุ่มปัจจยั

ทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่าง

ไม่เป็นทางการ เข้าร่วมทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน โดยให้ตวัแปรความรู้ใน

การปฏิบตัิงานเบือ้งต้น กลุ่มปัจจยัทางจิต เข้าสู่สมการเป็นลําดบัท่ี 1 และ 2 ตามลําดบั และให้กลุ่ม

ปัจจัยทางสังคม เข้าสมการเป็นลําดับสดุท้าย  พบว่า ตัวแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น กลุ่ม

ปัจจัยทางจิต และกลุ่มปัจจัยทางสงัคม สามารถร่วมกันทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานได้ร้อยละ   46.7 ได้อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .001 เม่ือพิจารณาปริมาณการ

ทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานของกลุ่มปัจจัยทางสังคมท่ีเพิ่มขึน้ หลังจาก

ควบคมุความแปรปรวนของตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น และกลุม่ปัจจยัทางจิตแล้ว พบว่า 

กลุม่ปัจจยัทางสงัคมสามารถทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานเพิ่มขึน้ร้อยละ 35.7

และมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

 เม่ือพิจารณาปริมาณการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานท่ีเปล่ียนแปลง

ในแต่ละลําดับขัน้ หลังจากท่ีควบคุมตวัแปรในลําดับก่อนหน้าแล้ว พบว่า กลุ่มปัจจัยทางสงัคมเป็น

กลุ่มท่ีเพิ่มปริมาณการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานได้มากท่ีสดุ รองลงมาคือ 

กลุม่ปัจจยัทางจิต และตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นตามลําดบั 

 



บทที่ 5 
สรุปผล  อภปิราย  และข้อเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุ่งหมาย  สมมตฐิานและวธีิการศกึษาค้นคว้า 

 การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยับรรยายเชิงอธิบาย  ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต และปัจจยั

ทางสงัคมกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ผู้ วิจยัได้อาศยั

แนวคิดพฤติกรรมการทํางานของ อลับานีส (Albanese. 1981: 204) เป็นพืน้ฐานในศึกษาพฤติกรรม

การทํางาน  ซึ่งอลับานีส ได้กล่าวว่าพฤติกรรมการทํางาน (Job Performance Behavior) มาจาก

องค์ประกอบ 2 อย่าง คือ ลกัษณะส่วนบคุคล กบัสภาพแวดล้อมในการทํางาน ซึง่เป็นการปฏิสมัพนัธ์

ระหว่างกัน จะส่งผลต่อพฤติกรรมการทํางานของบุคคล และแนวคิดกระบวนการแก้ปัญหาของเวียร์ 

เป็นพืน้ฐานในการศึกษาความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ซึ่งเวียร์เสนอขัน้ตอนในการคิด

แก้ปัญหา เพ่ือเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาในการปฏิบตัิท่ีทําให้สามารถกําหนดระยะเวลาและวิธีการ

ทํางานที่แน่นอนได้ดี ซึ่งมี 4 ขัน้ตอน ได้แก่ ขัน้การระบปัุญหา ขัน้วิเคราะห์ปัญหา ขัน้กําหนดวิธีการ

แก้ปัญหา และขัน้ตรวจสอบผลลพัธ์  ผู้ วิจยัได้กําหนดความมุ่งหมายของการวิจยั  สมมติฐานและ

วิธีดําเนินการวิจยั  ดงันี ้

 ความมุ่งหมายของการวิจยั 

           ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้

  1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต ปัจจยัทางสงัคมและประสบการณ์ใน

การทํางานกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

  2.  ศกึษาปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต และปัจจยัทางสงัคมที่สง่ผลตอ่ความสามารถ

ในการแก้ปัญหาการปฏิบตังิาน 

  3. ค้นหาตวัแปรท่ีสําคญัในการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 
  
 สมมติฐานของการวิจัย 

 1. ตวัแปรทางจิต ได้แก่  เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  

แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบติังานเบือ้งต้น ตวัแปรทางสงัคม ได้แก่ การ

สนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ และ

ประสบการณ์ในการทํางานมีความสมัพนัธ์กบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานของ

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์  ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
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 2. เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน

สงู และได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู จะเป็นผู้ ท่ีมีความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานสงูกวา่เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่า

และได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่า 

 3. เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน

สงู และได้รับการถา่ยทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการสงู จะเป็นผู้ ท่ีมีความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตังิานสงูกว่าเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคตติ่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานต่ํา และได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการตํ่า 

 4. ตวัแปรทางจิต ได้แก ่ เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  

แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั  ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น   ตวัแปรทางสงัคม  ได้แก่ การ

สนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ สามารถ

ร่วมกนัทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์  ธนาคาร 

กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) เม่ือควบคมุตวัแปรความรู้ในการปฏิบติังานเบือ้งต้นคงท่ี 
  
 วิธีดาํเนินการวิจัย   
  กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจัิย 

   กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นี ้คือ เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ ท่ีผ่านการอบรม

หลกัสตูร “เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ (นครหลวง) Module 1” รุ่น 1-10 ปี 2547 ท่ีอาคารศนูย์ฝึกอบรม

คอมพิวเตอร์ พระราม 3 ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  
  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 

   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ เป็นแบบทดสอบความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน และแบบสอบถามปัจจยัทางจิตและสงัคมท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน ซึง่แบง่ออกเป็น 5 ตอน ได้แก่   

   ตอนท่ี 1  แบบทดสอบความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน จํานวน 24 

ข้อ มีความสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม  อยูร่ะหวา่ง  .118 - .463 และมีค่า

สมัประสิทธิแอลฟาเท่ากบั .784 

   ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

จํานวน 16 ข้อ มีความสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม  อยูร่ะหวา่ง  .096 - .664 และมี

คา่สมัประสิทธิแอลฟาเท่ากบั .822 
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   ตอนท่ี 3  แบบสอบถามแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั จํานวน 26 ข้อ มี

ความสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม  อยูร่ะหวา่ง  .284 - .633 และมีค่าสมัประสิทธิ

แอลฟาเท่ากบั .913 

 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน จํานวน 15 ข้อ มี

ความสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม  อยูร่ะหวา่ง  .575 - .800 และมีค่าสมัประสิทธิ

แอลฟาเท่ากบั .937 

 ตอนท่ี 5   แบบสอบถามการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ 

จํานวน 14 ข้อ มีความสมัพนัธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวม  อยู่ระหว่าง  .675 - .866 และมี

คา่สมัประสิทธิแอลฟาเท่ากบั .960 
  การเก็บรวบรวมข้อมลู  
   ผู้วจิยัขอหนงัสือรับรองจากบณัฑิตวทิยาลยั เพ่ือขอความอนเุคราะห์จากผู้จดัการ

สาขา ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตนครหลวง ให้เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ได้ตอบ

แบบทดสอบและแบบสอบถาม  ซึง่การดําเนินการเก็บข้อมลูในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัดําเนินการเก็บ

ข้อมลูด้วยตนเอง  โดยจดัสง่แบบทดสอบและแบบสอบถามไปยงัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีเป็นกลุม่

ตวัอยา่ง ใช้เวลาดําเนินการเก็บข้อมลูประมาณ  2 เดือน  จากนัน้ทําการคดัเลือกแบบทดสอบและ

แบบสอบถามท่ีสมบรูณ์มาทําการวิเคราะห์   
  การวิเคราะห์ข้อมลู  
   การวิจยัครัง้นีป้ระมวลผลข้อมลูด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป  

SPSS   for  Windows 11.5    สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลูในครัง้นี ้   ผู้วจิยัใช้สถิติ

สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson  Product  Moment  Correlation  Coefficient)  ในการหาค่าความ 

สมัพนัธ์ของตวัแปรปัจจยัทางจิตและปัจจยัทางสงัคมกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

ใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนสองทาง  (Two – way ANOVA) ในการหาคา่ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่ง

ปัจจยัทางจิต และปัจจยัทางสงัคมท่ีสง่ผลต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  และ

เปรียบเทียบรายคู่ด้วยวธีิการของเชฟเฟ่ (Scheffe’)  เม่ือพบวา่การวิเคราะห์ความแปรปรวนมี

นยัสําคญัทางสถิติ   และใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูแบบมีลําดบั (Multiple Regression 

Hierarchical) เพื่อค้นหาตวัแปรปัจจยัทางจิตและปัจจยัทางสงัคมท่ีสามารถทํานายความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน    
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สรุปและอภปิรายผลการศกึษาค้นคว้า  
 ความมุ่งหมายของการวิจัยที่ 1 เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางจิต ปัจจยัทาง

สงัคมและประสบการณ์ในการทํางานกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน สมมตุิฐานท่ี

เก่ียวข้องกบัความมุง่หมายข้อนี ้คือ สมมตุิฐานการวิจยัข้อท่ี 1  

  สมมุติฐานข้อที่ 1 กล่าวว่า ตัวแปรทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น ตวัแปร

ทางสงัคม ได้แก่ การสนับสนุนทางสงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่

เป็นทางการ และประสบการณ์ในการทํางาน มีความสมัพนัธ์กับความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สรุปผลการวิเคราะห์ได้ดงันี ้

   จากการทดสอบสมมตุิฐานนี ้ ได้ทําการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของตวัแปรปัจจยัทางจิต

และปัจจัยทางสังคม รวมทัง้ประสบการณ์ในการทํางานกับความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบัติงาน ผลการวิจัยพบว่า    ปัจจัยทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ปัจจยัทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนุนทางสงัคมในการ

ทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ รวมทัง้ประสบการณ์ทํางาน มี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ  .01 และ .05 ตามลําดับ โดยการสนับสนุนทางสังคมในการทํางานมีความสมัพันธ์สูงสุดกับ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน (r  =  .560)  รองลงมาคือ การถ่ายทอดทางสงัคมในการ

ทํางานอย่างไมเ่ป็นทางการ   (r  =  .532)   เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน    

