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การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัจงูใจในการท างาน ปจัจยั

ค ้าจนุในการท างาน ผลกระทบจากการท างานโดยใชค้อมพวิเตอรต่์อสุขภาพ และการรกัษาบุคลากร
ฝ่ายบรกิารลูกค้า และเพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ของปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัจูงใจในการท างาน และ
ปจัจยัค ้าจุนในการท างานกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าของบรษิทัเอกชนแห่งหน่ึงในเขต
กรงุเทพมหานคร จ านวน 75 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื แบบสอบถาม การเกบ็รวบรวมขอ้มลู
โดยใหพ้นกังานตอบแบบสอบถามผ่านระบบออนไลน์ในช่วงเดอืนมถุินายน ปี พ.ศ. 2560 วเิคราะห์
ขอ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา คอื ความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน  

ผลการวจิยัพบว่า พนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (รอ้ยละ 78.7) 
อายุระหว่าง 26-30 ปี (รอ้ยละ 30.7) โดยมอีายุเฉลีย่ 30.7 ปี (SD = 5.60) การศกึษาระดบัปรญิญา
ตร ี(รอ้ยละ 66.7) ต าแหน่งระดบัปฏบิตักิาร (รอ้ยละ 73.3) ระยะเวลาทีป่ฏบิตังิานตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป 
(รอ้ยละ 36.0) และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-15,000 บาท (รอ้ยละ 48.0)  

ปจัจยัจูงใจในการท างานและปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิาร
ลูกค้าอยู่ในระดบัมาก (3.75±0.38 และ 3.92±0.44 ตามล าดบั) ปจัจยัจูงใจในการท างานด้านที่มี
คะแนนเฉลี่ยสูงสุดคอื ด้านลกัษณะงาน (3.93±0.56) และด้านที่มคีะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดคอื ด้าน
ความก้าวหน้า (3.34±0.78) ส่วนปจัจยัค ้าจุนในการท างานดา้นทีม่คีะแนนเฉลีย่สูงสุดคอื ดา้นเพื่อน
ร่วมงาน (4.55±0.48) และด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ด้านค่าตอบแทน (3.28±0.74) 
ผลกระทบจากการท างานโดยใช้คอมพวิเตอรต่์อสุขภาพของบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ที่พบอาการ
ของโรคทีม่ากบัคอมพวิเตอร ์(รอ้ยละ 94.7) ซึง่จะมอีาการปวดเมื่อยหวัไหล่และหลงัมากทีสุ่ด (รอ้ย
ละ 92.0) พนักงานมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (4.00±0.58) 
ข้อที่มคีะแนนมากที่สุดคอื พนักงานปฏบิตัิงานด้วยความเต็มใจ (4.45±0.58) ส่วนข้อที่มคีะแนน
เฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื รูส้กึเป็นส่วนส าคญัหรอืรว่มเป็นเจา้ของบรษิทั (3.41±0.87)  

ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคล (เพศ ช่วงอายุ ระดบัการศกึษา ต าแหน่งงาน และ
ระยะเวลาปฏบิตังิาน) ปจัจยัจงูใจในการท างานของพนักงาน (ลกัษณะงาน ความก้าวหน้า การไดร้บั
การยอมรบั และความรบัผิดชอบ) และปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงาน (นโยบายบรษิัท 
ค่าตอบแทน เพื่อนร่วมงาน การบงัคบับญัชา และสภาพการท างาน) มผีลต่อความคดิเหน็เกี่ยวกบั
การรกัษาบุคลากรของฝา่ยบรกิาร  

ขอ้เสนอแนะคอื ควรน าเสนอผูบ้รหิารพจิารณาปรบัปรงุอตัราเงนิเดอืนของพนักงานประจ า
ฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
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 This research aims (1) to study the personal factors, working motivation factors, 
maintenance factors and the impact from using computers that affected the health of 
employees in customer services departments, (2) to study the correlation between three 
factors, which include personal factors, working motivation factors and maintenance factors 
with employee retention in the customer services department of a private company in the 
Bangkok metropolitan area. The study population of seventy five staff of a customer service 
department. The research instrument was an online questionnaire with the data collection in 
June 2016 and described by descriptive statistics analyses including percentage, mean and 
standard deviation.  Findings showed that most customer service staff were male (78.7%), 
aged twenty six to thirty years (30.7%) with an average age of 30.7 years (SD = 5.60), 
graduated with a bachelor’s degree (66.7%), worked at an operational level (73.3%), having 
over ten years of work experience (36.0%) and the average income per month was 10,001-
15,000 baht (48.0%). The working motivation factors and maintenance factors of customer 
services staff at a high level (3.75±0.38 and 3.92±0.44). The aspect of the working 
motivation factor found that the highest level was job characteristics (3.93±0.56) and the 
lowest score was advancement (3.34±0.78). The aspect of the working maintenance factor 
was that the highest level was colleagues, (4.55±0.48) and the lowest score was salary and 
compensation (3.28±0.74). The impact of computer use on the health of customer service 
staff, most staff had symptoms of computer syndrome (94.7%). These symptoms were at a 
very high level of shoulder or back pain (92.0%). The mean score of employee retention 
was of high level (4.00 ± 0.58). The highest score was willingness to work (4.45 ± 0.58), 
the lowest scores were the feeling of being a part of a company (3.41 ± 0.87). 
 The correlation between the three factors, which are personal factors (gender, age, 
education, position and work experience), working motivation factors (job characteristics, 
advancement, recognition and responsibility) and maintenance factors (company policy, 
salary and compensation, colleagues, supervisor and work environment) affected the opinion 
about employee retention in the customer service department.   
 The suggestions which should have been presented to management level to 
improve the salary rate of customer service staff. 
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 สารนิพนธ์ฉบบันี้  ส าเร็จได้ด้วยความกรุณาและการให้ความช่วยเหลือจากอาจารย์ที่
ปรกึษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรรณนิภา อกนิษฐาภชิาติ ที่ได้กรุณาถ่ายทอดความรู ้ค าแนะน า
และชี้แนะแนวทางในการจดัท างานวิจยั  รวมถึงคอยผลกัดนัและให้ก าลงัใจเป็นอย่างดีเสมอมา 
ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงู 
 ขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พัชรี ดวงจันทร์ และผู้ช่วย
ศาสตราจารย ์ดร.สมหญงิ พุ่มทอง ในความกรุณาเป็นคณะกรรมการสอบและผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมอืที่ใช้ในงานวจิยั ซึ่งได้ให้แนวคดิ ค าแนะน าและตรวจสอบแก้ไขขอ้บกพร่อง 
แกไ้ขปรบัปรงุเนื้อหาของงานวจิยัใหม้คีวามถูกตอ้งสมบูรณ์ยิง่ขึน้  
 ขอขอบคุณ  คุณประสพพร พุ่มพวง ทีก่รณุาเป็นผูเ้ชีย่วชาญในการตรวจสอบคุณภาพของ
เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยั และใหข้อ้เสนอแนะในการแกไ้ขปรบัปรงุเนื้อหา 
 ผู้วจิยัขอบการขอบคุณคณาจารย ์หลกัสูตรปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ  สาขาวชิา
การจดัการองค์กรเภสชักรรม มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ทุกท่านที่ได้ประสทิธิป์ระสาทวชิา
ความรูท้ีเ่ป็นประโยชน์อย่างยิง่ต่อผู้วจิยั ทีจ่ะน าไปพฒันาตนเอง และขอขอบคุณเจา้หน้าที่ผู้มสี่วน
เกีย่วขอ้งต่อหลกัสตูรทุกท่านทีเ่อือ้อ านวยความสะดวกและช่วยเหลอืในการตดิต่อประสานงานท าให้
การวจิยัราบรืน่เป็นอย่างด ี
 ทา้ยที่สุดผู้วจิยั ขอกราบขอบพระคุณบดิา มารดาและญาตพิีน้่องทุกท่านที่คอยสนับสนุน
และใหก้ าลงัใจในการศกึษาครัง้นี้ จนส าเรจ็ลุล่วงดว้ยด ี
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บทท่ี 1 
บทน า 

ภมิูหลงั 
ในปจัจุบันน้ี องค์กรทัว่โลกก าลังประสบปญัหาการลาออกของพนักงาน เนื่ องจาก

ตลาดแรงงานก าลงัเติบโตขึน้ ผลส ารวจของเฮยก์รุ๊ปร่วมกบัศูนย์วจิยัทางเศรษฐศาสตรแ์ละธุรกิจ 
(Centre for Economics and Business Research) พบว่า จากการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกจิ
อาเซยีน ประเทศในเอเชยีแปซฟิิกมกีารขยายตวัของตลาดแรงงาน และมคีวามมัน่คงทางเศรษฐกจิ
มากขึน้ พนักงานจงึมองเหน็โอกาสในการยา้ยงานและมโีอกาสที่จะการหางานนอกประเทศเพิม่
มากขึน้เพราะการจา้งงานไมไ่ดจ้ ากดัอยูภ่ายในประเทศ เศรษฐกจิของประเทศไทยกเ็ตบิโตและมกีาร
แข่งขนัสูงขึน้ ท าให้ทุกองค์กรต้องมกีารปรบัเพิม่ค่าแรงให้สูงขึน้ สถานการณ์นี้ท าให้องค์กรทัว่โลก
เริม่ประสบกบัปญัหาการลาออกของพนกังานตัง้แต่ปี พ.ศ. 2557 เป็นตน้มา องคก์รในเอเชยีแปซฟิิก
ตอ้งประสบปญัหาอตัราลาออกของพนกังานทัว่โลกสงูขึน้จากรอ้ยละ 21.5 เป็นรอ้ยละ 25.5 ในช่วงปี 
พ.ศ. 2555 ถงึปี พ.ศ. 2561 (Hay Group. 2557: ออนไลน์)  

จากสถานการณ์ตลาดแรงงาน ในประเทศไทย กรมการจดัหางานไดร้บัแจง้ความต้องการ
แรงงานจากนายจา้งหรอืสถานประกอบการผ่านบรกิารจดัหางานโดยรฐัในปี พ.ศ. 2558 มจี านวน 
476,772 อตัรา ซึง่เพิม่ขึน้รอ้ยละ 5.2 เมื่อเปรยีบเทยีบกบัปี พ.ศ. 2557 ทีต่้องการแรงงานจ านวน 
453,062 อตัรา หากพจิารณาจ าแนกตามประเภทอาชพีที่นายจา้งหรอืสถานประกอบการมคีวาม
ต้องการแรงงานมากที่สุดคอื อาชพีงานพื้นฐาน (งานที่ต้องใช้แรงกายเป็นหลกั) จ านวน 155,893 
อตัรา (รอ้ยละ 32.7) รองลงมาคอื อาชพีพนักงานบรกิารและพนักงานขาย จ านวน 88,232 อตัรา 
(รอ้ยละ 18.5) ซึง่ เพิม่ขึน้รอ้ยละ 10.6 และรอ้ยละ 13.1 ตามล าดบัเมื่อเปรยีบเทยีบกบัปี พ.ศ. 2557 
ส่วนผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นสุขภาพนายจา้งหรอืสถานประกอบการต้องการแรงงานมจี านวน 23,409 
อตัรา (รอ้ยละ 2.0) ซึ่งเพิม่ขึน้รอ้ยละ 10.5 เมื่อเปรยีบเทยีบกบัปี พ.ศ. 2557 (กองบรหิารขอ้มูล
ตลาดแรงงาน. 2558: ออนไลน์) ผลการศกึษาของบรษิทัแมนพาวเวอรก์รุ๊ป พบว่าสายงานทีเ่ป็นที่
ต้องการของตลาดแรงงานมากทีสุ่ด ได้แก่ งานขายและงานบรกิารลูกคา้และงานพฒันาธุรกจิ (รอ้ย
ละ 26.7) รองลงมาเป็นงานไอทแีละโทรคมนาคม (รอ้ยละ 18.3) ส่วนงานด้านการแพทยแ์ละธุรกจิ
เกี่ยวกบัสุขภาพได้รบัความต้องการคดิเป็นร้อยละ 9.01 (ศูนย์บรหิารข้อมูลตลาดแรงงานภาค
ตะวนัตก.  2559: ออนไลน์) 

อเดค็โก้ประเทศไทย (Adecco Thailand. 2557: ออนไลน์) จดัท าแบบส ารวจกลุ่มตวัอย่าง 
2,276 คนจากทัว่ประเทศ เกี่ยวกบัปจัจยัทีม่ผีลท าใหค้นอยากอยู่ต่อกบัองคก์รหรอืมองหางานใหม ่
ซึง่รอ้ยละ 27.0 เป็นกลุ่มที่มปีระสบการณ์การท างานน้อยกว่า 5 ปี และรอ้ยละ 73.0 เป็นกลุ่มที่มี
ประสบการณ์การท างาน 5 ปีขึน้ไป ผลส ารวจพบว่าปจัจยัทีผู่ก้ าลงัมองหางานใหม่ต้องการ 5 อนัดบั
แรกคอื อตัราค่าจา้งทีส่งูขึน้ (รอ้ยละ 30.0) งานทีม่คีวามทา้ทายเพิม่มากขึน้ (รอ้ยละ 17.0) อสิระใน
การท างาน (รอ้ยละ 12.0) วฒันธรรมองค์กร (รอ้ยละ 11.0) และตารางงานที่ยดืหยุ่นได้ (รอ้ยละ 
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11.0) ส่วนปจัจยัทีท่ าใหค้นอยากอยู่ต่อกบัองคก์ร 5 อนัดบัแรกคอื เงนิเดอืนและสวสัดกิาร (รอ้ยละ 
22.0) ความกา้วหน้าในการท างาน (รอ้ยละ 17.0) หวัหน้างาน (รอ้ยละ 15.0) เพื่อนร่วมงาน (รอ้ยละ 
13.0) และโอกาสในการพฒันาตนเอง (รอ้ยละ 10.0)  

จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นว่า ปจัจยัที่ท าให้บุคลากรอยากท างานต่อหรอืลาออกจาก
องคก์รจงึเป็นประเดน็ที่ทุกองคก์รต้องให้ความส าคญัอย่างยิง่ องคก์รของผู้วจิยัเองกป็ระสบปญัหา
บุคลากรในฝา่ยบรกิารลกูคา้ทีม่อีตัราการลาออกเพิม่จ านวนมากขึน้ทุกปี โดยส่วนใหญ่ลาออกเพราะ
ได้งานใหม่ทีม่ฐีานเงนิเดอืนสูงกว่า แมว้่า ช่วงต้นปี พ.ศ. 2556 องค์กรได้มกีารปรบัฐานเงนิเดอืน
ของบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าเพิม่ขึน้ กย็งัพบว่าฐานเงนิเดอืนที่องคก์รได้เพิม่ขึน้มานัน้ไม่เพยีงพอ
ต่อความต้องการของบุคลากร การแข่งขนัในตลาดที่สูงขึ้นท าให้บุคลากรมโีอกาสมองหางานใหม่
มากขึน้โดยเฉพาะเมื่อได้รบัขอ้เสนอจากบรษิทัคู่แข่งดว้ยฐานเงนิเดอืนทีม่ากกว่ารอ้ยละ 60.0 และ
จากการรวบรวมขอ้มูลอตัราการเข้าออกของบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ย้อนหลงั 3 ปี นับตัง้แต่ปี 
พ.ศ. 2557 จนถงึปี พ.ศ. 2559 พบว่า อตัราการคงอยู่ของพนักงานในปี พ.ศ. 2557 น้อยทีสุ่ด (รอ้ย
ละ 69.8) โดยอตัราการคงอยู่ของพนักงานในปี พ.ศ. 2558 (รอ้ยละ 72.6) มอีตัราคงอยู่เพิม่ขึน้ และ
อตัราการคงอยูข่องพนักงานในปี พ.ศ. 2559 (รอ้ยละ 71.5) มแีนวโน้มลดลงคดิเป็นรอ้ยละ 1.1 เมื่อ
เทยีบกบัอตัราคงอยู่ในปี พ.ศ. 2558 โดยใชสู้ตรดชันีการคงอยู่ของก าลงัคนของ จริุตม ์ศรรีตันบลัล ์
และคณะ. (2543: 111) 

ดว้ยเหตุนี้ ผูว้จิยัจงึศกึษาปจัจยัเกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรใหค้งอยู่กบัองคก์รโดยใชห้ลกั
ทฤษฎสีองปจัจยัของเฟรเดอรกิ เฮริซ์เบริก์ (วรรณี บุญเผ่า. 2554: 17–19; สุวรรณา สมถวลิ. 2557: 
15–17; อ้างองิจาก Frederick Herzberg. 1959) ซึง่ศกึษาปจัจยักระตุ้นทีท่ าใหค้นแสดงพฤตกิรรม
หรอืหยุดแสดงพฤตกิรรมตามความต้องการที่แตกต่างกนัของแต่ละคน เพื่อสรา้งความพอใจตาม
เป้าหมายในการท างาน รวมถงึผลกระทบของสุขภาพจากการท างานทีม่ผีลต่อการคงอยู่กบัองคก์ร 

 
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั  
1. เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัจูงใจในการท างาน ปจัจยัค ้าจุนในการท างาน และ

ผลกระทบจากการท างานโดยใช้คอมพวิเตอรต่์อสุขภาพของพนักงาน และการรกัษาบุคลากรฝ่าย

บรกิารลกูคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร 

2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์องปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัจงูใจในการท างาน และปจัจยัค ้าจุน

ในการท างานกับการรักษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้าของบริษัทเอกชนแห่งหนึ่ งในเขต

กรงุเทพมหานคร 
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ความส าคญัของการวิจยั 
ผลงานศกึษางานวจิยัครัง้นี้ จะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้รหิารในหน่วยงานของผู้วจิยั ในการน า

ขอ้มลูไปพฒันาและปรบัปรงุการบรหิารจดัการทรพัยากรบุคคล เพื่อรกัษาบุคลากรทีม่คีุณภาพใหค้ง
อยูก่บัองคก์ร และเป็นประโยชน์กบัฝา่ยบรกิารของบรษิทัเอกชนอื่นทีจ่ะน าผลการวจิยัไปประยุกต์ใช้
ในการรกัษาบุคลากรใหค้งอยูก่บัองคก์ร  

 
ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตของการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัมุง่ศกึษาถงึปจัจยัทีม่ผีลต่อการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิาร
ลกูคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร 

 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั      

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื พนกังานประจ าฝ่ายบรกิารลูกคา้ของบรษิทัเอกชนแห่ง
หนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร จ านวน 75 คน (ขอ้มลู ณ เดอืนมถุินายน พ.ศ. 2560) 

 ตวัแปรท่ีศึกษา 

1. ปจัจยัส่วนบุคคล 
1.1. เพศ 
1.2. อาย ุ
1.3. ระดบัการศกึษา  
1.4. ต าแหน่งงาน  
1.5. ระยะเวลาปฏบิตังิาน  
1.6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

2. ปจัจยัจงูใจในการท างาน 
2.1. ลกัษณะงาน 
2.2. ความกา้วหน้า  
2.3. ความส าเรจ็ของงาน  
2.4. การไดร้บัการยอมรบั  
2.5. ความรบัผดิชอบ  

3. ปจัจยัค ้าจนุในการท างาน 
3.1. ค่าตอบแทน 
3.2. เพื่อนรว่มงาน 
3.3. นโยบายบรษิทั 
3.4. การบงัคบับญัชา 
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3.5. สภาพการท างาน 
4. ผลกระทบจากการท างานโดยใชค้อมพวิเตอรต่์อสุขภาพ 

5. การรกัษาบุคลากรใหค้งอยูก่บัองคก์ร 

 

นิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการ 

1. การรกัษาบุคลากรให้คงอยู่กบัองค์กร หมายถงึ ความสามารถขององค์กรในการ
สรา้งแรงจงูใจใหบุ้คลากรยงัคงอยูป่ฏบิตังิานอยูใ่นองคก์รดว้ยความเตม็ใจ รูส้กึเป็นตนเองส่วนส าคญั
ขององคก์รและมคีวามรูส้กึร่วมในการเป็นเจา้ของ เกดิความพอใจในการท างาน มคีวามภาคภูมใิจ
ความภกัดีต่อองค์กรและอยากจะท างานกับองค์การได้นานที่สุดเท่าที่จะท าได้ แล้วหาค่าเฉลี่ย 
(mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation: SD) ของงานวจิยันี้ดว้ยแบบสอบถามที่
เป็นมาตรวดัประเมนิค่า (rating scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ระดบั 1 (ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่) ไปจนถงึระดบั 
5 (เหน็ดว้ยอยา่งยิง่) ซึง่ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 5 ขอ้  

2. ปัจจยัจูงใจในการท างาน หมายถงึ ปจัจยัที่เป็นแรงจูงใจกระตุ้นท าให้บุคลากรเกิด
ความพอใจในการท างาน งานวจิยันี้วดัดว้ยแบบสอบถามทีเ่ป็นมาตรวดัประเมนิค่า (rating scale) 5 
ระดบั ตัง้แต่ระดบั 1 (ไม่เหน็ด้วยอย่างยิง่) จนถงึระดบั 5 (เหน็ดว้ยอย่างยิง่) ซึง่ประกอบดว้ยขอ้
ค าถาม 5 กลุ่ม รวมทัง้หมดจ านวน 16 ขอ้ 

2.1. ลกัษณะของงาน หมายถงึ งานทีท่้าทายความสามารถของพนักงาน ต้องอาศยั
ความคดิรเิริม่สรา้งสรรค์ ซึง่เป็นงานทีน่่าท า น่าสนใจ ท าใหเ้กดิความพงึพอใจทีไ่ด้ท างาน และเหน็
ว่าเป็นงานทีส่ าคญัและมคีุณค่า วดัดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 4 ขอ้ 

2.2. ความก้าวหน้า หมายถงึ การไดร้บัความก้าวหน้าในงานทีท่ าหรอืเลื่อนต าแหน่ง
ให้สูงขึน้ การได้รบัการอบรมดูงาน พฒันาศกัยภาพของตนเอง และมโีอกาสที่จะได้เลื่อนต าแหน่ง 
วดัดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 3 ขอ้ 

2.3. ความส าเรจ็ของงาน หมายถึง การที่บุคคลสามารถท างานส าเรจ็ได้ตรงตาม
เป้าหมาย เมื่อผลงานส าเรจ็จงึเกดิความรูส้กึพอใจในผลงานนัน้ และสามารถแก้ปญัหาต่างๆ และ
รูจ้กัป้องกนัปญัหาทีเ่กดิขึน้ วดัดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 3 ขอ้ 

2.4. การได้รบัความยอมรบั หมายถึง การได้ร ับการยอมรบั ชื่นชมจากเพื่อน
รว่มงาน และเป็นทีป่รกึษาใหค้ าแนะน าในการท างาน และมผีลงานเป็นทีย่อมรบัของหวัหน้างาน วดั
ดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 3 ขอ้ 

2.5. ความรบัผิดชอบ หมายถงึ ปฏบิตังิานอย่างเต็มความสามารถเพื่อให้งานบรรลุ
เป้าหมาย มไีด้รบัอ านาจในการรบัผดิชอบนัน้อย่างเต็มที่ ไม่มกีารควบคุมหรอืถูกตรวจตราอย่าง
ใกลช้ดิ และมคีวามพงึพอใจทีเ่กดิขึน้จากการไดร้บัมอบหมายใหด้แูลหรอืรบัผดิชอบงานใหม่ วดัดว้ย
ขอ้ค าถามจ านวน 3 ขอ้   
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3. ปัจจยัค า้จุนในการท างาน หมายถงึ ปจัจยัทีบุ่คลากรได้รบัจากองคก์รในการท างาน 
ซึง่หากมไีมเ่พยีงพอกบัความตอ้งการของบุคลากร จะท าใหบุ้คลากรเกดิความไม่พอใจในการท างาน 
งานวจิยันี้วดัดว้ยแบบสอบถามทีเ่ป็นมาตรวดัประเมนิค่า (rating scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ระดบั 1 (ไม่
เหน็ดว้ยอย่างยิง่) จนถงึระดบั 5 (เหน็ดว้ยอย่างยิง่) ซึง่ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 5 กลุ่ม รวมทัง้หมด
จ านวน 15 ขอ้ ดงันี้ 

3.1.  ค่าตอบแทน หมายถึง สิง่ตอบแทนการปฏบิตังิานในรูปเงนิ เงนิเดอืนหรอืการ
จ่ายค่าตอบแทนต่างๆอย่างเหมาะสม รวมถงึการได้รบัสวสัดกิารและผลประโยชน์เกื้อกูลอย่างอื่น
เพิม่เตมิ เป็นทีพ่อใจของบุคคลในการท างาน วดัดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 3 ขอ้ 