(r  =  .275) แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั (r  =  .260)   ประสบการณ์ทํางาน (r  =  .181)   และ

ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น (r  =  .150)   ตามลําดบั  หมายความว่า เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมี

เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานสูง แรงจูงใจตามทฤษฎีความคาดหวังสูง 

ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นสงู ได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู ได้รับการถ่ายทอด

ทางสังคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการสูง และประสบการณ์ในการทํางานมาก จะมีความ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู   

  ซึง่ผลการวจิยันีส้นบัสนนุสมมติฐานท่ี 1 ท่ีผู้วจิยัตัง้ไว้ ท่ีพบผลเช่นนีส้อดคล้องกบัแนวคิด

ของ เวียร์ (Weir. 1974: 17)  ท่ีกลา่ววา่ การแก้ปัญหาขึน้อยูก่บัปัจจยัหลายอย่างเช่น ความรู้ ความคิด

หรือความสามารถของบคุคลท่ีแตกต่างกนัในการวิเคราะห์ประเดน็ของปัญหาความพร้อมในการท่ีจะ

แก้ปัญหาใหม่ๆ  จากประสบการณ์ท่ีมีมาก่อน ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของชม ภมิูภาค. (2516: 130-

134) ท่ีได้เน้นให้เห็นวา่ความสามารถในการแก้ปัญหานัน้ ขึน้อยูก่บัปัจจยัหลายอยา่งเช่น ความรู้ 

อารมณ์ ประสบการณ์ แรงจงูใจ เป็นต้น รวมทัง้ดวงเดือน พนัธมุนาวิน (2528: 21) ได้กลา่ววา่ ผู้ ท่ีมี
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เจตคตติอ่การทํางานสงูยอ่มจะสามารถปรับตวัหาทางแก้ปัญหาและสามารถปฏิบตัิงานลลุว่งประสบ

ความสําเร็จไปได้ด้วยดีนอกจากนีย้งัมีงานวจิยัท่ีสนบัสนนุข้อค้นพบนีไ้ด้แก ่ งานวิจยัของณฐัพล แย้ม

ฉิม (2547: 64) ศกึษาพบวา่ เจตคตติอ่วิชาคณิตศาสตร์ มีความสมัพนัธ์กบัความสามารถในการ

แก้ปัญหาทางคณิตศาสตร์ และงานวจิยัของอมิลตรา เพ็งคําปัง้ (2545: 62-66) ศกึษาพบวา่ 

ความสมัพนัธ์ภายในครอบครัว ซึง่ได้รับการสนบัสนนุทางด้านอารมณ์ เก่ียวกบัการได้รับความห่วงใย 

การเอาใจใสแ่ละการยกยอ่งจากพ่อแม่ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุลกัษณะด้านการแก้ปัญหา 

นอกจากนีว้ิรัติ ปานศิลา (2542: 132) ศกึษาพบวา่ การถา่ยทอดทางสงัคมในการทํางาน มี

ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัพฤติกรรมการทํางานของบคุลากรสาธารณสขุตําบล ซึง่การวิเคราะห์สภาพ

ปัญหาและหาวธีิการแก้ปัญหาสาธารณสขุ เป็นสว่นหนึง่ของพฤติกรรมการทํางานของบคุลากร

สาธารณสขุตําบล  

  สรุปได้วา่ ตวัแปรทางจิต ได้แก่ เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  

แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบติังานเบือ้งต้น ตวัแปรทางสงัคม ได้แก ่ การ

สนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ และ

ประสบการณ์ในการทํางาน มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

โดยการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานมีความสมัพนัธ์สงูสดุกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ จากผลการวจิยัดงักลา่ว จงึควรสง่เสริมและสนบัสนนุให้ผู้ ท่ีมี

สว่นเก่ียวข้องกบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ไมว่า่จะเป็นเพ่ือนร่วมงานหรือหวัหน้างานให้ความสําคญัใน

การให้ความช่วยเหลือในด้านตา่งๆ  3 ด้าน ได้แก ่  การสนบัสนนุทางด้านอารมณ์  การสนบัสนนุ

ทางด้านการยอมรับนบัถือ และการสนบัสนนุทางด้านสงัคม อนัจะมีผลตอ่ความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์  ซึง่เป็นปัจจยัสําคญัท่ีสดุท่ีทําให้เจ้าหน้าลกูค้า

สมัพนัธ์มีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน ขณะเดียวกนัก็ควรสง่เสริมและพฒันาปัจจยั

ตวัอ่ืนๆควบคูก่นัไปด้วย 
 
 ความมุ่งหมายของการวิจัยที่ 2 ศึกษาปฏิสมัพนัธ์ระหว่างปัจจัยทางจิต และปัจจยัทาง

สงัคมที่สง่ผลต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน สมมตุิฐานท่ีเก่ียวข้องกบัความมุ่งหมาย

ข้อนี ้คือ สมมติุฐานการวจิยัข้อท่ี 2 และสมมตุิฐานการวิจยัข้อท่ี 3 

สมมุติฐานข้อที่ 2 กลา่ววา่ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานสงู และได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู จะเป็นผู้ ท่ีมี

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูกวา่เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อ
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ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่า  และได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่

สรุปผลการวิเคราะห์ได้ดงันี ้

จากการทดสอบสมมตุิฐานนี ้ ได้วิเคราะห์ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งเจตคตติอ่ความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน ท่ีสง่ผลตอ่ความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน พบวา่ ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานเม่ือพิจารณาตาม เจต

คติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (F = 3.901, p = .050) และพบความแตกตา่งอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิตวัแปรเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการสนบัสนนุ

ทางสงัคมในการทํางาน แสดงวา่ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคตติ่อความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงานและการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานแตกตา่งกนัมีความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงานแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .001  (F = 11.039, 50.998 และ p = 

.001, .000  ตามลําดบั) 

  จึงทําการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานใน 

แต่ละกลุ่มตวัแปร ได้แก่ กลุ่มเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานสงูและการ

สนบัสนุนทางสงัคมในการทํางานสงู กลุ่มเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู

และการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานตํ่า กลุ่มเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบัติงานตํ่าและการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู และกลุม่เจตคติต่อความสามารถในกา

แก้ปัญหาการปฏิบติังานต่ําและการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานต่ํา พบวา่  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนั

ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูและได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการ

ทํางานสงู (Χ  = 21.557)  จะเป็นผู้ ท่ีมีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานสงูกวา่เจ้าหน้าท่ี

ลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่าและได้รับการสนบัสนนุทา

สงัคมในการทํางานตํ่า (Χ  =16.841)  และพบว่าในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีได้รับการสนบัสนนุ

ทางสงัคมในการทํางานสงูด้วยกนั ถ้ามีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู (Χ  

= 21.557) เป็นผู้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูกว่าในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์

ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ํา (Χ  =20.950) และในกลุ่มเจ้าหน้าท่ี

ลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีได้รับการสนับสนุนทางสงัคมในการทํางานตํ่าด้วยกนั ถ้ามีเจตคติตอ่ความสามารถใ

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู (Χ  =19.229) เป็นผู้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน

สูงกว่าในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสมัพันธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานต่ํ

 (Χ  =16.841)   
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  ผลการวจิยันีส้นบัสนนุสมมติฐานท่ี  2 ท่ีผู้วิจยัตัง้ไว้ โดยมีงานวิจยัท่ีสนบัสนนุข้อค้นพบนี ้

ได้แก่ งานวิจยัของลกัษมี ลปุระสงค์ (2546: 91) ศึกษาปัจจยัทางจิตสงัคมและลกัษณะทางพทุธท่ี

เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการทํางานด้านการสื่อสาร ซึ่งพฤติกรรมการทํางานด้านการสื่อสาร หมายถึง 

การสื่อสารกับบุคคลภายในและภายนอกหน่วยงาน เพ่ือนํามาปรับปรุง แก้ไขการทํางานในด้าน

วิชาการ ครัง้ต่อไปให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ ผลการวิจยั พบว่า บคุลากรทางการศกึษาท่ีมีเจตคติต่อการ

ส่ือสารในการทํางานสงูและได้รับการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานสงู จะเป็นผู้ ท่ีมีพฤติกรรมการ

ทํางานด้านการส่ือสาร มากกวา่ บคุลากรทางการศกึษาท่ีมีลกัษณะตรงกนัข้าม 

  สรุปได้ว่า เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานและได้รับการสนบัสนุนทางสงัคมในการทํางานสงู เป็นผู้ ท่ีมีความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงาน มากกว่า เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีลกัษณะตรงกนัข้าม จากผลการวิจยัดงักล่าว จึง

ควรส่งเสริมมีการส่งเสริมและพัฒนาให้เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์มีเจตคติต่อความสามารถในการ

แก้ปัญหา และสนบัสนนุให้เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์รู้สกึวา่ตนเองได้รับความช่วยเหลือในด้านตา่งๆ เม่ือ

มีความต้องการหรือพบปัญหาทําให้รู้สกึว่าตนเองเป็นบคุคลท่ีมีคณุค่าและเป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงาน 

ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ผู้ นัน้สามารถแก้ปัญหาการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องและ

เหมาะสม 

 

 สมมุติฐานข้อที่ 3 กลา่ววา่ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติตอ่ความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานสงู และได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไม่เป็นทางการสงู จะ

เป็นผู้ ท่ีมีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูกวา่เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่า และได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่ง

ไมเ่ป็นทางการต่ํา สรุปผลการวิเคราะห์ได้ดงันี ้

 จากการทดสอบสมมตุิฐานนี ้ ได้วิเคราะห์ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งเจตคตติอ่ความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ  ท่ีสง่ผลตอ่

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน พบวา่ ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตังิานเม่ือ

พิจารณาตามเจตคตติ่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานและการถ่ายทอดทางสงัคมใน

การทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (F = 6.914, p = 

.009) และพบความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีตวัแปรเจตคติต่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานและการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ แสดงวา่ 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ท่ีมีเจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานและการถ่ายทอด

ทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการแตกต่างกนัมีความสามารถในการแก้ปัญหาการ
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ปฏิบตัิงานแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และ .001 ตามลําดบั  (F = 7.245, 

16.155 และ p = .008, .000  ตามลําดบั) 

  จึงทําการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานใน 

แต่ละกลุ่มตวัแปร ได้แก่ กลุ่มเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานสงูและการ

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการสงู กลุม่เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบัติงานสูงและการถ่ายทอดทางสังคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการตํ่า กลุ่มเจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่าและการถา่ยทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็

ทางการสงู และกลุ่มเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานตํ่าและการถ่ายทอดทา

สงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการต่ํา พบวา่  เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ที่มีเจตคติต่อความสามาร

ในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูและได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ

สงู (Χ  =20.857)  จะเป็นผู้ ท่ีมีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานสงูกวา่เจ้าหน้าท่ีลกูค้า

สมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานตํ่าและได้รับการถา่ยทอดทางสงัค

ในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการต่ํา (Χ  =17.227)   และพบว่าในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ี

ได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไม่เป็นทางการสงูด้วยกนั ถ้ามีเจตคติต่อความสามารถ

ในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงู (Χ  =20.857)  เป็นผู้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบัติงานสูงกว่าในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานตํ่า (Χ  =20.826)  และในกลุม่เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการ

ทํางานอย่างไม่เป็นทางการตํ่าด้วยกนั ถ้ามีเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสู

 (Χ  =20.105)  เป็นผู้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูกว่าในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลกูค้า

สมัพนัธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานตํ่า (Χ  =17.227) 

  ผลการวจิยันีส้นบัสนนุสมมติฐานท่ี  3 ท่ีผู้วิจยัตัง้ไว้ โดยมีงานวิจยัท่ีสนบัสนนุข้อค้นพบนี ้

ได้แก่ งานวิจยัของลกัษมี ลปุระสงค์ (2546: 93) ศึกษาปัจจยัทางจิตสงัคมและลกัษณะทางพทุธท่ี

เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการทํางานด้านการสื่อสาร ซึ่งพฤติกรรมการทํางานด้านการสื่อสาร หมายถึง 

การสื่อสารกับบุคคลภายในและภายนอกหน่วยงาน เพ่ือนํามาปรับปรุง แก้ไขการทํางานในด้าน

วิชาการ ครัง้ต่อไปให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ ผลการวิจยั พบว่า บุคลากรทางการศึกษาท่ีมี  เจตคติต่อ

การสื่อสารในการทํางานสงูและได้รับการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานสงู จะเป็นผู้ ท่ีมีพฤติกรรม

การทํางานด้านการสื่อสาร มากกวา่ บคุลากรทางการศกึษาท่ีมีลกัษณะตรงกนัข้าม 

   สรุปได้ว่า เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบัติงานและได้ รับการถ่ายทอดทางสังคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการสูง เป็นผู้ ท่ี มี

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน มากกวา่ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีลกัษณะตรงกนัข้าม
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จากผลการวิจัยดังกล่าว จึงควรมีการส่งเสริมและพัฒนาให้เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์มีเจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหา และเปิดโอกาสให้เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสมัพนัธ์ได้รับการถ่ายทอดความรู้ 

ทกัษะการปฏิบตัิงานจากหวัหน้างาน และเพ่ือนร่วมงาน โดยการสอน  การแนะนํา ชีแ้นะ หรือทําเป็น

แบบอยา่ง ซึง่จะส่งผลให้เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ผู้นัน้สามารถแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานได้อย่างถกูต้อง

และรวดเร็ว เพื่อให้ลกูค้าท่ีมาใช้บริการเกิดความพงึพอใจและได้รับประโยชน์สงูสดุ 

 

 ความมุ่งหมายของการวิจยัที่ 3 เพื่อค้นหาตวัแปรท่ีสําคญัในการทํานายความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน สมมตุิฐานท่ีเก่ียวข้องกบัความมุง่หมายข้อนี ้ คือ สมมติุฐานการวิจยัข้อท่ี 

4  

 สมมุติฐานข้อที่ 4 กลา่วว่า ตวัแปรทางจิต ได้แก่ เจตคตติ่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ตวัแปรทางสงัคม ได้แก ่การสนบัสนนุทาง

สงัคมในการทํางาน การถา่ยทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไมเ่ป็นทางการ สามารถร่วมกนัทํานาย

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั 

(มหาชน) เมื่อควบคมุตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นคงที่ สรุปผลการวเิคราะห์ได้ดงันี ้

  จากการทดสอบสมมตุิฐานนี ้ได้วิเคราะห์ได้ทําการวเิคราะห์การถดถอยพหคุณูแบบเป็นมี

ลําดบั พบว่า เม่ือใช้ตวัแปรความรู้ในการปฏิบติังานเบือ้งต้น ทํานายความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงาน ได้ร้อยละ   2.20 ได้อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 เม่ือนําตวัแปรความรู้ในการ

ปฏิบัติงานเบือ้งต้นและกลุ่มปัจจัยทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน และแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั เข้าร่วมทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน โดยให้ตัวแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นเข้าสู่สมการก่อนกลุ่มปัจจยัทางจิต พบว่า 

ตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นและกลุ่มปัจจยัทางจิต สามารถร่วมกนัทํานายความสามารถ

ในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานได้ร้อยละ   11 ได้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .001 เม่ือพิจารณา

ปริมาณการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานของกลุ่มปัจจัยทางจิตท่ีเพิ่มขึน้ 

หลงัจากควบคุมความแปรปรวนของตัวแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นแล้ว พบว่า กลุ่มปัจจัย

ทางจิตสามารถทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานเพิ่มขึน้เป็นร้อยละ 8.8 

  เม่ือนําตัวแปรความรู้ในการปฏิบัติงานเบือ้งต้น กลุ่มปัจจัยทางจิต ได้แก่ เจตคติต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน และแรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั และกลุ่มปัจจยั

ทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอย่าง

ไม่เป็นทางการ เข้าร่วมทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน โดยให้ตวัแปรความรู้ใน

การปฏิบตัิงานเบือ้งต้น กลุ่มปัจจยัทางจิต เข้าสู่สมการเป็นลําดบัท่ี 1 และ 2 ตามลําดบั และให้กลุ่ม
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ปัจจัยทางสังคม เข้าสมการเป็นลําดับสดุท้าย  พบว่า ตัวแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น กลุ่ม

ปัจจัยทางจิต และกลุ่มปัจจัยทางสงัคม สามารถร่วมกันทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานได้ร้อยละ   46.7 ได้อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .001 เม่ือพิจารณาปริมาณการ

ทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานของกลุ่มปัจจัยทางสังคมท่ีเพิ่มขึน้ หลังจาก

ควบคมุความแปรปรวนของตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น และกลุม่ปัจจยัทางจิตแล้ว พบว่า 

กลุม่ปัจจยัทางสงัคมสามารถทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานเพิ่มขึน้ร้อยละ 35.7 

 เม่ือพิจารณาปริมาณการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานท่ี

เปลี่ยนแปลงในแต่ละลําดบัขัน้ หลงัจากท่ีควบคมุตวัแปรในลําดบัก่อนหน้าแล้ว พบวา่ กลุม่ปัจจยัทาง

สังคมเป็นกลุ่มท่ีเพิ่มปริมาณการทํานายความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานได้มากท่ีสุด 

รองลงมาคือ กลุ่มปัจจยัทางจิต และตวัแปรความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้นตามลําดบั อย่างไรก็ตาม

ผลการวิจยันีส้อดคล้องกบังานวิจยัของอมิลตรา เพ็งคําปัง้ (2545: 62-66) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

คุณลักษณะด้านการปรับตัวทางสังคม การแก้ปัญหา และการมุ่งมั่นพัฒนาของนักเรียนชัน้

ประถมศกึษาปีท่ี 6 สงักดัสํานกังานการประถมศึกษาจงัหวดัสกลนคร ภาคเรียนท่ี 2 ปีการศึกษา 2544 

จํานวน 588 คน ผลการวิจัยพบว่า ความสัมพันธ์ภายในครอบครัว ซึ่งได้รับการสนับสนุนทางด้าน

อารมณ์ เก่ียวกับการได้รับความห่วงใย การเอาใจใส่และการยกย่องจากพ่อแม่ มีความสัมพันธ์

ทางบวกกบัคณุลกัษณะด้านการแก้ปัญหา นอกจากนีง้านวิจยัของวิรัติ ปานศิลา (2542: 132) ศกึษา

การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางาน จิตลกัษณ์ และการรับรู้เก่ียวกบับทบาทท่ีสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม

การทํางานของบุคลากรสาธารณสุขตําบล ซึ่งการวิเคราะห์สภาพปัญหาและหาวิธีการแก้ปัญหา

สาธารณสขุ เป็นส่วนหนึ่งของพฤติกรรมการทํางานของบคุลากรสาธารณสขุตําบล ผลการวิจยัพบว่า 

การถ่ายทอดทางสงัคมอย่างไม่เป็นทางการเป็นตัวพยากรณ์ท่ีสําคญัเป็นอนัดับแรกในการพยากรณ์

พฤติกรรมการทํางานด้านปฏิบติังานสนบัสนนุสาธารณสขุมลูฐานและการพฒันาชนบทของบคุลากร

สาธารณสขุตําบล และสอดคล้องกบังานวิจยัของพนิดา ธนวฒันากลุ (2547: 63) ศกึษาปัจจยัทางจิต

สงัคมที่เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการทํางานบริการอยา่งมีความรับผิดชอบของพนกังานช่างในกลุม่บริษัท 

ไทยรุ่งยเูน่ียนคาร์ จํากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า การถ่ายทอดทางสงัคมอย่างไม่เป็นทางการเป็น