3.2.  เพ่ือนร่วมงาน หมายถึง ความสัมพันธ์ที่ดีกับเพื่อนร่วมงาน ไม่ว่าจะเป็น
ปฏกิริยิาหรอืวาจาที่แสดงถงึความสมัพนัธ์อนัดต่ีอกนั การได้รบัความช่วยเหลอืจากเพื่อนร่วมงาน 
และสามารถท างานรว่มกนัไดเ้ป็นอย่างด ีวดัดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 3 ขอ้ 

3.3.  นโยบายบริษัท หมายถงึ การจดัการและการบรหิารงานและก าหนดโยบายของ
องค์กรมคีวามชดัเจน มกีารตดิต่อสื่อสารภายในองค์กรหรอืหน่วยงาน และมกีฎ ระเบยีบที่ชดัเจน 
เพื่อใหด้ าเนินงานไดส้ าเรจ็ วดัว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 3 ขอ้  

3.4. การบงัคบับญัชา หมายถงึ การควบคุมดูแลของหวัหน้างานต้องไม่บกพร่องใน
หน้าที่ ท าให้ผู้อยู่ใต้บังคับบัญชารู้สึกถึงความเต็มใจของหัวหน้างานในการให้ค าแนะน าหรือ
มอบหมายงานต่างๆใหลู้กน้อง หวัหน้างานต้องสามารถแนะน าขอ้มลูทางดา้นเทคนิคในการท างาน
ใหพ้นกังานผูอ้ยูใ่ตบ้งัคบับญัชาได้ และควบคุมดแูลผูใ้ตบ้งัคบับญัชาดว้ยความยตุธิรรมและเท่าเทยีม 
วดัดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 3 ขอ้ 

3.5.  สภาพการท างาน หมายถงึ สภาพแวดล้อมในการท างาน ทีม่บีรรยากาศการใน
ท างานด ีทีต่ ัง้ในบรษิทัสามารถเดนิทางมาท างานสะดวก และมเีครื่องมอืเครื่องใช้อุปกรณ์เพยีงพอ
เหมาะสมกบัการใชง้าน วดัดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 3 ขอ้ 

4. ผลกระทบจากการท างานโดยใช้คอมพิวเตอรต่์อสุขภาพ หมายถึง ความถี่ของ

อาการต่างๆ ของโรคทีม่ากบัคอมพวิเตอร์ (Computer Vision Syndrome : CVS) เป็นระยะเวลา

นานในแต่ละวนั โดยแบ่งเป็น 4 กลุ่มอาการ ไดแ้ก่ (1) อาการอาการเกี่ยวกบัตา เช่น เคอืงตา แสบ

ตา ตาสูแ้สงไมไ่ด ้ลมืตาไมข่ึน้ (2) อาการปวดเมือ่ยหวัไหล่ หลงัและคอ (3) อาการปวดบวมหรอืรูส้กึ

ชาทีข่อ้มอืและน้ิว และ (4) อาการปวดศรีษะ ขอ้ค าถามเกี่ยวกบัอาการของโรคทีม่ากบัคอมพวิเตอร์

มทีัง้หมด 4 ขอ้ วดัไดโ้ดยใชแ้บบสอบถามทีเ่ป็นมาตรวดัประเมนิค่า (rating scale) 5 ระดบั ตัง้แต่

ระดบั 1 (ไมเ่คยมอีาการเกดิขึน้) ไปจนถงึระดบั 5 (เป็นประจ า) 

 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
ในการวจิยัครัง้น้ีเป็นการศึกษาปจัจยัที่มผีลต่อการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าของ

บรษิัทเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วจิยัได้ศึกษาค้นคว้าเอกสารแนวคดิทฤษฎีและ
ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งโดยแบ่งสาระส าคญัดงันี้ 

1. ความส าคญัของทรพัยากรบุคคลและการบรหิารทรพัยากรบุคคล 
2. การรกัษาบุคลากรใหค้งอยูก่บัองคก์ร 

2.1  ความหมายและความส าคญัของการรกัษาบุคลากรใหค้งอยูก่บัองคก์ร 
2.2  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรใหค้งอยูก่บัองคก์ร 

3. ปจัจยัดา้นบุคคล 
4. แรงจงูใจในการท างาน 
5. ผลกระทบจากการท างานโดยใชค้อมพวิเตอรต่์อสุขภาพ 
  

1. ความส าคญัของทรพัยากรบคุคลและการบริหารทรพัยากรบคุคล 
1.1 ความส าคญัของทรพัยากรบคุคล     

 คนเป็นทรพัยากรที่มคีุณค่าไม่มเีครื่องจกัรใดๆ มาทดแทนได ้เพราะคนมสีมอง สามารถ
สรา้งสรรคง์านทีม่คีุณภาพและมมีาตรฐาน และช่วยสรา้งผลงานทีน่ าความส าเรจ็มาสู่องคก์ร (กญัญา
มน อนิหว่าง และขวญัหทยั ยิม้ละมัย้. 2556: 1)  
 เพญ็พรรณ ชูตวิศุิทธิ ์(2549: 2) กล่าวว่า ทรพัยากรบุคคลเป็นทรพัยากรประเภทหนึ่งที่
องคก์รตอ้งจดัการบรกิารทรพัยากรและควรใหค้วามส าคญักบัการลงทุน เพราะเป็นทรพัยากรทุนทีม่ ี
ค่าและใหผ้ลตอบแทนการลงทุนทัง้ในระดบัชาตแิละระดบัองคก์ร หากองคก์รใดมทีรพัยากรบุคคลที่
มศีกัยภาพสูงจะท าให้องค์กรมคีวามมัน่คงเจรญิก้าวหน้า อกีทัง้ทรพัยากรบุคคลเป็นปจัจยัที่ท าให้
เกดิความแตกต่างในการแข่งขนั การทีอ่งคก์รจะประสบผลส าเรจ็และสามารถด าเนินการบรรลุตาม
แผนและวตัถุประสงคข์องกจิการได้ขึน้อยู่กบัการมทีรพัยากรบุคคลทีด่ีและมคีุณค่า และสามารถใช้
ทรพัยากรบุคคลให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้ซึ่งต้องอาศัยการบริหารจดัการทรพัยากรบุคคลที่มี
ประสทิธภิาพ 
 สมชาย หริญักติต ิ(2542: 1) กล่าวว่า ทรพัยากรมนุษยเ์ป็นบุคคลซึง่มคีวามพรอ้ม มคีวาม
จรงิใจ และสามารถทีจ่ะท างานใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร หรอืเป็นบุคคลในองคก์รทีส่ามารถสรา้ง
คุณค่าของระบบการบรหิารงานให้บรรลุวตัถุประสงค์ที่ต้องการได้ ดงันัน้ องค์กรจงึมหีน้าที่ในการ
บรหิารทรพัยากรมนุษย์ เพื่อให้ปฏบิตัิงานจนบรรลุเป้าหมายองค์กร ซึ่งต้องมกีารวางแผนเชงิกล
ยทุธด์า้นการบรหิารทรพัยากรมนุษย ์
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  สรุปได้ว่า ทรพัยากรบุคคลหรอืทรพัยากรมนุษย ์จดัเป็นทรพัยากรที่มคีวามส าคญัอย่าง
ยิง่ เพราะสามารถสรา้งสรรค์ผลงานและท าให้เกดิความได้เปรยีบทางการแข่งขนั โดยเฉพาะคนที่
เก่งและมคีวามสามารถจะก่อใหเ้กดิประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร และท าใหอ้งคก์รประสบผลส าเรจ็ตาม
เป้าหมายทีต่ ัง้วางไว ้องคก์รหรอืผูบ้รหิารจงึควรใหค้วามส าคญัในการบรหิารทรพัยากรบุคคลเหล่าน้ี 
 1.2 ความส าคญัของการบริหารทรพัยากรบคุคล 
 วิลาวรรณ รพีพิศาล (2549: ออนไลน์) กล่าวว่า การบริหารทรัพยากรบุคคลเป็น
กระบวนการที่ผู้บรหิารใช้ศิลปะและกลยุทธ์ด าเนินการสรรหา คัดเลือก และบรรจุบุคลากรที่มี
คุณสมบตัิเหมาะสมเข้าปฏิบตัิงานในองค์กร พร้อมทัง้ใส่ใจพัฒนาและสนับสนุนให้บุคลากรได้
เพิ่มพูนความรู้ ความสามารถ และมสีุขภาพร่างกายและจติใจที่ดีในการปฏิบตัิงาน การบรหิาร
ทรพัยากรบุคคลทีม่คีวามส าคญัอยา่งมาก คอื การบรหิารจดัการบุคลากรใหม้คีวามรู้และทกัษะความ
ช านาญงานสงู เพื่อเพิม่ความสามารถในการท างานและการเชื่อมโยงงานต่างๆ ของแต่ละหน่วยงาน
ภายในองคก์รใหเ้กดิประสทิธผิล ซึง่ก่อใหเ้กดิความเจรญิเตบิโตและมัน่คงขององคก์ร 

เพ็ญพรรณ ชูติวศุิทธิ ์(2549: 5) กล่าวว่า การบรหิารจดัการทรพัยากรบุคคลมบีทบาท
ส าคญัในการสรา้งความมัน่คงให้องค์กรด ารงอยู่ได้และมคีวามเจรญิรุ่งเรอืง วตัถุประสงค์ของการ
จดัการทรพัยากรบุคคลทีมุ่ง่ตอบสนองต่อความมปีระสทิธผิลขององคก์ร ไดแ้ก่ เพื่อสรรหาบุคลากรที่
มคีุณภาพและมแีรงจูงใจที่จะปฏบิตังิานในองค์กร และใช้ทกัษะความสามารถและความเชี่ยวชาญ
ของบุคลากรในองคก์รอย่างมปีระสทิธภิาพ เพื่อเสรมิสรา้งความพงึพอใจในการท างานและตระหนัก
ในคุณค่าศกัยภาพของบุคลากรทีป่ฏบิตังิาน และธ ารงไวซ้ึง่ชวีติของการท างานทีม่คีุณภาพในระดบั
ทีพ่งึปรารถนา เพื่อบรหิารการเปลีย่นแปลงในองค์กรใหเ้กดิประโยชน์สูงสุดต่อบุคลากรและองคก์ร 
เพื่อช่วยธ ารงนโยบายดา้นระเบยีบวนิัยและจรยิธรรมขององคก์ร และเพื่อช่วยให้องค์กรด าเนินงาน
บรรลุเป้าหมายเชงิกลยทุธ ์

สรุปไดว้่า การบรหิารทรพัยากรบุคคลเป็นกระบวนการที่ส าคญัของผู้บรหิารหรอืหวัหน้า
งานในการสรรหาและคดัเลอืกบุคลากรที่มเีหมาะสม รวมถงึการรกัษาบุคลากรที่มคีวามตัง้ใจที่จะ
ท างานกบัองค์กรให้ปฏบิตัิงานอย่างเต็มความสามารถและมสีุขภาพร่างกายจติใจที่ดีพร้อมที่จะ
ท างานและท าประโยชน์ให้แก่องค์กร การบรหิารจดัการบุคลากรที่มคีุณภาพและศกัยภาพในการ
ท างาน และการรกัษาบุคลากรให้คงอยู่กบัองค์กรให้นานที่สุดจะช่วยให้องค์กรประสบความส าเรจ็
บรรลุเป้าหมายและสรา้งความมัน่คงใหอ้งคก์ร 

 
2. การรกัษาบคุลากรให้คงอยู่กบัองคก์ร 

2.1 ความหมายและความส าคญัของการรกัษาบคุลากรให้คงอยู่กบัองคก์ร  
2.1.1 ความหมายของการรกัษาบคุลากรให้คงอยู่กบัองคก์ร   

 นงนุช (กรรณิการ ์กุลเกยีรตชิยั. 2555: 11; อ้างองิจาก นงนุช วงษ์สุวรรณ. 2550) ให้
ความหมายว่า เป็นการรกัษาบุคลากรที่มคีวามรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ในการท างานให้
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สามารถปฏบิตังิานอยา่งเตม็ก าลงัความสามารถ มคีวามผูกพนั มคีวามมัน่คง และมคีวามเตม็ใจทีจ่ะ
ปฏบิตังิานกบัองคก์รอยา่งมปีระสทิธภิาพและยาวนาน    
 จรีพนัธ์ (กลัยารตัน์ ธรีะธนชยักุล. 2557: 275; อ้างองิจาก จรีพนัธ ์ตนัมณี. 2554: 3) ให้
ความหมายว่า การรกัษาบุคลากรใหค้งอยู่กบัองคก์รเป็นการสรา้งแรงจงูใจโดยใชส้ิง่จงูใจทีเ่ป็นวตัถุ
หรอืสิ่งจูงใจที่เป็นโอกาส เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคลากรให้ได้รบัสวสัดิการที่ดีและมี
สภาพแวดล้อมการท างานที่เหมาะสม ซึ่งจะช่วยเสรมิสร้างสุขภาพร่างกายและจติใจที่ดีและสร้าง
ความปลอดภยัในการท างาน บุคลากรจงึจะมคีวามตัง้ใจในการท างานอย่างมปีระสทิธภิาพ มคีวาม
พอใจในการท างาน และรูส้กึเป็นส่วนส าคญัขององคก์รและอยากจะอยูใ่นองคก์รใหน้านทีสุ่ด 

วรพจน์ (กลัยารตัน์ ธรีะธนชยักุล. 2557: 276; อ้างองิจาก วรพจน์ บุษราคมัวด ี2556: 64) 
ใหค้วามหมายว่า เป็นการบ ารุงรกัษาบุคลากรที่มคีุณค่าให้อยู่ท างานกบัองคก์รไดน้านทีสุ่ดเท่าทีจ่ะ
ท าได ้เพราะบุคลากรทีม่คี่าเป็นสิง่หาไดย้าก 

อาชว์ (ณปภัช นาคเจือทอง. 2552; อ้างอิงจาก อาชว์ เตาลานนท์. 2544: 18) ให้
ความหมายว่า การรกัษาบุคลากรใหค้งอยู่กบัองคก์รเป็นการส่งเสรมิใหบุ้คลากรมสีุขภาพจติด ีสรา้ง
สถานที่ท างานน่าอยู่ มอบหมายงานที่ท้าทายและมคีวามก้าวหน้าในการท างาน ท าให้บุคลากรมี
ความรูส้กึร่วมในการเป็นเจา้ของมากกว่าการให้ผลตอบแทนในรปูของเงนิเดอืนหรอืสวสัดกิารตาม
กฎหมาย 

ส านักงานนอรธ์อสีเทริน์ (2552: ออนไลน์) ใหค้วามหมายว่า ในการรกัษาบุคลากรให้คง
อยู่กบัองค์กร จะต้องเข้าใจความต้องการหรอืแรงจูงใจของบุคลากร ซึ่งบุคลากรแต่ละคนมีความ
ต้องการที่แตกต่างกนัไป คอื ความต้องการค่าตอบแทนเงนิเดอืนโบนัสที่เหมาะสม ความต้องการ
โอกาสในการเตบิโตในองคก์ร ความต้องการเพื่อนร่วมงานและสิง่แวดล้อมในการท างานที่ดี ความ
ตอ้งการความสมดุลระหว่างการท างานและชวีติส่วนตวั และความต้องการความภาคภูมใิจในองคก์ร 
รวมถงึความตอ้งการความนบัถอืของหวัหน้าหรอืผูจ้ดัการ 

สรปุไดว้่า ในการรกัษาบุคลากรใหค้งอยู่กบัองคก์รนัน้ องคก์รจะต้องมกีารก าหนดเสน้ทาง
ความกา้วหน้าของต าแหน่งใหช้ดัเจน ซึง่จะตอ้งมกีารศกึษาโครงสรา้งองคก์ร ต าแหน่งงาน วเิคราะห์
ลกัษณะงานและความสามารถในงานของบุคลากรและก าหนดหลกัเกณฑ์การวดัผลต าแหน่งงาน 
เพื่อให้บุคลากรได้พัฒนาศักยภาพของตนเองไปสู่การเติบโตในต าแหน่งงานนัน้  รวมถึงสร้าง
คุณภาพชวีติและความสมดุลระหว่างชวีติกบัการท างานโดยสรา้งสภาพแวดล้อมในการท างาน น า
เทคโนโลยมีาอ านวยความสะดวกในการปฏบิตังิานใหบุ้คลากรมคีวามพงึพอใจและจดัใหม้สีวสัดกิาร
ที่อ านวยความสะดวกเพิ่มเติมนอกเหนือจากสวสัดิการภาคบงัคบัตามกฎหมายรวมถึงส่งเสริม
ความสมัพนัธ์อันดีระหว่างฝ่ายบรกิารกบับุคลากรผู้ปฏิบตัิงานและระหว่างบุคลากรผู้ปฏิบตัิงาน
ดว้ยกนัเอง องค์กรต้องส ารวจความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของบุคลากรเพื่อน ามาปรบัปรุง
อยา่งสม ่าเสมอ องคก์รต้องสรา้งความภาคภูมใิจในองคก์รใหม้ภีาพลกัษณ์ดเีป็นองคก์รทีป่ฏบิตังิาน
อย่างโปรงใสและเป็นธรรม เพื่อใหบุ้คลากรมคีวามภกัดต่ีอองค์กร (ส านักงานคณะกรรมการพฒันา
ระบบราชการ. 2551: 104) 
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 2.1.2 ความส าคญัของการรกัษาบคุลากรให้คงอยู่กบัองคก์ร 
 สมิต สัชฌุกร (2548: ออนไลน์) ให้ความส าคัญต่อการธ ารงรกัษาบุคลากรที่ดีและมี
คุณภาพให้อยู่กับองค์กร หากผู้บรหิารสามารถรกัษาบุคลากรดใีห้คงอยู่ และท าประโยชน์ให้แก่
องคก์รไดน้านจะพฒันาใหอ้งคก์รเจรญิรุ่งเรอืงเตบิโตต่อไป ความส าคญัของการธ ารงรกัษาบุคลากร
ทีม่คีุณค่าส่งผลต่อองคก์รและบุคลากรไดแ้ก่ (1) ผลดต่ีอองคก์ร คอื ลดอตัราการเขา้ออกจากงาน 
ลดเวลาและค่าใชจ้่ายในการจดัหาบุคลากร มบีุคลากรทีช่ านาญงานและมคีวามสามารถเพิม่ขึน้จาก
การพฒันางานอย่างต่อเนื่อง ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีให้แก่องค์กรเพราะมบีุคลากรที่ท างานกับ
องคก์รเป็นเวลานาน แสดงใหเ้หน็ว่า องคก์รมคีวามเป็นอยู่ที่ดแีละมคีวามมัน่คง ท าใหม้ผีู้ทีต่้องการ
จะมาสมคัรงานใหมเ่พิม่มากขึน้ (2) ผลดต่ีอบุคลากร ไดแ้ก่ ลดภาระในการสอนงานแก่บุคลากรใหม ่
บุคลากรเก่าจะมทีกัษะในการท างานสูง ซึง่จะช่วยแบ่งเบาหน้าทีห่วัหน้างานได้และลดปญัหาในการ
ท างานหรอืมปีญัหาน้อยกว่าการมบุีคลากรใหม่ที่ยงัอยู่ในช่วงเรยีนรูง้าน ทมีงานจงึมมีัน่คง มคีวาม
รกัผกูพนั และเขา้ใจกนั 
 สรุปไดว้่า การรกัษาบุคลากรใหค้งอยู่กบัองคก์รคอืความสามารถขององค์กรในการสรา้ง
แรงจงูใจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรในดา้นค่าตอบแทนทีเ่หมาะสม ไดร้บัสวสัดกิารที่
ดี มเีพื่อนร่วมงานที่ดี มอบหมายงานที่ท้าทายและมคีวามก้าวหน้าในการท างาน สร้างสถานที่
ท างานน่าอยู่ สภาพแวดล้อมในการท างานที่เหมาะสม และส่งเสรมิให้บุคลากรมสีุขภาพจติใจที่ด ี
องคก์รต้องส ารวจความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของบุคลากร เพื่อน ามาปรบัปรุงใหบุ้คลากรมี
ความพอใจในการท างาน มคีวามเตม็ใจทีจ่ะปฏบิตังิานกบัองคก์รอย่างมปีระสทิธภิาพ รูส้กึเป็นส่วน
ส าคญัขององค์กร และมคีวามรู้สกึร่วมในการเป็นเจ้าของ องค์กรต้องสร้างความภาคภูมใิจ และ
ภาพลกัษณ์ทีด่ใีนการเป็นองคก์รทีป่ฏบิตังิานอยา่งโปรง่ใส่และเป็นธรรม เพื่อใหบุ้คลากรมคีวามภกัดี
ต่อองคก์รและอยากท างานกบัองคก์รไดน้านทีสุ่ดเท่าทีจ่ะท าได ้

2.2 ทฤษฎีเก่ียวกบัการรกัษาบคุลากรให้คงอยู่กบัองคก์ร   
 ทนัตนั แครมพทิซแ์ละวดู (ชญาภา เจนวณิชยว์บิูลย.์ 2554: 32; นวยิา ผ่องพรรณ. 2557: 
10; อ้างองิจาก Taunton Krampitz & Wood. 1988: 14–19) กล่าวว่า ปจัจยัทีเ่ป็นรปูแบบทฤษฎี
เรื่องของการคงอยู่ (Theory Model Retention) แบ่งได ้4 ลกัษณะตามรปูแบบ คอื (1) ปจัจยัทีเ่กดิ
จากตัวบุคลากรหรือคุณลกัษณะของบุคลากร (Employee characteristics) เช่น พื้นฐานของ
การศึกษา ภาระครอบครวั การที่ได้มีโอกาสไปท างานในองค์กรอื่น และความสมัพนัธ์ระหว่าง
ผูร้่วมงาน (2) ปจัจยัทีเ่กดิจากลกัษณะงานหรอืภาระงาน (Task requirement) เช่น การปฏบิตังิาน
ประจ าทีม่คีวามจ าเจอาจท าใหพ้นกังานไมอ่ยากอยูก่บัองคก์ร และการมสี่วนร่วมในการตดิต่อสื่อสาร 
(3) ปจัจยัที่เกดิจากองค์กร (Organizaton characteristics) เช่น การได้รบัค่าตอบแทน การได้รบั
ความยุติธรรม และโอกาสก้าวหน้าและการเลื่อนต าแหน่ง และ (4) ปจัจยัที่เกิดจากผู้บรหิารหรอื
หวัหน้างาน (Manager characteristics)  เช่น แรงจงูใจในการบรหิาร และอ านาจของภาวะผูน้ า ซึง่
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เป็นทฤษฎขีองการรกัษาบุคลากรใหค้งอยูก่บัองคก์รทีแ่สดงถงึความพอใจของบุคลากรในการท างาน
และมคีวามตัง้ใจทีจ่ะอยู่กบัองคก์ร 

งานวจิยัทีศ่กึษาเกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรใหค้งอยูก่บัองคก์รมดีงันี้ 
ธรีะวุฒ ิตรปีระสทิธิช์ยั (2558) ศกึษาปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อการรกัษาบุคลากรใหค้งอยู่

กบัองค์กรในอุตสาหกรรมการโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ของพนักงานจ านวน 
216 คน พบว่า ปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อการรกัษาบุคลากรใหค้งอยู่กบัองคก์รมากทีสุ่ด 3 ล าดบัแรก 
ไดแ้ก่ การมเีกณฑใ์หร้างวลัและผลตอบแทนทีช่ดัเจนและมคีวามเหมาะสมต่อความสามารถในการ
ท างาน (4.21/5.00) รองมา คือ เส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพต าแหน่งงานอย่างชดัเจน 
(4.16/5.00) และความคาดหวงัทีจ่ะไดร้บัพจิารณาเลื่อนต าแหน่งงานสูงขึน้เมื่อผลงานทีท่ าแสดงออก
มาถงึประสทิธภิาพ (4.13/5.00) 

กนกพร สุโพภาค (2553) ศกึษาเกี่ยวกบัการธ ารงรกัษาบุคลากรของกลุ่มตวัอย่างซึง่เป็น
บุคลากรทัว่ไปทีท่ างานในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 401 คน พบว่ากลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญั
กบัปจัจยัจูงใจและธ ารงรกัษาพนักงานในแต่ละด้านอยู่ในระดบัมาก โดยให้ความส าคญัด้านการ
บงัคบับญัชามากที่สุด รองลงมาคอื ด้านความรบัผดิชอบในงานที่ท้าทาย ด้านความส าเรจ็ในการ
ท างาน ด้านความน่าสนใจในงาน ด้านความก้าวหน้าในงาน ด้านการได้รบัความส าคญั และด้าน
เงนิเดอืนและสวสัดกิารเป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ปิยะพร อุบลนุช (2555) ศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อการธ ารงรกัษาบุคลากรระดบัปฏบิตัิการ