ตัวพยากรณ์ท่ีสําคัญเป็นอันดับแรกในการพยากรณ์พฤติกรรมการทํางานบริการอย่างมีความ

รับผิดชอบของพนกังาน  

   สรุปได้ว่า การสนับสนุนทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการ

ทํางานอย่างไม่เป็นทางการ เป็นตวัแปรท่ีสําคญัต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานของ

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ จากผลการวิจยัดงักล่าว จึงควรส่งเสริมและพฒันาให้เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์

รู้สึกว่าตนเองได้รับความช่วยเหลือในด้านต่างๆ  3 ด้าน  ซึ่งจะมีผลต่อความสามารถในการแก้ปัญหา
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การปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี  ได้แก ่ การสนบัสนนุทางด้านอารมณ์  การสนบัสนนุทางด้านการยอมรับ

นบัถือ และการสนบัสนุนทางด้านสงัคม  ในขณะเดียวกนัก็ควรส่งเสริมและเปิดโอกาสให้เจ้าหน้าท่ี

ลกูค้าสมัพนัธ์ได้รับการถ่ายทอดความรู้ ทกัษะการปฏิบตัิงานจากหวัหน้างาน และเพ่ือนร่วมงาน โดย

การสอน  การแนะนํา ชีแ้นะ หรือทําเป็นแบบอย่าง อันจะเป็นแบบอย่างต่อความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังานได้ 

 

 

ข้อเสนอแนะ 
 
 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
  จากผลการวิจยัปัจจยัทางจิตและสงัคมท่ีเก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์   ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี ้

  1.  ปัจจยัทางจิต  ได้แก่ เจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน 

แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั และความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น   มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน โดยเจตคตติ่อความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงานมีความสมัพนัธ์สงูสดุกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน ดงันัน้ธนาคารจงึ

ต้องมุง่สง่เสริมและพฒันาเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ซึง่ประกอบไปด้วย  

3 ด้าน ได้แก ่ ด้านความรู้เชิงประเมินคา่ ด้านความรู้สกึ  และด้านพฤติกรรม  แก่เจ้าหน้าท่ีลกูค้า

สมัพนัธ์อยา่งตอ่เน่ือง 

 2. ปัจจยัทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนุนทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทาง

สงัคมในการทํางานอย่างไม่เป็นทางการ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกับความสามารถในการแก้ปัญหา

การปฏิบตัิงาน โดยการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางานมีความสมัพนัธ์สงูสดุกบัความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบัติงาน ดังนัน้ผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ ไม่ว่าจะเป็นเพ่ือน

ร่วมงานหรือหวัหน้างานควรให้ความสําคญัในการให้ความช่วยเหลือในด้านต่างๆ  3 ด้าน  ซึ่งจะมีผล

ต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ี  ได้แก่  การสนบัสนนุทางด้านอารมณ์  

การสนบัสนนุทางด้านการยอมรับนบัถือ และการสนบัสนนุทางด้านสงัคม ซึ่งเป็นปัจจยัสําคญัท่ีสดุท่ี

ทําให้เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงาน ในขณะเดียวกันก็ควรส่งเสริมและ

พฒันาปัจจยัตวัอ่ืนๆควบคู่กนัไปด้วย 

 3. จากผลการวิจยัครัง้นี ้พบอยา่งเดน่ชดัวา่ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบัติงานสูง คือ เจ้าหน้าท่ีท่ีมีการสนับสนุนทางสังคมในการทํางาน และการ
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ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานสงู ซึ่งพบผลว่าในการค้นหาตวัแปรท่ีมีบทบาทสําคญัในการอธิบาย

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ผลพบวา่ กลุม่ปัจจยัทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนนุทาง

สังคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสังคมในการทํางาน เป็นกลุ่มท่ีเพ่ิมปริมาณการทํานาย

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานได้มากท่ีสุด และยังพบผลในส่วนของการศึกษา

เปรียบเทียบอีกว่า เจ้าหน้าท่ีท่ีมีเจตคติต่อความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงานตํ่า ถ้ามีกา

สนบัสนุนทางสงัคมในการทํางาน และการถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานสงู จะมีความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบัติงานสูงกว่าเจ้าหน้าท่ีท่ีมีการสนับสนุนทางสังคมในการทํางาน และการ

ถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานตํ่า จากผลการวิจยัดงักลา่ว ทางธนาคารจงึควรสง่เสริม และกําหน

แนวทางการพฒันาบุคลากรของหน่วยงานได้แก่ การทํางานเป็นทีม ประกอบกบัการเรียนรู้ซึ่งกนัและ

กนั การแลกเปลี่ยนความรู้ การถ่ายทอดและแบ่งปันความรู้กนั เป็นการทํางานแบบมีส่วนร่วม โดยการ

มีปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัจะทําให้บคุคลได้รับข้อมลูย้อนกลบัจากการได้พดูคยุ การแสดงความคิดเห็น ซึง่ถือ

เป็นส่วนหนึ่งของการถ่ายทอดทางสงัคม และการสร้างบรรยากาศในการเรียนรู้ โดยหัวหน้างานเปิด

โอกาสและสนบัสนนุให้พนกังานได้เรียนรู้ การเรียนรู้ในท่ีทํางาน ซึ่งหวัหน้างานจะต้องมีบทบาทสําคญั

ในการพฒันาและสนบัสนนุให้เกิดการพฒันา เช่น เป็นผู้คอยดแูลในด้านการปรับตวั การให้คําแนะนํา 

การสร้างความเข้าใจในองค์กรเพ่ือท่ีจะได้สามารถทํางานในองค์กรด้วยความมัน่ใจและมีกําลงัใจ เป็น

ต้น  

 
 ข้อเสนอแนะสาํหรับการทาํวิจัยครัง้ต่อไป 
 1. ทําการศึกษาวิจัยเชิงทดลองเพื่อพัฒนาความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัติงาน

เน่ืองจากการศึกษาครัง้นีไ้ด้ศึกษากระบวนการแก้ปัญหา  4  ขัน้ตอน ตามแนวคิดของเวียร์ (Weir. 

1974: 16 - 18) ผู้ ทําวิจยัครัง้ต่อไปสามารถนําไปพฒันาความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน

ของบคุคลทีละขัน้ตอน   โดยเร่ิมจากขัน้การระบปัุญหา ขัน้วิเคราะห์ปัญหา ขัน้กําหนดวิธีการแก้ปัญหา 

และขัน้ตรวจสอบผลลัพธ์ และจากการวิจัยทําให้ทราบว่า ในกลุ่มเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมี

ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงานสงูจะมีตวัแปรทางจิต ได้แก่  เจตคติต่อความสามารถใน

การแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน  แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ความรู้ในการปฏิบตัิงานเบือ้งต้น ตวั

แปรทางสงัคม ได้แก่ การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่ง

ไมเ่ป็นทางการ สงูกวา่ในกลุม่เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีมีความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังาน

ตํ่า ดงันัน้ จงึควรมีการทําวิจยัเชิงทดลอง เพื่อใช้เป็นต้นแบบในการฝึกอบรมลกัษณะต่างๆ เหลา่นี ้โด

มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินต้นแบบการฝึกอบรม เพ่ือพัฒนาเป็นคู่มือการฝึกอบรมแก่เจ้าหน้าท่ีให้มี

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานธนาคารอยา่งดีตอ่ไป 
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 2.  ในการศึกษาครัง้นีว้ัดปัจจัยทางจิตและสังคมท่ีเก่ียวข้องกับความสามารถในการ

แก้ปัญหาการปฏิบติังาน   โดยให้กลุม่ตวัอยา่งรายงานตนเอง  (Self – Report) เพียงวิธีเดียว ซึง่ในการ

วิจัยครัง้ต่อไป อาจใช้วิธีการวดัตวัแปรโดยให้บุคคลท่ีเก่ียวข้องกบัตัวแปรนัน้ๆโดยตรงเป็นผู้ รายงาน   

เช่น   หวัหน้างาน หรือเพ่ือนร่วมงาน   เป็นต้น ควบคู่ไปกบัการให้กลุ่มตวัอย่างรายงานตนเอง   เพ่ือท่ี

ผู้วจิยัจะได้รับข้อมลูท่ีสมบรูณ์มากยิ่งขึน้ไปใช้ในงานวิจยั 
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รายช่ือผ้เช่ียวชาญตรวจแบบู ทดสอบและแบบสอบถาม 
 

 1. อ.ดร.พรรณี บญุประกอบ 

  อาจารย์ประจําสถาบนัวจิยัพฤติกรรมศาสตร์ 

  มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ   

 

 2.   อ.ดร.จรัล  อุน่ฐิติวฒัน์  

  อาจารย์ประจําสถาบนัวจิยัพฤติกรรมศาสตร์ 

  มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ   

 
 3.   อ.ดร.องัศินนัท์   อินทรกําแหง 

  อาจารย์ประจําสถาบนัวจิยัพฤติกรรมศาสตร์ 

  มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ   

 
             4.  คณุนนัทวรรณ  ไม้ไหว 

  END USER TRAINING   อาวโุส 

  ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 
 5.  คณุถาวร  ไชยเทพ 

  END USER TRAINING   อาวโุส 

  ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 
 6.  คณุเชิดศิริ  กิจสนาโยธิน 

  END USER TRAINING   อาวโุส 

  ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 
 

 
 
 



 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาคผนวก   ข 
 

แบบทดสอบและแบบสอบถามสาํหรับการวจัิย 
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     มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 

                            วนัท่ี  1 สงิหาคม 2549 

 

เร่ือง ขอความร่วมมือตอบแบบทดสอบและแบบสอบถาม 

เรียน เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 ข้าพเจ้า นางสาวกมลศรี วอ่งเจริญ นิสติปริญญาโท สาขาการวจิยัพฤติกรรมศาสตร์ประยกุต์ 

มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร กําลงัทําปริญญานิพนธ์เร่ือง “ปัจจยัทางจิตและสงัคมท่ี