ของธนาคารแห่งหนึ่ง จ านวน 425 คน พบว่า บุคลากรมคีวามตัง้ใจคงอยู่กบัองคก์รอยู่ในระดบัมาก 

โดยด้านความเต็มใจที่จะท างานเพื่อความก้าวหน้าและประโยชน์ขององค์กรอยู่ในระดบัมากที่สุด 

รองลงมา คอื ดา้นความปรารถนาทีจ่ะเป็นสมาชกิขององคก์ร 

วลัลภา โขมพตัร ์(2554) ศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการธ ารงรกัษาทรพัยากรมนุษยใ์นเขต

นิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีของพนักงาน 400 คน พบว่า ปจัจยัจูงใจและปจัจยั

บ ารุงรกัษามคีวามสมัพนัธ์กบัการธ ารงรกัษาทรพัยากรมนุษย์ให้คงอยู่กับองค์กรอย่างยั ง่ยนืใน

ระดบัสูง โดยพนักงานมรีะดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัจงูใจโดยรวมในระดบัสูง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 

3.51) ซึ่งด้านความรบัผดิชอบในงานมคี่าเฉลี่ยสูงสุด และพนักงานมีความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยั

บ ารุงรกัษาโดยรวมอยู่ในระดบัสูง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.45) ซึ่งด้านกฎระเบยีบและนโยบายบรษิทัมี

ค่าเฉลีย่สงูสุด พนกังานมรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการคงอยูก่บัองคก์รในระดบัสงู (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 

4.02) 

ธญัญรตัน์ สลกัค า (2557) ศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อการคงอยู่ในงานของบุคลากร
ในฝา่ยพยาบาลศูนยก์ารแพทยก์าญจนาภเิษก มหาวทิยาลยัมหดิล กลุ่มตวัอย่างทีศ่กึษาคอืบุคลากร
ในฝ่ายพยาบาลทีม่อีายุงานตัง้แต่ 6 เดอืนขึน้ไปจ านวน 187 คน พบว่า รางวลัค่าตอบแทนมผีลต่อ
การคงอยูใ่นงานอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ(รอ้ยละ 87.7)  
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กรรณกิาร ์กุลเกยีรตชิยั (2557) ศกึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการคงอยู่ของทนัตแพทย์
จ านวน 64 คนในวทิยาลยัการสาธรณสุขสรินิธรทัง้ 7 แห่ง พบว่า การคงอยูใ่นงานของทนัตแพทยใ์น
วทิยาลยัการสาธรณสุขสรินิธรในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ซึง่เกดิจากลกัษณะงานทีท่ าใหท้นัต
แพทยส์่วนใหญ่ลาออก 

 

3. ปัจจยัด้านบคุคล  
ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2553: 124–125) กล่าวว่า ปจัจัยด้านบุคคล หมายถึง 

คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบังาน ปจัจยัดา้นบุคคลทีม่ต่ีอความพงึพอใจในการท างาน
ซึ่งจะท าให้บุคลากรคงอยู่กบัองค์กร ได้แก่ (1) ประสบการณ์ในการท างานจนมคีวามรู้และความ
ช านาญในงานมากขึ้นจะท าให้เกิดความพงึพอใจในงาน (2) เวลาท างานในช่วงเวลาปกติจะสร้าง
ความพอใจในงานท างานไดม้ากกว่าเวลาท างานในช่วงเวลาทีบุ่คคลอื่นหยุดพกัผ่อน และ (3) ระดบั
เงนิเดอืนทีม่ากพอแก่การด ารงชพีตามสถานภาพจะท าใหบุ้คคลไม่ต้องดิน้รนในการท างานเพิม่นอก
เวลาท างาน ผูท้ีม่เีงนิเดอืนสงูจงึมคีวามพงึพอใจในการท างานมากกว่าผูท้ีม่เีงนิเดอืนน้อย ส่วนปจัจยั
บุคคลทีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบัความพอใจในงาน ไดแ้ก่ (1) เพศ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการ
ท างานแต่ขึน้อยูก่บัลกัษณะงานทีท่ าว่าเป็นงานลกัษณะใด เพศหญงิจะมคีวามอดทนในการท างานที่
จะตอ้งใชฝี้มอืและงานทีต่อ้งการความละเอยีดอ่อนมากกว่าเพศชาย (2) การศกึษาไม่แสดงถงึความ
แตกต่างระหว่างความพงึพอใจการท างาน แต่มกัจะขึน้อยู่กบังานที่ท าว่าเหมาะสมกบัความรู้และ
ความสามารถหรอืไม่ งานวจิยัหลายเรื่องยงัพบว่า นักวชิาการวชิาชพี (เช่น แพทย์ วศิวกร และ
ทนายความ) มคีวามพงึพอใจในงานสูงกว่าคนงานและพนักงานลูกจา้งที่ใช้แรงงานทัว่ไป และ (3) 
อายมุผีลต่อการท างานไมเ่ด่นชดั แต่อายกุเ็กีย่วขอ้งกบัระยะเวลาและประสบการณ์ในการท างาน ผูท้ี่
มอีายุมากย่อมจะมปีระสบการณ์ในการท างานนานตามไปด้วย แต่ก็ขึ้นอยู่กับลักษณะงานและ
สถานการณ์ในการท างานดว้ยเช่นกนั       

งานวจิยัทีศ่กึษาเกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลมดีงันี้ 
ธรีะวุฒ ิตรปีระสทิธิช์ยั (2558) ศกึษาปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อการรกัษาบุคลากรใหค้งอยู่

กบัองค์กรในอุตสาหกรรมโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ของพนักงานจ านวน 216 
คน พบว่า บุคลากรที่มรีายได้และประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมปีจัจยัที่ส่งผลต่อการรกัษา
บุคลากรใหค้งอยูก่บัองคก์รแตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ(p < 0.001) 

กรรณกิาร ์กุลเกยีรตชิยั (2557) ศกึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการคงอยู่ของทนัตแพทย์
จ านวน 64 คนในวทิยาลยัการสาธรณสุขสรินิธรทัง้ 7 แห่ง พบว่า ปจัจยัลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
อาย ุสถานภาพสมรส ต าแหน่งงาน และระยะเวลาทีป่ฏบิตังิาน มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัการคงอยู่
ของทนัตแพทยท์ีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 โดยทนัตแพทยส์่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 25–30 ปี สถานภาพ
โสด ปฏบิตังิานในต าแหน่งทนัตแพทยร์ะดบัปฏบิตัิการ และระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการปฏบิตังิาน
เท่ากบั 5.23 ปี  
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ธญัญรตัน์ สลกัค า (2557) ศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อการคงอยู่ในงานของบุคลากร
ในฝ่ายพยาบาลศูนย์การแพทย์กาญจนาภิเษก มหาวิทยาลัยมหิดล กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา คือ 
บุคลากรในฝ่ายพยาบาลทีม่อีายุงานตัง้แต่ 6 เดอืนขึน้ไป จ านวน 187 คน จ าแนกตามต าแหน่งงาน
เป็นสายวิชาชพีพยาบาลและผู้ช่วยพยาบาล (ร้อยละ 71.9) และไม่ใช่วชิาชีพ (ร้อยละ 28.1) ผล
การศึกษาพบว่า บุคลากรส่วนใหญ่คงอยู่ในงาน (ร้อยละ 83.62) เพศหญิง อายุเฉลี่ย 33.35 ปี 
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีระยะเวลาในการปฏบิตังิานเฉลีย่ 5 ปีขึน้ไป และรายได้
รวมเดอืนละมากกว่า 15,000 บาท ส่วนอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา ระยะเวลาในการ
ปฏบิตังิาน ต าแหน่งงาน และรายไดร้วมต่อเดอืน ไมม่ผีลต่อการคงอยูใ่นงาน  

อคัรเดช บุญญกานนท ์(2556) ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจในการท างานกบั
ความตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงานของบุคลากรรา้นอาหารตัง้ฮะเสง็จ านวน 3 คน โดยใชเ้ครื่องมอืในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลู 2 วธิ ีคอื การสมัภาษณ์ขอ้ค าถามและแบบบนัทกึการสงัเกตการณ์ดว้ยตวัผูว้จิยั
เองแลว้น ามาวเิคราะหข์อ้มูลดว้ยวธิกีารเปรยีบเทยีบขอ้มลู บุคลากรที่ศกึษาเป็นเพศหญงิจ านวน 3 
คน ส่วนใหญ่มสีถานภาพสมรส มอีายุงานมากกว่า 7 ขึน้ไป การศกึษาชัน้ประถมศกึษาปีที ่4 และ
เงนิเดอืนเฉลี่ย 9,000 บาท ผลการศึกษาพบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลที่มผีลต่อการลาออก คอื อาย ุ
พนักงานแต่ละคนมอีายุ 39, 54 และ 57 ปี พนักงานทีม่อีายุ 54 และ 57 ปี มสีุขภาพร่างกายทีไ่ม่
แขง็แรงจงึมแีนวโน้มทีค่ดิจะลาออก  

ปิยะพร อุบลนุช (2555) ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการธ ารงรกัษาบุคลากรระดบัปฏบิตักิารของ
ธนาคารแห่งหนึ่งจ านวน 425 คน พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุมากกว่า 40 ปีขึน้ไป 
สถานภาพโสด การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรายไดเ้ฉลีย่เดอืนละ 40,001 บาทขึน้ไป และมรีะยะเวลา
ในการปฏบิตัิงานกบัธนาคาร 10 ปีขึ้นไป ปจัจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาที่ต่างกันมผีลต่อ
ความตัง้ใจคงอยูก่บัองคก์รต่างกนั ส่วนรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและระยะเวลาในการปฏิบตังิานทีต่่างกนั
มคีวามตัง้ใจคงอยู่กบัองคก์รไม่ต่างกนั แต่เมื่อทดสอบเพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ดว้ยสถติแิบบ 
LSD ทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 พบว่า บุคลากรที่มรีายได้เฉลีย่เดอืนละ 40,001 บาทขึน้ไปมคีวาม
ต้องการที่จะอยู่ในองค์กรมากกว่าบุคลากรที่มรีายได้เฉลี่ยเดอืนละ 20,001–30,000 บาท และ
บุคลากรที่มรีะยะเวลาในการปฏบิตัิงานกบัธนาคารน้อยกว่า 1 ปีจะมคีวามตัง้ใจคงอยู่กบัองค์กร
มากกว่าบุคลากรทีม่รีะยะเวลาในการปฏบิตังิานกบัธนาคารตัง้แต่ 1 ปีขึน้ไป 

วลัลภา โขมพตัร ์(2554) ศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการธ ารงรกัษาทรพัยากรมนุษยใ์นเขต
นิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีของพนักงานจ านวน 400 คน โดยมจีุดประสงค์เพื่อ
ศกึษาความแตกต่างระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกบัการธ ารงรกัษาทรพัยากรมนุษยใ์หค้งอยู่กบัองคก์ร
อย่างยัง่ยนื บุคลากรส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (รอ้ยละ 50.8) มอีายุอยู่ในช่วง 25–35 ปี (รอ้ยละ 50.8) 
มสีถานภาพโสด (รอ้ยละ 58.0) มอีายุงานอยู่ในช่วง 6–8 ปี (รอ้ยละ 38.5) การศึกษาระดบั ปวส. 
(ร้อยละ 50.3) และรายได้เฉลี่ยเดอืนละ 14,001–16,000 บาท (ร้อยละ 30.3) ผลการศึกษาพบว่า 
ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อายงุาน ระดบัการศกึษา และต าแหน่งงานต่างกนัมี
อทิธพิลต่อการธ ารงรกัษาทรพัยากรมนุษยใ์หค้งอยูก่บัองคก์รอย่างยัง่ยนืไมแ่ตกต่างกนั 
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กนกพร สุโพภาค (2553) ศกึษาเกีย่วกบัการธ ารงรกัษาบุคลากรของกลุ่มตวัอย่างบุคลากร
ทัว่ไปที่ท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31–40 ปี การศึกษาระดบั
ปรญิญาตร ีต าแหน่งงานอยู่ในระดบัปฏบิตักิาร ระยะเวลาปฏบิตังิานตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป และรายได้
เฉลีย่เดอืนละ 10,001–20,000 บาท ผลการศกึษาพบว่า พนักงานทีม่เีพศ อายุ และระดบัต าแหน่ง
งานที่ต่างกนั มปีจัจยัจูงใจและธ ารงรกัษาพนักงานไม่ต่างกนั ส่วนพนักงานที่มรีะดบัการศึกษาที่
ต่างกนัมปีจัจยัจูงใจและธ ารงรกัษาพนักงานให้อยู่กบัองค์กรไม่แตกต่างกันในด้านเงนิเดอืนและ
สวสัดกิาร แต่จะมคีวามแตกต่างในด้านความส าเรจ็ในการท างาน ด้านการไดร้บัความส าคญั ด้าน
ความรบัผิดชอบในงาน ด้านความน่าสนใจในงาน และด้านความก้าวหน้าในการท างาน ส่วน
พนักงานที่มรีะยะเวลาปฏบิตังิานที่ต่างกนัมปีจัจยัจูงใจและธ ารงรกัษาพนักงานที่ไม่แตกต่างกนัใน
ด้านการบังคับบัญชาและด้านความรบัผิดชอบในการท างาน แต่จะมีความแตกต่างกันในด้าน
เงนิเดอืนและสวสัดกิาร ดา้นความส าเรจ็ในการท างาน ดา้นการไดร้บัความส าคญั ดา้นความน่าสนใจ
ในงาน และด้านความก้าวหน้าในการท างาน พนักงานที่มรีะดบัรายได้เฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนัมปีจัจยั
จงูใจและธ ารงรกัษาพนักงานใหอ้ยู่กบัองคก์รไม่ต่างกนัในดา้นเงนิเดอืนและสวสัดกิาร นอกนัน้ จะมี
ความแตกต่างกัน คือ ด้านการบังคับบัญชา ด้านความส าเร็จในการท างาน ด้านการได้ร ับ
ความส าคญั ด้านความรบัผดิชอบในงาน ด้านความน่าสนใจในงาน และดา้นความก้าวหน้าในการ
ท างาน 

 
4. แรงจงูใจในการท างาน 
 4.1 ความหมายของแรงจงูใจ (Motivation) 
 ปรยีาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2553: 125) กล่าวว่า แรงจงูใจในการท างานเป็นการแสดงออก
ถงึความต้องการของบุคคล โดยเฉพาะแรงจงูใจจากตวัผูท้ างานสามารถสรา้งความพงึพอใจในการ
ท างานได ้
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541: 106) กล่าวว่า แรงจงูใจหมายถงึการทีบุ่คคลไดร้บัการ
กระตุ้นให้เกิดการแสดงพฤติกรรมในการท ากิจกรรมต่างๆ อย่างมทีิศทางที่ชดัเจน ซึ่งเป็นการ
แสดงออกถงึความเตม็ใจ ความตัง้ใจ ความพยายาม และพลงัภายในตนเองที่สามารถทุ่มเทให้การ
ท างานบรรลุเป้าหมายตามความตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจสงูสุด 
 ณฐัพนัธ์ เขจรนันนท์ (2551: 78) กล่าวว่า Motivation มาจากค าว่า Movere ในภาษา
ลาตนิซึ่งหมายถงึการเคลื่อนที่ที่มาจากการจูงใจให้บุคคลเกิดการกระท า เพื่อให้สามารถเขา้ใกล้สู่
เป้าหมายที่ต้องการ ซึ่งเป็นสิง่ส าคญัที่ท าใหบุ้คคลแสดงพฤตกิรรมที่ต้องการ การจงูใจจงึหมายถงึ 
กระบวนการต่างๆ ที่ร่างกายและจติใจถูกกระตุ้นจากสิง่เร้าให้เกิดการแสดงออกของพฤติกรรม 
เพื่อทีจ่ะบรรลุจดุมุง่หมายของเป้าหมายทีต่อ้งการ  
 แอนดรวูแ์ละมารช์ (วนัชยั มชีาต.ิ 2548: 70; อ้างองิจาก Andrew D. Szilzgyi; & Marc 
J.Wallace. 1990 ) ให้นิยามแรงจูงใจซึ่งประกอบด้วยมุมมอง 3 ส่วน คอื การวเิคราะหป์จัจยัที่
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กระตุ้นให้คนแสดงหรอืท ากจิกรรม การเน้นกระบวนการทีเ่กี่ยวกบัทางเลอืกทศิทางและเป้าหมาย 
และการจูงใจสนใจการเริม่ต้นการรกัษาและการเลกิหรอืหยุดพฤติกรรม จากนิยามนี้จงึสรุปได้ว่า 
แรงจงูใจเป็นสภาวะของความเตม็ใจในการท างานเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายองคก์รทีต่อบสนองความพงึ
พอใจของผูป้ฏบิตังิาน ซึง่การสรา้งแรงจงูใจเป็นหน้าทีห่นึ่งของผูบ้รหิารและผูท้ีถู่กจงูใจนัน้จะต้องมี
ความสามารถในการปฏบิตหิน้าทีด่งักล่าวได ้ดงัแสดงในภาพประกอบ  
 

 
 

ภาพประกอบ  รปูแบบแรงจงูใจ 
 

 ทีม่า : Andrew D. Szilzgyi Jr. & Marc J. Wallace Jr. (1990) Organizational Behavior 
and Performance. p. 91. (วนัชยั มชีาต ิ2548: 71)  

 
 ปรยีาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2533: 111–112) กล่าวว่า แรงจูงใจในการท างานเป็นสภาวะ
ของบุคคลที่ถูกกระตุ้นให้แสดงพฤตกิรรมเพื่อให้ไปถงึจุดหมายปลายทางนัน้ แต่ละบุคคลจะเลอืก
แสดงพฤติกรรมในการตอบสนองต่อสิ่งเร้าให้เหมาะสมที่สุดตามสถานการณ์ที่แตกต่างกัน 
พฤตกิรรมที่เลอืกแสดงออกนัน้เป็นผลมาจากลกัษณะในตวับุคคลและสภาพแวดล้อม เช่น ความ
สนใจของบุคคลในสิง่ใดๆ จะท าใหเ้กดิการแสดงพฤตกิรรมและความพอใจในการท ากจิกรรมโดยที่
จะพยายามท าให้เกดิผลทีด่ทีี่สุด ความต้องการของบุคคลจะเป็นแรงกระตุ้นให้เกดิการท ากจิกรรม
ต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการนัน้ การมทีศันคตทิีด่ต่ีอการท างานจะท าให้บุคคลนัน้เกดิความ
ทุ่มเทในการท างาน เป็นตน้          

สรุปได้ว่า แรงจูงใจในการท างานคอืการถูกกระตุ้นให้เกิดการแสดงพฤตกิรรมต่างๆ เพื่อ
สนองความต้องการ ท าให้เกดิความเต็มใจในการท างานใหบ้รรลุเป้าหมายองคก์ร ถ้าผู้บรหิารหรอื
หัวหน้างานสามารถกระตุ้นให้บุคลากรมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากที่สุด จะท าให้งานมี
ประสทิธภิาพและเกิดผลดแีก่องค์กรตามเป้าหมายขัน้พื้นฐานของการจูงใจทางการจดัการซึ่งม ี3 
ประการ คือ เพื่อดึงดูดบุคลากรให้มศีักยภาพในการร่วมงานกับองค์กร เพื่อกระตุ้นบุคลากรให้

             
 

 

       
       

 

 

 
 

 

 

ความตอ้งการทีไ่ม่ไดร้บั 
การตอบสนองทีไ่ม่สมดุล 

แสวงหาทางเลอืก 
และวธิกีาร 

เพื่อบรรลุความพอใจ 

การแสดงพฤตกิรรม 

เพื่อบรรลุเป้าหมาย 

ความสามารถ 

การประเมนิความพงึพอใจ การประเมนิผล
การกระท า 

รางวลัหรอืการลงโทษ 

ไดร้บัความพอใจ 
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ปฏบิตังิานและสรา้งผลงานที่มปีระสทิธภิาพ และเพื่อรกัษาบุคลากรที่มคีวามสามารถให้คงอยู่กบั
องคก์ร (ณฐัพนัธ ์เขจรนนันท.์ 2551: 80; อา้งองิจาก Mosley, Megginson; & Pietri. 1995) 
 4.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจงูใจ 
 การศกึษาเกีย่วกบัแรงจงูใจเป็นการมุง่หาค าตอบว่า ท าอย่างไรจงึจะท าใหค้นอยากท างาน
หรอืเต็มใจในการท างาน แนวความคดินี้เชื่อว่าหากคนมคีวามตัง้ใจและเต็มใจในการท างานแล้ว 
ผลงานทีอ่อกมาจะดแีละผูท้ีท่ างานกจ็ะมคีวามสุขในการท างานเพราะไดท้ างานอย่างมเีป้าหมายหรอื
ท าเพื่อสิง่ที่ตนเองต้องการ แนวความคดิเกี่ยวกบัแรงจูงใจมจี านวนมาก แนวคดิทฤษฎีสองปจัจยั
ของ Frederick Herzberg ก็เป็นทฤษฎีที่ใช้ศึกษาแรงจูงใจที่กระตุ้นให้คนแสดงหรอืหยุดแสดง
พฤตกิรรมตามความตอ้งการและเป้าหมายทีแ่ตกต่างกนัของแต่ละคน (วนัชยั มชีาต.ิ 2548: 69–73)  
 ทฤษฎีสองปัจจยัของเฟรเดอริก เฮิรซ์เบิรก์ (Herzberg' Two –Tactor Theory) 
 เฟรเดอรกิ เฮริซ์เบริ์ก (วรรณี บุญเผ่า. 2554: 17–19; สุวรรณา สมถวลิ. 2557: 15–17; 
อ้างองิจาก Frederick Herzberg. 1959) ไดท้ าการสมัภาษณ์วศิวกรและนักบญัชปีระมาณ 200 คน 
จากโรงงานอุตสาหกรรม 11 แห่งในสหรฐัอเมรกิา เกี่ยวกบัความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจใน
การท างาน เพื่อทดสอบความเชื่อของนักวชิาการสมยันัน้ที่ว่า ความพอใจและความไม่พอใจในงาน
เป็นทศันคตทิีอ่ยู่ตรงขา้มกนัของบุคคล ผลการศกึษาสรุปไดว้่า ความพอใจและความไม่พอใจไม่ได้
เป็นทศันคตทิีอ่ยู่ตรงขา้มกนั ซึง่กล่าวได้ว่า สิง่ที่อยู่ตรงขา้มกบัความพอใจคอืไม่มคีวามพอใจ และ
สิง่ทีต่รงขา้มกบัความไมพ่อใจคอืไมม่คีวามพอใจ บุคคลจะมคีวามต้องการในงานทีแ่ยกกนัเป็นอสิระ
ทีม่าจากปจัจยัหลกั 2 ปจัจยั ดงันี้ 

(1) ปจัจยัจงูใจ (Motivation Factors) เป็นปจัจยัโดยตรงทีเ่กี่ยวขอ้งกบังานและเป็นปจัจยั
ทีส่ามารถตอบสนองความต้องการภายในของบุคคล เป็นปจัจยัทีใ่หค้นชอบท างานและรกังาน หรอื
อาจหมายถงึ ปจัจยัทีก่่อใหเ้กดิแรงจงูใจใหค้นท างานอย่างมคีวามสุข และมคีวามคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์
เป็นปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความรูส้กึ ปจัจยัจงูใจประกอบดว้ยปจัจยัยอ่ย 5 ปจัจยัดงัน้ี 

(1.1) ความส าเรจ็ในการท างาน (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถท างาน

ส าเรจ็ไดด้ว้ยด ีสามารถแกป้ญัหาและรูจ้กัป้องกนัปญัหาทีเ่กดิขึน้ เมื่อผลงานส าเรจ็จงึเกดิความรูส้กึ

พอใจในผลงานนัน้ และท าใหม้กี าลงัใจในการท างานอื่น ผลงานวจิยักนกพร สุโพภาค (2553) พบว่า 

กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานทัว่ไปที่ท างานเขตกรุงเทพมหานคร 401 คน ให้ความส าคญัในการ

ท างานไดส้ าเรจ็ตามเป้าหมายทีก่ าหนด เป็นอนัดบัแรก 

(1.2) การได้รบัการยอมรบันับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รบัการยอมรบันับถือ