เก่ียวข้องกบัความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคาร

กรุงเทพ จํากดั (มหาชน)” ซึง่ในขณะนีกํ้าลงัอยูใ่นขัน้เก็บข้อมลู ท่านเป็นผู้หนึง่ท่ีได้รับการคดัเลือกว่า

เป็นผู้ ท่ีมีคณุสมบติัเหมาะสมในการตอบแบบทดสอบและแบบสอบถาม ซึง่ประกอบไปด้วย

แบบทดสอบ 1 ชดุ และแบบสอบถาม 4 ชดุ ขอให้ท่านตอบแบบทดสอบและแบบสอบถามด้วย
ตนเองและตอบทุกข้อตามความเป็นจริงมากที่สุด ข้อมลที่ได้รับจากท่านเป็นข้อมลที่มีคุณค่าู ู
อย่างยิ่งและถือว่าเป็นความลับของท่าน ผ้วิจัยจะไม่นํามาเปิดเผยให้บุคคลใดก็ตามทราบโดยู
ไม่ได้รับอนุญาตจากท่าน ขอขอบพระคณุในความร่วมมือของท่าน ณ ท่ีนีเ้ป็นอยา่งยิ่ง 

 

ขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงู 

นางสาวกมลศรี วอ่งเจริญ 
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ข้อมลทั่วไปเก่ียวกับผ้ตอบู ู  
ประสบการณ์ในการทํางาน.................ปี.............เดือน 

 

แบบทดสอบชุดที่ 1  
 
คาํชีแจง   ให้ท่านอา่นข้อความตอ่ไปนี ้และทําเคร่ืองหมาย  X  ลงในตวัเลือกท่ีคิดวา่ถกูท่ีสดุเพียงตวัเลือกเดียว 

งาน BILL PAYMENT  
Case : เจ้าหน้าท่ีบนัทกึรายการรับชําระคา่สินค้าและบริการ ปรากฏ Message “ERROR PAY BY”  

           ในระบบงาน  

ข้อ  1   จาก Message ดงักลา่ว  หมายความวา่อย่างไร 

ก. รหสัธนาคาร ไม่ถกูต้อง 
ข. วนัท่ีรับชําระ ไม่ถกูต้อง 

          ค.   รหสัประเภทการรับชําระ ไม่ถกูต้อง 

                     ง.    รหสับริการ ไม่ถกูต้อง 

 ข้อ  2   จาก Message ข้างต้น เกิดจากสาเหตใุด 

  ก.    ไม่ระบรุหสัประเภทการรับชําระ หรือระบรุหสัประเภทการรับชําระที่ไม่มีในระบบงาน 

ข.    ระบวุนัท่ีเกินวนัท่ีปัจจบุนั 

ค. ระบรุหสัธนาคารที่ไม่มีในระบบงาน 

ง.  ระบ ุรหสับริการ ไม่ตรงกบัใบแจ้งชําระเงิน 

ข้อ 3  เจ้าหน้าท่ีบนัทึกรายการแก้ไขอย่างไร 

ก. ระบขุ้อมลูเหมือนเดิมท่ีผิด จากนัน้ กด <F3> CORRECT 

ข.   ระบปุระเภทของการรับชําระท่ีถกูต้องท่ี Field : PAY BY จากนัน้กด <F1> PROCESS 

ค.   ระบเุวลาท่ีเคร่ืองรับรายการ และหมายเลขเคร่ือง ท่ีบนัทกึรายการเพ่ิมเข้ามาในชอ่ง   

      SERIAL NO. + TERM NO. ด้วย จากนัน้กด <F1> PROCESS 

ง.   ระบขุ้อมลูเหมือนเดิมท่ีผิดและระบเุวลาท่ีเคร่ืองรับรายการและหมายเลขเคร่ืองท่ีบนัทกึ 

      รายการเพ่ิมเข้ามาในช่อง SERIAL NO. + TERM NO. จากนัน้ กด <F3> CORRECT 

ข้อ 4  เม่ือเจ้าหน้าท่ีบนัทกึรายการแก้ไขถกูต้อง เสร็จเรียบร้อยแล้ว ท่ีจอภาพจะแสดงข้อความอย่างไร 

ก.   Press Print Key                  

 ข.   Recode Found 

 ค.   Input Data Correct 

 ง.   No More Data 

 เร่ือง   ปัจจยัทางจิตและสังคมที่เก่ียวข้องกับความสามารถในการแก้ปัญหาการ                
ปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที่ลกค้าสัมพันธ์ ธนาคารกรุงเทพู  จาํกัด (มหาชน) 
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งานด้านเงนิฝาก      
Case : ลกูค้าขอปิดบญัชีเงินฝากสะสมทรัพย์ สาขาบนัทกึรายการ ด้วย T/C 420 ปรากฏว่าระบบงาน  

           แสดง  Message “ADJUST INT BEFORE CLOSE”  ในระบบงาน  

ข้อ  1   จาก Message ดงักลา่ว  หมายความวา่อย่างไร 

  ก.   สถานะของบญัชี ไม่ถกูต้อง 

  ข.   ปรับปรุงดอกเบีย้ก่อนปิดบญัชี 

  ค.   เง่ือนไขการสัง่จ่าย ไม่ถกูต้อง 

  ง.    ปรับปรุงรายการอายดัก่อนปิดบญัชี 

ข้อ  2   จาก Message ข้างต้น เกิดจากสาเหตใุด 

            ก.  บญัชีมีสถานะเป็น Closed แล้ว 

      ข.   ระบจํุานวนเงินท่ีบนัทกึรายการถอนมากกวา่จํานวนเงินที่สามารถถอนได้ 

   ค.  ยงัไม่ได้ทํารายการปรับปรุงดอกเบีย้ก่อนปิดบญัชี 

   ง.   ยงัไม่ได้ทําการถอนอายดัก่อนปิดบญัชี 

ข้อ  3  เจ้าหน้าท่ีสาขาจะมีแนวทางในการปฏิบติัอย่างไร 

       ก.   ให้ Cancel รายการปิดบัญชี  และทําการปรับปรุงเพ่ิม   หรือ ลด ดอกเบีย้ ด้วย T/C 904  

             หรือ 204 ก่อนปิดบญัชี จากนัน้จงึปรับปรุงคืนด้วย T/C  204 หรือ 904 

 ข.    ให้  Supervisor ทําการ Override  รายการปิดบญัชี 

 ค.   ให้ทําการถอนอายดัก่อนปิดบญัชี   

   ง.    ระบจุํานวนเงินท่ีถอนไม่ให้เกิน Available Balance 

ข้อ 4  เม่ือเจ้าหน้าท่ีทํารายการเสร็จเรียบร้อยแล้ว บญัชีที่ทําการแก้ไขจะมีสภาพบญัชีอย่างไร    

ก.    Closed Account (CLS) 

ข.    Terminate Account (TER) 

ค.     Inactive Account (INA) 

         ง.     Frozen Account (FRZ) 
 
งานการชาํระเงนิกู้ 

 Case:  กรณีท่ีเจ้าหน้าท่ีทํารายการบนัทกึชําระเงินกู้  เกิด MESSAGE “PAYMENT BY AUTO- 

          DEBIT, PLEASE CONFIRM CUSTOMER”  ในระบบงาน  

ข้อ 1   จาก Message ดงักลา่ว  หมายความวา่อย่างไร 

ก.   เง่ือนไขในการชําระของลกูค้าเป็นแบบตดับญัชีเงินฝากโดยอตัโนมติั  ให้ทําการ 

       สอบถามความต้องการของลกูค้า 

     ข.   จํานวนเงิน ไม่ถกูต้อง 

     ค.   วนัท่ีรับชําระ ไม่ถกูต้อง 

     ง.   ประเภทของการรับชําระ ไม่ถกูต้อง  
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ข้อ  2  จาก Message ข้างต้น เกิดจากสาเหตใุด 

ก.    เง่ือนไขในการชําระของลกูค้าเป็นบญัชีท่ีมีสญัญาตดับญัชีเงินฝากชําระหนีส้ินเชื่อ 

ข.    ระบวุนัท่ีชําระย้อนหลงัเกินวนัท่ี ระบบงาน CONVERT บญัชีสินเช่ือเข้าระบบ ALS 

ค.    ระบจุํานวนเงินที่ชําระมากกวา่จํานวนเงินรวมท่ีต้องชําระ 

ง.    ระบปุระเภทการชําระท่ีไม่ใช ่CSH – เงินสด, TRF – ตดับญัชีเงินฝาก, CHQ – เชค็    

       หรือ OTH – อ่ืน ๆ 

ข้อ  3  เจ้าหน้าท่ีสาขาจะมีแนวทางการปฏิบติัอย่างไร 

ก.    ระบวุนัที่ในการชําระท่ีถกูต้อง กด <F1> - SEND TO HOST เพ่ือให้ระบบรับรายการ 

ข.    ให้เจ้าหน้าท่ีสาขาสอบถามความประสงค์ของลกูค้าวา่ต้องการให้ระบบตดับญัชีเงิน 

       ฝากเพื่อชําระสินเช่ือโดยอตัโนมตัิตามปกติด้วยหรือไม่ ถ้าต้องการ กด <Y>เพ่ือผ่าน 

                  รายการ กรณีไม่ต้องการ ให้เจ้าหน้าท่ีกดปุ่ มใด ๆ  เพ่ือเป็นการยกเลิกรายการรับชําระ 

ค.    กด<ENTER> เพือ่เป็นการยกเลกิรายการรับชําระ 

ง.    กด<Y>เพ่ือผ่านรายการ แล้วให้เจ้าหน้าท่ีสาขาแจ้งศนูย์ปฏิบติัการเพื่อพจิารณาแก้ไข  

                  INSTALLMENT OVERDUE 

ข้อ 4  เม่ือเจ้าหน้าท่ีทํารายการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ระบบงานจะแสดงข้อความอย่างไร 

ก.   Transaction Complete 

ข.   Reverse Transaction 

ค.   Please slide authorized card or press cancel 

           ง.   โปรดใสก่ระดาษ - รายละเอียดเงินกู้   

                 Press any key …. 

     

งาน Credit Card Sale Slip 
Case :  เจ้าหน้าท่ีบนัทกึข้อมลูการรับซือ้ Sale Slip จากร้านค้า แล้วระบบงาน  ฟ้อง  MESSAGE   

          “Invalid Card Type”  ในระบบงาน  

ข้อ  1   จาก Message ดงักลา่ว  หมายความวา่อย่างไร 

            ก.   หมายเลขร้านค้า ไม่ถกูต้อง 

            ข.   เลขท่ีชดุสรุปยอดขายบตัรเครดิต ไม่ถกูต้อง 

            ค.   สถานะของบตัร ไม่ถกูต้อง 

            ง.   ประเภทของบตัร ไม่ถกูต้อง 

ข้อ  2   จาก Message ข้างต้น เกิดจากสาเหตใุด 

            ก.   ระบเุลขท่ีชดุสรุปยอดขายบตัรเครดิตซํา้กบัท่ีมีอยู่แล้วในระบบงาน 

            ข.    ไม่ได้ระบ ุY หรือ N  

            ค.    ไม่ได้ระบปุระเภทของบตัร หรือระบปุระเภทของบตัรท่ีไม่ใช่ 02, 04, 05 หรือ 06  

            ง.    ไม่ได้ระบ ุสถานะของบตัรเครดิต  
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ข้อ  3  เจ้าหน้าท่ีสาขาจะมีแนวทางการปฏิบติัอย่างไร 

ก.   บนัทกึรหสัประเภทบตัรเครดิตท่ีถกูต้อง ในหน้าจอ  CAPTURE CREDIT CARD SALE SLIP 

      และกด  <F1>-PRINT CHARGE      

ข.   บนัทกึสถานะของบตัรเครดิตท่ีถกูต้อง ในหน้าจอ CAPTURE CREDIT CARD SALE SLIP 

                 และกด <F1>-PRINT CHARGE      

     ค.   บนัทกึเลขท่ีชดุสรุปยอดขายบตัรเครดิตที่ถกูต้อง ในหน้าจอ  CAPTURE CREDIT CARD 

           SALE SLIP และกด  <F9>-เข้าบญัชี      

ง.   บนัทกึเลขท่ีชดุสรุปยอดขายบตัรเครดิตท่ีถกูต้อง ในหน้าจอ CAPTURE CREDIT CARD  

   SALE SLIP และกด <F5>-VERIFY AUTH    

ข้อ 4  เม่ือระบบงานรับรายการดงักล่าว จะแสดงข้อความอย่างไร 

ก.    Transaction Complete 

ข.    Enter Line No. 

ค.    กรุณาใส่ชดุสรุปยอดขายบตัรเครดิต 

ง.    Please slide authorized card or press cancel 

 
งาน CARD PAYMENT 
Case : เจ้าหน้าท่ีบนัทกึรายการรับชําระคา่ใช้จ่ายบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ท่ีไม่ใช้เคร่ือง Scan Barcode 

            ปรากฏ Message “ERROR CARD NUMBER”  ในระบบงาน                 

ข้อ  1   จาก Message ดงักลา่ว  หมายความวา่อย่างไร 

             ก.   รหสัธนาคาร ไม่ถกูต้อง 

    ข.   วนัท่ีรับชําระ ไม่ถกูต้อง 

    ค.   เลขท่ีบตัร ไม่ถกูต้อง 

    ง.    เลขท่ีเช็ค ไม่ถกูต้อง 

ข้อ  2   จาก Message ข้างต้น เกิดจากสาเหตใุด 

  ก.   ระบเุลขท่ีเช็คผิด 

  ข.   ระบวุนัท่ีเกินวนัท่ีปัจจบุนั 

  ค.   ระบรุหสัธนาคารที่ไม่มีในระบบงาน 

             ง.   ระบเุลขที่บตัรผิด 

ข้อ 3  เจ้าหน้าท่ีบนัทึกรายการแก้ไขอย่างไร 

ก.    ระบเุวลาท่ีเคร่ืองรับรายการ และหมายเลขเคร่ือง ท่ีบนัทกึรายการเพิ่มเข้ามาในช่อง  

       SERIAL NO. + TERM NO. ด้วย จากนัน้กด <F1> PROCESS 

      ข.    ระบเุลขท่ีบตัรท่ีถกูต้อง  จากนัน้กด <F1> PROCESS 

ค.    ระบขุ้อมลูเหมือนเดิมที่ผิด จากนัน้ กด <F3>CORRECT 

ง.    ระบขุ้อมลูเหมือนเดิมท่ีผิดและระบเุวลาที่เคร่ืองรับรายการและหมายเลขเคร่ืองท่ีบนัทกึ 

       รายการเพิ่มเข้ามาในช่อง  SERIAL NO. + TERM NO. จากนัน้ กด <F3> CORRECT 
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ข้อ 4  เม่ือเจ้าหน้าท่ีบนัทกึรายการแก้ไขถกูต้อง เสร็จเรียบร้อยแล้ว ท่ีจอภาพจะแสดงข้อความอย่างไร 

           ก.   Input Data Correct  

 ข.   Recode Found 

 ค.   Press Print Key               

 ง.   Transaction Complete 

 

งานตราสารการเงนิ 
Case:  เจ้าหน้าท่ีบนัทกึรายการจา่ยเงินตามตราสารในระบบ ON – LINE   ปรากฏ Message  

         “NO. OF  CHQ  MISSING – R”  ในระบบงาน  

ข้อ  1   จาก Message ดงักลา่ว  หมายความวา่อย่างไร 

            ก.   ประเภทตราสาร ไม่ถกูต้อง 

 ข.   เลขท่ีอ้างอิง ไม่ถกูต้อง 

 ค.   เลขท่ีบตัร ไม่ถกูต้อง 

 ง.   เลขท่ีเชค็ ไม่ถกูต้อง 

ข้อ  2   จาก Message ข้างต้น เกิดจากสาเหตใุด 

ก.   ระบปุระเภทตราสารซึง่ไม่มีอยู่ในระบบงานหรือระบผิุด 

ข.   ระบเุลขท่ีบตัรผิด 

ค.   ระบเุลขท่ีเช็คซึง่ไม่มีอยู่ในระบบงานหรือระบผุิด 

           ง.   ระบเุลขที่อ้างอิงผิด 

ข้อ 3  เจ้าหน้าท่ีบนัทึกรายการแก้ไขอย่างไร 

ก.   ระบขุ้อมลูเหมือนเดิมท่ีผิด จากนัน้ กด <DELETE> และบนัทกึรายการที่ถกูต้องอีกครัง้ 

      ข.   ระบขุ้อมลูท่ีถกูต้อง  จากนัน้ กด <ENTER>  

      ค.   ระบขุ้อมลูเหมือนเดิมท่ีผิด จากนัน้ กด <RESET> และบนัทกึรายการที่ถกูต้องอีกครัง้ 

      ง.   กด <Cancel>ระบบงานจะยกเลิกรายการ ทําการตรวจสอบข้อมลูท่ีผิดและบนัทกึ 

                รายการท่ีถกูต้องอีกครัง้ 

ข้อ 4  เม่ือเจ้าหน้าท่ีบนัทกึรายการแก้ไขถกูต้อง เสร็จเรียบร้อยแล้ว ท่ีจอภาพจะแสดงข้อความอย่างไร 

          ก.   Data Correct  

 ข.   Enter Line No 

 ค.   Press Print Key               

 ง.   Please Insert Paper 
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แบบสอบถามชุดที่ 1   

คาํชีแจง    โปรดอ่านและพจิารณาข้อความในแต่ละข้อ แล้วโปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่องทางขวามือ   ชอ่งใด

ช่องหนึง่ท่ีตรงกบัความรู้สกึหรือพฤติกรรมของท่านมากที่สดุ                 

ระดบัความคิดเห็น ข้อ รายการคําถาม 

เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย คอ่นข้าง

เห็นด้วย 

คอ่นข้าง

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างย่ิง 

1 ข้าพเจ้าคิดว่าการระบปัุญหาในการปฏิบติังานได้ถกูต้อง 

เป็นสิ่งจําเป็นต่อการกําหนดแนวทางในการแก้ปัญหา

ตอ่ไป  

      

2 ข้าพเจ้าคิดว่าการระบสุาเหตขุองปัญหาได้ถกูต้อง มี

ความสําคญัท่ีจะนําไปสูก่ารกําหนดวิธีการแก้ปัญหาได้ดี  

      

3 ข้าพเจ้าคิดว่าไม่จําเป็นต้องรู้สาเหตขุองปัญหา ก็สามารถ

ท่ีจะแก้ปัญหาในการทํางานได้อย่างถกูต้อง  

      

4 ข้าพเจ้าคิดว่าถ้าเลือกวิธีการแก้ปัญหาได้ถกูต้อง จะทําให้

การแก้ปัญหานัน้ได้อย่างเหมาะสมด้วย   

      

5 ข้าพเจ้าคิดว่าการแก้ปัญหาอย่างถกูต้อง ไม่มีความ 

สําคญัท่ีจะทําให้ผลลพัธ์ท่ีได้มีประสิทธิภาพ   

      

6 ข้าพเจ้ารู้สกึพอใจท่ีสามารถหาสาเหตขุองปัญหาได้อย่าง

ถกูต้องเสมอ  

      

7 ข้าพเจ้ารู้สกึเบื่อหน่ายตนเอง ท่ีไม่เข้าใจความผิดพลาดท่ี

เกิดจากการทํางาน 

      

8 ข้าพเจ้าไม่ชอบวิธีการในการแก้ปัญหาของตนเองที่ทําอยู่ 

เม่ือเกิดปัญหาของกลุ่มงาน 

      

9 ข้าพเจ้ารู้สกึพอใจท่ีสามารถตรวจสอบผลลพัธ์ท่ีได้จาก

การดําเนินการแก้ปัญหาของตนเองทกุครัง้  

      