หรอืความส าคญัจากผูบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน และบุคคลทัว่ไป หรอืบุคคลอื่นทีม่าขอค าปรกึษา 

ซึ่งอาจแสดงออกในรูปของการยกย่องชมเชย การให้ก าลงัใจ การแสดงความยนิดใีนผลงานและ

ความสามารถ หรือการแสดงออกอื่นๆ ที่ท าให้เห็นถึงการยอมรบัในความสามารถเมื่อท างาน

บรรลุผล มผีลกระตุน้จงูใจในการท างานไดด้ยีิง่ขึน้ สื่อใหพ้นักงานมคีวามรูส้กึว่าเมื่อท าเสรจ็จะไดร้บั
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การยอมรบั ผลงานวจิยัของกนกพร สุโพภาค (2553) พบว่า กลุ่มตวัอย่าง คอื พนักงานทัว่ไปที่

ท างานเขตกรุงเทพมหานคร 401 คน ให้ความส าคญัในด้านการได้รบัความไว้วางใจจากเพื่อน

รว่มงานในการปรกึษาหารอืปญัหาต่างๆ เป็นอนัดบัแรก 

(1.3) ลกัษณะของงานทีป่ฏบิตั ิ(The work itself) หมายถงึ งานนัน้เป็นงานทีน่่าสนใจและ

ท้าทายความสามารถของพนักงาน พนักงานรูส้กึว่าเป็นงานที่น่าท า น่าสนใจ ส าคญั และมคีุณค่า 

เป็นงานที่ต้องอาศัยความคดิรเิริม่สร้างสรรค์ และเป็นงานที่มสีามารถท าได้ตัง้แต่เริม่งานจนถึง

ขัน้ตอนสุดทา้ยโดยล าพงัคนเดยีว ผลงานวจิยัของปิยะพร อุบลนุช (2555) พบว่า ลกัษณะงานมผีล

ต่อการคงอยูก่บัองคก์รโดยรวมสูงสุด โดยทีก่ลุ่มตวัอย่าง คอื พนักงานระดบัปฏบิตักิารของธนาคาร

แห่งหนึ่ งจ านวน 425 คน ให้ความส าคัญกับงานที่ร ับผิดชอบที่มีความส าคัญต่อการบรรลุ

วตัถุประสงคข์องธนาคารและเป็นงานที่น่าสนใจ สรา้งสรรค์ และท้าทายความสามารถ ซึง่แตกต่าง

จากผลงานวจิยัของกรรณิการ์ กุลเกยีรติชยั (2557) ซึ่งพบว่า ลกัษณะงานมผีลต่อการคงอยู่ของ

ทนัตแพทยใ์นวทิยาลยัการสาธรณสุขสรินิธรน้อยที่สุด เพราะงานหลกัของทนัตแพทยเ์ป็นงานด้าน

ผลติและพฒันาบุคลากรทางด้านสาธารณสุข ดงันัน้ ทนัตแพทย์ที่มาปฏบิตัิงานจงึต้องมบีทบาท

หน้าทีข่องอาจารยผ์ูส้อนดว้ย ซึง่ไม่ตรงกบัลกัษณะงานในสายงานทนัตแพทย์ ทนัตแพทยส์่วนใหญ่

ทีไ่มช่อบลกัษณะงานเช่นนี้จงึมกีารโยกยา้ยหรอืลาออก  

(1.4) ความรบัผดิชอบ (Responsibility) หมายถงึ ความพงึพอใจที่เกดิขึน้จากการได้รบั

มอบหมายใหดู้แลหรอืรบัผดิชอบงานใหม่และไดร้บัอ านาจในการรบัผดิชอบนัน้อย่างเตม็ที ่และไม่มี

การควบคุมหรอืตรวจตราอย่างใกล้ชิด ผลงานวิจยัของวลัลภา โขมพัตร์ (2554) พบว่า ความ

รบัผดิชอบมผีลต่อการคงอยู่กบัองค์กรอยู่ในระดบัมาก โดยปจัจยัที่มผีลมากที่สุด คอื องค์กรให้

ค่าตอบแทนเป็นกรณีพเิศษหากต้องรบัผดิชอบงานทีเ่ร่งด่วน และผลงานวจิยัของกนกพร สุโพภาค 

(2553) พบว่า ความรบัผดิชอบมผีลต่อการคงอยู่กบัองคก์รอยู่ในระดบัมากเช่นกนั โดยปจัจยัทีม่ผีล

มากทีสุ่ด คอื นอกเหนือจากงานประจ าและการมโีอกาสไดใ้ชค้วามรูค้วามสามารถในการท างาน  

(1.5) ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถงึ การไดร้บัเลื่อนขัน้ การไดค้วามก้าวหน้า

ในงานที่ท าหรอืเลื่อนต าแหน่งให้สูงขึ้น การได้รบัการอบรมดูงานและพฒันาศกัยภาพของตนเอง 

และการมโีอกาสได้ศกึษาต่อเพื่อหาความรูเ้พิม่เตมิ ผลงานวจิยัของธรีะวุฒ ิตรปีระสทิธิช์ยั (2558) 

พบว่า ความก้าวหน้ามผีลต่อการคงอยู่กบัองค์กรอยู่ในระดบัมาก ซึ่งเมื่อพจิารณาปจัจยัย่อยที่มี

ความส าคญัมากคอื การมเีส้นทางของความก้าวหน้าในต าแหน่งงานชดัเจน และผลงานวจิยัของ

กนกพร สุโพภาค (2553) พบว่า ความก้าวหน้ามผีลต่อการคงอยู่กบัองค์กรอยู่ในระดบัมากเช่นกนั 
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ซึ่งเมื่อพจิารณาปจัจยัย่อยที่มคีวามส าคญัมาก คอื การที่มกีารบรหิารผลการปฏบิตัิงานอย่างเป็น

ระบบยตุธิรรม  

(2) ปัจจยัค า้จุน (Maintenance factors) หรือปัจจยัสุขอนามยั (Hygiene factors) 
หมายถงึ ปจัจยัทีค่ ้าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมอียู่ตลอดเวลา และเป็นองค์ประกอบที่
ช่วยป้องกนัการปฏบิตังิานของบุคลากรที่จะเกดิความไม่ชอบงานหรอืหย่อนประสทิธภิาพลง ปจัจยั
ค ้าจนุประกอบดว้ยปจัจยัยอ่ย 9 ปจัจยัดงัน้ี 

(2.1) เงนิเดอืนและค่าตอบแทน (Salary) หมายถงึ สิง่ตอบแทนการปฏบิตังิานในรปูเงนิ 
การจ่ายค่าตอบแทนที่เหมาะสม รวมถงึการเลื่อนขัน้เงนิเดอืนในหน่วยงานนัน้ การไดร้บัสวสัดกิาร 
และผลประโยชน์เกื้อกูลอย่างอื่นเพิม่เตมิ เป็นทีพ่อใจของบุคคลทีท่ างาน ผลงานวจิยัของธญัญรตัน์ 
สลกัค า (2557) พบว่า รางวลัค่าตอบแทนมอีิทธพิลต่อการคงอยู่ในงาน (ร้อยละ 87.7) เนื่องจาก
บุคลากรไม่พึงพอใจค่าตอบแทนที่ได้รบั ภาระงานที่เพิ่มขึ้นไม่เหมาะสมกับค่าตอบแทนที่ได้รบั 
รวมทัง้นโยบายการปรบัขัน้เงนิเดอืนของพนักงานมหาวทิยาลยัเพื่อตอบสนองนโยบายรฐับาลโดย
ไมไ่ดพ้จิารณาจากอายงุาน ท าใหบุ้คลากรทีม่อีายุงานน้อยไดร้บัค่าตอบแทนเทยีบเท่ากับบุคลากรที่
มอีายงุานมากกว่าจนเกดิความเหลื่อมล ้าอยา่งชดัเจน 

(2.2) โอกาสทีจ่ะไดร้บัความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of growth) หมายถงึ การที่
บุคคลได้รบัการแต่งตัง้ให้เลื่อนต าแหน่งภายในหน่วยงาน และสถานการณ์ที่บุคคลสามารถได้รบั
ความกา้วหน้าในทกัษะวชิาชพี 

(2.3) ความสมัพนัธก์บัผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และเพื่อนร่วมงาน (Interpersonal 
relation superior, subordinate, peers) หมายถงึ การตดิต่อไม่ว่าจะเป็นปฏกิริยิาหรอืวาจาทีแ่สดง
ถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกัน สามารถท างานร่วมกัน มีความเข้าใจซึ่งกันและกันเป็นอย่างด ี
ผลงานวจิยัของปิยะพร อุบลนุช (2555) พบว่า เพื่อนรว่มงานมผีลต่อความพงึพอใจและการคงอยู่กบั
องคก์รในระดบัมาก เมื่อพจิารณาปจัจยัย่อยที่มคีวามส าคญัมาก คอื ความพอใจทีจ่ะท างานร่วมกบั
เพื่อนรว่มงานเพราะเพื่อนรว่มงานส่วนใหญ่มสีมัพนัธภาพทีด่ต่ีอกนั  

(2.4) สถานะทางอาชพี (Status) หมายถึง อาชพีนัน้เป็นที่ยอมรบัและนับถอืของสงัคม 
เป็นอาชพีทีม่เีกยีรตแิละมศีกัดิศ์ร ีองคก์รควรจดัใหม้ตี าแหน่งหน้าทีก่ารงานหรอืการยกระดบัสถานะ
ของพนักงานตามต าแหน่ง เพื่อใหพ้นักงานมคีวามพงึพอใจ แต่ไม่จ าเป็นต้องมมีากเกนิควร เช่น มี
โครงสรา้งองค์กรหลายระดบัชัน้ เพื่อส่งเสรมิใหพ้นักงานมตี าแหน่งหน้าทีก่ารงานที่มากพอ เพราะ
การเสรมิปจัจยัน้ีมากๆ ไม่ได้ช่วยใหพ้นักงานมแีรงจงูใจในการเพิม่ประสทิธภิาพในการท างานมาก
ขึน้หรอืมคีวามภกัดต่ีอองคก์รมากขึน้  

(2.5) นโยบายและการบรหิาร (Policy and administration) หมายถงึ การจดัการและการ
บรหิารงานขององคก์ร การตดิต่อสื่อสารภายในองคก์รหรอืหน่วยงาน การใหอ้ านาจแก่บุคคลในการ
ด าเนินงานได้ส าเรจ็ รวมทัง้การตดิต่อสื่อสารในองค์กร เช่น การที่บุคคลจะต้องทราบว่าท างานให้
ใคร นโยบายขององค์กรจงึต้องชดัเจน เพื่อให้บุคคลด าเนินงานได้ถูกต้อง ผลงานวจิยัของวลัลภา 
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โขมพตัร์ (2554) พบว่า นโยบายบรษิัทมผีลต่อการคงอยู่กบัองค์กรอยู่ในระดบัสูง เมื่อพิจารณา
ปจัจยัยอ่ยทีม่คีวามส าคญัมาก คอื ดา้นกฎ ระเบยีบ นโยบายบรษิทั  

(2.6) สภาพการท างาน (Working condition) หมายถึง สภาพแวดล้อมในการท างาน 
บรรยากาศในการท างาน สถานทีต่ ัง้สามารถเดนิทางมาท างานสะดวก มคีวามปลอดภยัในชวีติและ
ทรพัยส์นิของบุคคลในองคก์ร มเีครื่องมอืเครื่องใชอุ้ปกรณ์ทีท่นัสมยั เพยีงพอ และเหมาะสมกบัการ
ใช้งาน มชีัว่โมงการท างานที่เหมาะสม ผลงานวจิยัของ สุวรรณา สมถวลิ (2557) ศกึษาปจัจยัที่มี
ความสมัพนัธ์กับการคงอยู่ของการเป็นอาสาสมคัรทนัตกรรมของผู้ปกครองในโรงเรยีนอนุบาล
สระบุร ีพบว่า ค่าเฉลีย่ปจัจยัค ้าจุนดา้นสภาพการท างานของอาสาสมคัรทนัตกรรมอยู่ในระดบัสูง ( ̅ 
4.07, SD = 0.66) มคี่าเฉลีย่รายขอ้ทุกขอ้อยู่ในระดบัสงูเกีย่วกบัระยะเวลา สถานทีใ่นการปฏบิตังิาน 
ความเหมาะสมของแบบฟอรม์ และอุปกรณ์หรอืเครื่องมอืต่างๆ ที่เอื้ออ านวยความสะดวกในการ
ท างาน 