10 ข้าพเจ้าชอบแสวงหาวิธีการแก้ปัญหาหลายๆ วิธี เพือ่

นําไปสูก่ารดําเนินการแก้ปัญหาได้อย่างเหมาะสม  

      

11 ข้าพเจ้ายินดีท่ีจะเผชิญกบัปัญหาอปุสรรคในการทํางาน

และพร้อมท่ีจะแก้ไข  

      

12 เม่ือเกิดปัญหาในการทํางานข้าพเจ้าพร้อมท่ีจะแก้ไข

ปัญหาท่ีเกิดขึน้ด้วยตนเอง  
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ระดบัความคิดเห็น ข้อ รายการคําถาม 

เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย คอ่นข้าง

เห็นด้วย 

คอ่นข้าง

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างย่ิง 

13 ข้าพเจ้าพยายามหาสาเหตขุองปัญหาเสมอเม่ือเกิด

ปัญหาในการทํางาน 

      

14 ข้าพเจ้าจะตรวจสอบผลลพัธ์จากการแก้ไขปัญหาทกุครัง้        

15 ข้าพเจ้าจะพยายามหาทางเลือกหลายทางในการ

แก้ปัญหา  

      

16 ข้าพเจ้าพร้อมที่จะช่วยเหลือลกูค้า เม่ือลกูค้ามีปัญหา       
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แบบสอบถามชุดที่ 2   
 

ตอนที่ 1 ความคาดหวังเก่ียวกับความพยายามนํามาส่ผลการปฏิบัตงิานู  
 
คาํชีแจง   ให้ท่านอา่นข้อความแตล่ะข้อแล้วคิดวา่ ถ้าท่านทําตามนีอ้ย่างเตม็ท่ีแล้วมีความเป็นไปได้มากน้อย

เพียงใดท่ีจะเกิดผลสาํเร็จของงาน แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องใดชอ่งหนึง่ท่ีตรงกบัความคิดเห็น

ของท่านมากที่สดุ    

 

ความเป็นไปได้ท่ีเกิดผลสําเร็จของงาน ข้อ ถ้าข้าพเจ้าพยายามทําสิ่งตอ่ไปนีอ้ย่างเตม็ท่ี 

เป็นไป

ได้มาก

ท่ีสดุ 

เป็นไป

ได้มาก 

เป็นไปได้

คอ่นข้าง

มาก 

เป็นไปได้

คอ่นข้าง

น้อย 

เป็นไป

ได้น้อย 

เป็นไป

ไม่ได้

เลย 

1 การแสวงหาความรู้ใหม่ๆ ของข้าพเจ้าอย่างสม่ําเสมอ เป็

ประโยชน์ต่อการแก้ปัญหาได้ดี 

      

2 การพบปะกบับคุคลในฝ่ายงานอื่นๆ ของข้าพเจ้า จะช่วย

ให้ข้าพเจ้าเกิดแนวคิดใหม่ๆ ในการปรับปรุงการทํางานให้

ดีย่ิงขึน้  

      

3 การทํางานอย่างเตม็ความสามารถของข้าพเจ้า ทําให้งาน

สําเร็จลลุว่งตามเป้าหมายท่ีกําหนดไว้ 

      

4 การศกึษาขัน้ตอนในการปฏิบติังานอย่างสม่ําเสมอ ทําให

ข้าพเจ้าสามารถดําเนินการแก้ปัญหาได้อย่างถกูต้อง  

      

5 การประสานงานที่ดีกบัเพื่อนร่วมงาน จะทําให้ข้าพเจ้า

ได้รับความร่วมมือในด้านข้อมลูท่ีจะช่วยในการแก้ปัญหา

การปฏิบติังานได้  

      

6 ความเอาใจใสต่อ่การทํางานเป็นอย่างดีของข้าพเจ้า ทํา

ให้ข้าพเจ้าสามารถแก้ปัญหาได้ทนัทีหากเกิดขึน้  
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ตอนที่ 2 ความคาดหวังเก่ียวกับผลการปฏิบัตงิาน นํามาสู่ผลตอบแทน 
 
คาํชีแจง      ให้ท่านอา่นข้อความแตล่ะข้อแล้วคิดวา่ ในการทาํงานของท่าน ท่านมีโอกาสมากน้อยเพียงใด 

    หรือไม่มีเลยที่ท่านจะได้รับผลตอบแทน แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องใดชอ่งหนึง่ท่ีตรงกบั 

                ความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ   

 

โอกาสท่ีจะได้รับผลตอบแทน ข้อ ผลตอบแทนท่ีข้าพเจ้าได้รับจากการปฏิบติังาน 

มีโอกาส 

มากท่ีสดุ 

มีโอกาส

มาก 

มีโอกาส

คอ่นข้าง

มาก 

มีโอกาส

คอ่นข้าง

น้อย 

มีโอกาส

น้อย 

ไม่มี

โอกาส

เลย 

1 ได้รับการยกย่องจากหวัหน้างาน       

2 มีโอกาสท่ีจะพฒันางานของตนเอง        

3 ประสบความสําเร็จในการทํางาน        

4 ได้รับประสบการณ์ในการทํางานใหม่ๆ       

5 เห็นคณุค่าในงานของตนเอง       

6 ได้รับการยอมรับจากเพ่ือนร่วมงาน         

7 ทําให้รู้สกึมีความภมิูใจในตนเอง        

8 ได้รับเงินเดือนเพิม่ขึน้        

9 ได้รับการเลื่อนขัน้หรือตําแหน่งงานสงูขึน้        

10 ได้รับโบนสัเพิม่ขึน้       
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ตอนที่ 3 การรับร้คุณค่าของผลตอบแทนู  
 
คาํชีแจง      ให้ท่านอา่นข้อความแตล่ะข้อแล้วคิดวา่ ผลตอบแทนที่ท่านได้รับจากการทาํงานมีความสาํคัญ  

                ต่อท่านมากน้อยเพยีงใด แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องทางขวามือ  ช่องใดชอ่งหนึง่ที่ตรงกบั 

  ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสดุ   

 

ความสําคญัของผลตอบแทนที่ได้รับ ข้อ ผลตอบแทนท่ีได้รับ 

มีความ 

สําคญั 

มากท่ีสดุ  

มีความ 

สําคญั 

มาก         

มีความ 

สําคญั

คอ่นข้าง

มาก         

มีความ 

สําคญั

คอ่นข้าง

น้อย         

มีความ 

สําคญั

น้อย         

 ไม่มีความ 

สําคญั  

เลย          

1 มีโอกาสท่ีจะพฒันางานของตนเอง         

2 ได้รับการยกย่องจากหวัหน้างาน        

3 ประสบความสําเร็จในการทํางาน         

4 ได้รับประสบการณ์ในการทํางานใหม่ๆ        

5 เห็นคณุค่าในงานของตนเอง         

6 ได้รับการยอมรับจากเพ่ือนร่วมงาน         

7 ทําให้รู้สกึมีความภมิูใจในตนเอง         

8 ได้รับเงินเดือนเพิม่ขึน้         

9 ได้รับการเลื่อนขัน้หรือตําแหน่งงานสงูขึน้         

10 ได้รับโบนสัเพิม่ขึน้         
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แบบสอบถามชุดที่ 3 

คาํชีแจง    โปรดอ่านและพจิารณาข้อความในแต่ละข้อ แล้วโปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่องทางขวามือ  ช่องใด

ช่องหนึง่ท่ีตรงกบัความรู้สกึหรือพฤติกรรมของท่านมากที่สดุ   

 
ระดบัความคิดเห็น ข้อ 

 

รายการคําถาม 

จริง

ท่ีสดุ 

จริง คอ่น 

ข้าง

จริง 

คอ่น 

ข้างไม่

จริง 

ไม่จริง ไม่จริง

เลย 

1 หวัหน้างานให้คําแนะนําแก่ข้าพเจ้า ทําให้คลายกงัวลเก่ียวกบั

ปัญหาอปุสรรคในการทํางาน  

      

2 เพ่ือนร่วมงานเป็นผู้ รับฟังท่ีดีเม่ือข้าพเจ้าต้องการระบายความ 

ในใจ  

      

3 หวัหน้างานปลอบโยนข้าพเจ้าเม่ือข้าพเจ้ามีความกลดักลุ้มใจใน 

การทํางาน 

      

4 เพ่ือนร่วมงานมกัให้กําลงัใจข้าพเจ้าเม่ือข้าพเจ้ารู้สกึท้อแท้ในการ

ทํางาน  

      

5 หวัหน้างานไม่สนใจข้าพเจ้าเม่ือข้าพเจ้าต้องการปรึกษาปัญหา

ตา่งๆ ในการทํางาน 

      

6 เพ่ือนร่วมงานทําให้ข้าพเจ้ารู้สกึมีคณุคา่ในการทํางาน         

7 หวัหน้างานจะให้การยกย่องข้าพเจ้าเม่ือข้าพเจ้าริเร่ิมทําการสิ่งใด

ก็ตามที่เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันางาน   

      

8 เพ่ือนร่วมงานทําให้ข้าพเจ้ารู้สกึมีความภมิูใจในตนเอง         

9 หวัหน้างานทําให้ข้าพเจ้ารู้สกึมีคณุคา่ต่อหน่วยงาน         

10 หวัหน้างานทําให้ข้าพเจ้ารู้สกึภมิูใจท่ีให้บริการทําให้ลกูค้า 

พงึพอใจ  

      

11 หวัหน้างานส่งเสริมให้ข้าพเจ้าแสดงความคิดเห็นเม่ือเกิดปัญหา

ของกลุม่งาน  

      

12 เพ่ือนร่วมงานมกัปรึกษาปัญหาในการทํางานร่วมกบัข้าพเจ้าเสมอ        

13 หวัหน้างานมกัขอความคิดเห็นจากข้าพเจ้าเก่ียวกบัแนวทางใน

การทํางานเพ่ือนํามาปรับปรุงและพฒันางาน 

      

14 เพ่ือนร่วมงานกบัข้าพเจ้ามกัร่วมมือกนัแก้ปัญหาในการทํางาน        

15 หวัหน้างานมกัให้ข้อมลูกบัข้าพเจ้าเสมอ  เม่ือมีการเปลีย่นแปลง

ระเบียบขัน้ตอนในการทํางาน  
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แบบสอบถามชุดที่ 4 

คาํชีแจง    โปรดอ่านและพจิารณาข้อความในแต่ละข้อ แล้วโปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่องทางขวามือ   

    ช่องใดช่องหนึง่ท่ีตรงกบัความรู้สกึหรือพฤติกรรมของท่านมากที่สดุ   

 
ระดบัความคิดเห็น ข้อ 

 

รายการคําถาม 

จริง

ท่ีสดุ 

จริง คอ่น 

ข้าง

จริง 

คอ่น 

ข้างไม่

จริง 

ไม่จริง ไม่จริง

เลย 

1 เพ่ือนร่วมงานมกัให้ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาอปุสรรคใน

การทํางานแก่ข้าพเจ้า  

      

2 ข้าพเจ้ารู้ขัน้ตอนในการแก้ปัญหาการทํางานต่างๆ  ได้เพราะ

เลียนแบบอย่างเพื่อนร่วมงาน 

      

3 ข้าพเจ้าเรียนรู้ขัน้ตอนวิธีการรับ-จ่ายเงินสด เช็ค ตราสารการเงิน 

ท่ีถกูต้อง จากการสอนของเพื่อนร่วมงาน  

      

4 เม่ือข้าพเจ้าพบปัญหาในการทํางาน เพื่อนร่วมงานจะให้

คําแนะนําแนวทางในการแก้ปัญหา  

      

5 ข้าพเจ้าสามารถปรับปรุงแก้ไขงานได้ดีขึน้เพราะได้รับคําแนะนํา

จากหวัหน้างาน  

      

6 ข้าพเจ้าสามารถให้ความช่วยเหลือลกูค้าที่มารับบริการได้เพราะ

การชีแ้นะจากเพื่อนร่วมงาน 

      

7 ข้าพเจ้าสามารถแก้ไขรายการ Encode Cheque ในระบบงาน 

 ได้อย่างถกูต้องโดยการสอนงานจากเพื่อนร่วมงาน  

      

8 ข้าพเจ้าเรียนรู้การปรับปรุงและแก้ไขข้อมลูในงานด้านเงินฝาก  

จากการชีแ้นะของหวัหน้างาน  

      

9 ข้าพเจ้าสามารถแก้ไขรายการบญัชีประเภทต่างๆ ได้อย่างถกูต้อง 

โดยการสอนจากหวัหน้างาน  

      

10 เม่ือเกิดปัญหาในการทํางาน ข้าพเจ้าสามารถดําเนินการติดต่อ

ประสานงานกบัหน่วยงานอื่นๆ ท่ีเก่ียวข้องได้อย่างถกูต้อง จาก

การชีแ้นะจากเพื่อนร่วมงาน  

      

11 ข้าพเจ้าสามารถแก้ไขรายการรับชําระคา่สินค้าและบริการตา่งๆ 

ได้ จากการสอนของเพื่อนร่วมงาน  
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ระดบัความคิดเห็น ข้อ 

 

รายการคําถาม 

จริง

ท่ีสดุ 

จริง คอ่น 

ข้าง

จริง 

คอ่น 

ข้างไม่

จริง 

ไม่จริง ไม่จริง

เลย 

12 ข้าพเจ้าเรียนรู้ขัน้ตอนการรับชําระสินเช่ือได้อย่างถกูต้องเพราะ

ทําตามแบบอย่างท่ีเพื่อนร่วมงานเคยทําให้ด ู 

      

13 เพ่ือนร่วมงานเป็นผู้ ทําแบบอย่างให้ข้าพเจ้าเห็นวิธีการจดัเก็บ

เอกสารสญัญาอย่างถกูต้อง  

      

14 ข้าพเจ้าสามารถให้คําแนะนําเก่ียวกบัการเรียกเก็บเงินจาก  

Sale-Slip ได้อย่างถกูต้องเพราะทําตามแบบอย่างที่เพ่ือน

ร่วมงานเคยทําให้ด ู

      

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก   ค 
 

 คุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
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ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรวมกับคะแนนรายข้อ ์ (r) 
และค่าความเช่ือม่ัน  (α )  ของแบบทดสอบความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบัตงิาน 

 
ตาราง  9  ค่าสมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ระหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายข้อ ์ (r)  และค่าความเช่ือมัน่        

     (α )  ของแบบทดสอบความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน 

 

ข้อท่ี r ข้อท่ี r 

งาน BILL PAYMENT  งาน Credit Card Sale Slip 

1. .300 1. .177 

2. .361 2. .123 

3. .461 3. .256 

4. .297 4. .330 

งานด้านเงินฝาก      งาน CARD PAYMENT 

1. .416 1. .335 

2. .434 2. .434 

3. .377 3. .322 

4. .168 4. .463 

งานการชําระเงินกู้ งานตราสารการเงิน 

1. .340 1. .396 

2. .415 2. .393 

3. .118 3. .166 

4. .396 4. .430 

α   =    .784 

 
 
งาน BILL PAYMENT ข้อคําถามท่ี 1    

งานด้านเงินฝาก         ข้อคําถามท่ี 4       ผู้วจิยันําข้อคําถามมาปรับปรุงแก้ไขภาษาท่ีใช้ในข้อความ 

งานการชําระเงินกู้       ข้อคําถามที่ 4        เพื่อให้เหมาะสมกบักลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้

งานตราสารการเงิน    ข้อคําถามท่ี 1  
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ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรวมกั์ บคะแนนรายข้อ (r) 
และค่าความเช่ือม่ัน  (α )  ของแบบสอบถามปัจจัยทางจติ 

 

ตาราง 10  คา่สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรวมกบัคะแนนรายข้อ ์ (r)  และค่าความเช่ือมัน่  

     (α )  ของแบบสอบถามปัจจยัทางจิต 
                            

เจตคตติอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการ

ปฏิบตัิงาน 

แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั 

ข้อท่ี r ข้อท่ี r ข้อท่ี r 

1. .353 ด้าน   E P 9. .525        

2. .450 1. .284 10. .509        

3. .561 2. .568 ด้าน  V 

4. .578 3. .305 1. .593 

5. .386 4. .317 2. .516 

6. .521 5. .478 3. .633 

7. .096 6. .525 4. .593 

8. .396 ด้าน   P O 5. .583        

9. .549 1. .592 6. .540 

10. .498 2. .426 7. .589 

11. .559 3. .574 8. .588 

12. .497 4. .533 9. .610 

13. .664 5. .506 10. .555 

14. .229 6. .529   

15. .373 7. .572   

16. .552 8. .467   

α   =   .822 α   = .913 

 

แบบวดัเจตคติตอ่ความสามารถในการแก้ปัญหาการปฏิบตัิงาน ข้อคําถามที่ 7, 14, 15 และแบบวดั 

แรงจงูใจตามทฤษฎีความคาดหวงั ด้านความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามนํามาสูผ่ลการปฏิบติังาน  

ข้อคําถามท่ี 1 ผู้วจิยันําข้อคําถามมาปรับปรุงแก้ไขภาษาท่ีใช้ในข้อความเพ่ือให้เหมาะสมกบักลุม่ตวัอยา่ง 

ในการศกึษาครัง้นี ้
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ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรวมกับคะแนนรายข้อ ์ (r) 
และค่าความเชื่อม่ัน  (α )  ของแบบสอบถามปัจจัยทางสังคม 

 
ตาราง 11  ค่าสมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรวมกบัคะแนนรายข้อ ์ (r)  และค่าความเช่ือมัน่  

      (α )  ของแบบสอบถามปัจจยัทางสงัคม 

 

การสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน การถ่ายทอดทางสงัคมในการทํางานอยา่งไม่

เป็นทางการ 

ข้อท่ี r ข้อท่ี r 

1. .627 1. .736 

2. .584 2. .675 

3. .692 3. .730 

4. .654 4. .756 

5. .575 5. .766 

6. .750 6. .739 

7. .763 7. .850 

8. .763 8. .801 

9. .800 9. .768 

10. .773 10. .829 

11. .632 11. .866 

12. .757 12. .798 

13. .673 13. .805 

14. .679 14. .794 

15. .597   

α   =  .937 α   =  .960 

 
 
แบบวดัการสนบัสนนุทางสงัคมในการทํางาน ข้อคําถามท่ี 11 ผู้วจิยันําข้อคําถามมาปรับปรุงแก้ไขภาษา 

ท่ีใช้ในข้อความเพ่ือให้เหมาะสมกบักลุม่ตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี ้
 
 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก   จ 
 

หนังสือราชการ 
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 ประวัตย่ิอผ้วจิัยู  
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ประวัตย่ิอผ้วจิัยู  
 

ชือสกลุ        กมลศรี  วอ่งเจริญ 

วนัเดือนปีเกิด     4  ธนัวาคม  2521 

สถานทีเกิด       กรุงเทพมหานคร 

สถานทีอยูปั่จจบุนั    21/160  ถนนบางนา-ตราด แขวงบางนา เขตบางนา  กทม. 10260 

ตําแหนง่หน้าทีการงานปัจจบุนั End User Training ระดบั 8  

สถานทีทํางานปัจจบุนั   2222  ธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ถนนพระราม3  

        แขวงช่องนนทรี  เขตยานนาวา  กทม. 10120 

ประวตัิการศกึษา   

 พ.ศ. 2537    มธัยมศึกษาตอนต้น 

        จาก  โรงเรียนราชวนิิตบางแก้ว 

 พ.ศ. 2539    มธัยมศึกษาตอนปลาย 

        จาก  การศกึษานอกโรงเรียน 

 พ.ศ. 2543    บริหารธรุกิจบณัฑิต  สาขาวิทยาการจดัการ 

        จาก  มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 

 พ.ศ. 2550    วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาวชิาการวิจยัพฤติกรรมศาสตร์ประยกุต์ 

        จาก  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ   
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