(2.7) ความเป็นอยู่ส่วนตวั (Personal life) หมายถงึ ความรูส้กึที่ดหีรอืไม่ดีซึง่เป็นผลที่
ได้รบัจากงานในหน้าที่ สภาพความเป็นอยู่ส่วนตวัที่เกี่ยวขอ้งกบังาน เช่น การที่บุคคลถูกย้ายไป
ท างานในทีแ่ห่งใหมซ่ึง่ห่างไกลครอบครวั ท าใหไ้มม่คีวามสุขและไมพ่อใจกบัการท างาน 

(2.8) ความมัน่คงในงาน (Job security) หมายถงึ ความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอความมัน่คง
ในการท างาน และความยัง่ยนืของอาชีพหรอืความมัน่คงของหน่วยงาน ในทางทฤษฎี  องค์กร
จ าเป็นต้องท าให้มคีวามมัน่คงของพนักงาน (เช่น ระบบสวสัดกิาร) แต่องค์กรไม่ควรใช้ปจัจยัน้ีใน
การโน้มน้าวพนักงานให้มคีวามตัง้ใจในการท างานที่สูงขึ้นหรอืภกัดต่ีอองค์กรมากขึ้น เช่น ระบบ
เกษยีณอายพุนกังาน เป็นตน้ 

(2.9) การบงัคบับญัชา (Supervision) หมายถงึ การควบคุมดูแลของหวัหน้างานต้องไม่
บกพร่องในหน้าที่ หวัหน้างานต้องสามารถแนะน าขอ้มลูทางดา้นเทคนิคในการท างานให้แก่ผูอ้ยู่ใต้
บงัคบับญัชาได้ มคีวามรูค้วามสามารถในการบรหิารคน และมคีวามยุตธิรรมและให้ความเท่าเทยีม 
ท าใหผู้อ้ยูใ่ตบ้งัคบับญัชารูส้กึถงึความสามารถของผูบ้งัคบับญัชาในการด าเนินงานและรูส้กึถงึความ
เต็มใจของผู้บงัคบับญัชาในการให้ค าแนะน าหรอืมอบหมายความรบัผดิชอบต่างๆ ให้แก่ลูกน้อง 
ผลงานวจิยัของปิยะพร อุบลนุช (2555) พบว่า พนักงานให้ความส าคญักบัผู้บงัคบับญัชาที่ช่วยให้
ค าแนะน าเพื่อปรบัปรงุแกไ้ขเมื่องานเกดิขอ้ผดิพลาด ความดูแลเอาใจใส่ของผูบ้งัคบับญัชา และการ
เปิดโอกาสใหแ้สดงความคดิเหน็และมสี่วนรว่มในการท างาน 

ศุภชยั ยาวะประภาษ (2546: 219) อธบิายว่า การที่จะท าใหผู้้ปฏบิตังิานเกดิความพอใจ
ในงานต้องสรา้งปจัจยัจงูใจ และปจัจยัค ้าจุนสามารถป้องกนัไม่ให้เกดิความไม่พอใจในงานแต่สรา้ง
ความพอใจในงานไมไ่ด ้

อคัรเดช บุญญกานนท์ (2556) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจในการท างาน
กบัความตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงานของบุคลากรรา้นอาหารตัง้ฮะเสง็จ านวน 3 คน พบว่า บุคลากรทัง้ 
3 คนมคีวามพงึพอใจที่เหมอืนกนัเกี่ยวกับปจัจยักระตุ้น คอื ลกัษณะงาน และมคีวามพงึพอใจที่
เหมอืนกนัเกีย่วกบัปจัจยัค ้าจุน คอื นโยบายและการบรหิาร เงนิเดอืนและสิง่ตอบแทน สมัพนัธภาพ
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กับผู้ร่วมงาน แต่บุคลากรทัง้ 3 คนมีความไม่พึงพอใจที่เหมือนกันเกี่ยวกับปจัจยักระตุ้น คือ 
ความก้าวหน้าในงาน ดงันัน้ ความพงึพอใจในการท างานมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางตรงกนัขา้มกบั
ความตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงาน และมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางตรงเดยีวกนักบัความตัง้ใจที่จะคงอยู่
กบัองคก์ร  

5. ผลกระทบของสขุภาพจากใช้คอมพิวเตอรท์ างาน 
 องค์การอนามยัโลก (นูรเอ็ฮซาน บอตอ. 2554: 10; อ้างองิจาก The World Health 
Organization: 1998) ได้ให้ความหมายของ สุขภาพ (Health) ว่า ภาวะแห่งความสมบูรณ์ของ
รา่งกายและจติใจ รวมถงึการด ารงชวีติอยูใ่นสงัคมไดอ้ยา่งปกตสิุข ไม่ใช่เพยีงแต่ความปราศจากโรค
หรอืทุพพลภาพเท่านัน้  

ผลกระทบต่อสุขภาพจากการท างานมหีลายสาเหตุ แต่ผู้วจิยัศึกษาปญัหาสุขภาพที่เกิด
จากการใช้งานคอมพวิเตอร ์เพื่อให้สอดคล้องกบัรูปแบบการท างานขององค์กรที่ผูว้จิยัน ามาศกึษา
ซึง่ใชค้อมพวิเตอรเ์ป็นเครือ่งมอืในการท างาน  

องค์การอนามยัโลก (สสธิร เทพตระการพร. 2541: ออนไลน์; อ้างองิจาก WHO press 
release. 1998) ไดส้รปุผลกระทบต่อสุขภาพในกลุ่มผูใ้ชค้อมพวิเตอรค์อื ปญัหาตาลา้และอาการปวด
ศรีษะจากการเพ่งมองจอภาพคอมพวิเตอร์ที่มแีสงจา้หรอืแหล่งแสงสว่างสะท้อนอยู่ที่จอภาพเป็น
เวลานาน 
 ในปี พ.ศ. 2538 กองอาชวีอนามยัไดด้ าเนินการตรวจวดัระดบัปรมิาณรงัสทีีแ่ผ่ออกมาจาก
จอภาพคอมพวิเตอรจ์ านวนทัง้หมด 71 เครื่อง โดยใชเ้ครื่องวดัรงัส ีVDT Radiation Survey Meter, 
MI 3600 พบว่า รงัสคีลื่นแม่เหลก็ไฟฟ้าทีแ่ผ่ออกมาจากจอภาพคอมพวิเตอรล์ดระดบัลงมากตาม
ระยะทางทีห่่างจากจอภาพออกไป โดยเฉพาะอย่างยิง่ทีร่ะยะห่างจากดา้นหน้าของจอภาพ 30 ซ.ม. 
ระดบัรงัสจีะลดลงต ่ากว่าค่ามาตรฐานมาก แต่โดยทัว่ไปแลว้ผูใ้ชค้อมพวิเตอรม์กันัง่ห่างจากจอภาพ
โดยประมาณ 50–70 ซ.ม. นอกจากนี้ยงัพบว่าแผ่นกรองแสงทีใ่ชต้ดิหน้าจอภาพโดยทัว่ไปช่วยลด
ระดบัการสมัผสัรงัสลีงไดบ้า้ง การศกึษาวจิยันี้สรุปไดว้่าการท างานกบัคอมพวิเตอรไ์ม่ไดเ้ป็นสาเหตุ
ของปญัหาสุขภาพทีม่ผีลมาจากรงัสคีลื่นแม่เหลก็ไฟฟ้า (จาก สสธิร เทพตระการพร. 2541; อ้างองิ
จาก สสธิรและธรณพงศ.์ 2539: ออนไลน์) 

โรคที่มากบัคอมพวิเตอร ์(computer syndrome) คอือาการผดิปกตทิางกายหลายอาการ 
ไดแ้ก่ ปวดศรีษะ ปวดต้นคอ ปวดไหล่ ปวดหลงั ปวดเมื่อย เจบ็แขน รวมทัง้อาการผดิปกตทิางตา 
(สกาวรตัน์ คุณาวศิรตุ. 2557: ออนไลน์) โรคตาทีม่ากบัคอมพวิเตอร์ (Computer Vision Syndrome 
: CVS) คอืกลุ่มอาการทางตาทีป่ระกอบดว้ยอาการต่างๆ อาการทีพ่บบ่อยทีสุ่ดคอื แสบตา เคอืงตา 
ตาแหง้ เมื่อยตา ตาสู้แสงไม่ได้ ถ้าเป็นมาก จะรูส้กึตาพร่ามวั ปวดตา ปวดกระบอกตา โรคตาทีม่า
กบัคอมพวิเตอร์มสีาเหตุดงัต่อไปนี้ คอื (1) อตัราการกระพรบิตาลดลงมากกว่ารอ้ยละ 60 จงึท าให้
ผวิตาแหง้ แสบตา เคอืงตา และคนัตา (2) มแีสงสว่างจา้จากจอภาพคอมพวิเตอรม์ากระทบทีต่าและ
แสงสว่างในหอ้งไมเ่พยีงพอ ท าใหเ้มื่อยลา้ตาไดง้่าย (3) มคีลื่นแสงทีห่น้าจอภาพคอมพวิเตอร์ ภาพ
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จงึมคีวามสว่างไม่เท่ากนั เหน็ภาพกระพรบิ ท าให้เกดิอาการเคอืงตาเมื่อมองจอภาพคอมพวิเตอร์
ตลอดเวลา และการที่ตาต้องปรบัโฟกสัอยู่ตลอดเวลาจากการมองภาพในจอภาพคอมพวิเตอร์ที่มี
ขอบเขตไม่ชดั จงึท าให้ตาเกดิอาการเมื่อยล้า (4) สายตาผดิปกตทิี่มอียู่เดมิก่อนแล้ว (เช่น โรคต้อ
หนิเรื้อรงั ม่านตาอกัเสบ เยื่อบุตาอักเสบเรื้อรงั) เมื่อท างานหน้าจอภาพคอมพวิเตอร์จะท าให้มี
อาการเมือ่ยลา้ตาไดง้า่ย และ (5) การจอ้งจอภาพคอมพวิเตอรน์านเกนิไปเพราะมงีานเร่งด่วนหรอืมี
หน้าที่ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัจอภาพคอมพวิเตอร์ ท าให้กล้ามเนื้อตาเกรง็ตลอดเวลา (กติต ิโตเต็มชยัการ. 
2557: ออนไลน์.) ดงันัน้ การใช้คอมพิวเตอร์ที่ถูกต้องจงึควรจ้องมองภาพผ่านจอคอมพิวเตอร์
ตดิต่อกนัครัง้ละไมเ่กนิ 1–2 ชัว่โมงแลว้พกัสายตาประมาณ 10–15 นาท ี 
 ปาจรา โพธหิงั (2550: 19) ได้แบ่งโรคตาที่มากบัคอมพวิเตอร์ (CVS) ออกเป็น 4 กลุ่ม
อาการดงันี้คอื (1) eye strain และ tired eye ไดแ้ก่ ปวดตา ปวดกระบอกตาและปวดศรีษะ (2) 
อาการทีเ่กีย่วกบั ocular surface ไดแ้ก่ แสบตา ระคายเคอืงตา ตาแหง้ น ้าตาไหลและตาสูแ้สงไม่ได้ 
(3) blurred vision ไดแ้ก่ ตาพร่ามวั มองเหน็ภาพไม่ชดั และ (4) double vision มอีาการมองเหน็
ภาพซอ้น จากการศกึษาอตัราชุกของความรุนแรงและปจัจยัเสีย่งของโรคตาทีม่ากบัคอมพวิเตอร์ใน
กลุ่มนักหนังสอืพมิพ์ทีท่ างานหน้าจอภาพคอมพวิเตอร์ในส านักพมิพ ์จ านวน 220 คน พบว่า อตัรา
ชุกของโรคตาทีม่ากบัคอมพวิเตอร์เท่ากบัรอ้ยละ 85.0 อาการทีพ่บมากทีสุ่ดคอื (1) ocular surface 
(รอ้ยละ 82.7) ซึง่มอีาการแสบตารุนแรงในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมา คอื ระคายเคอืงตาและตาแห้ง 
(2) eye strain และ tired eye (รอ้ยละ 80.5) ซึ่งมอีาการปวดศรีษะมากทีสุ่ด รองลงมา คอื ปวด
กระบอกตาและปวดตา (3) blurred vision (รอ้ยละ 66.8) ซึง่มอีาการตาพร่ามวัและมองเหน็ภาพไม่
ชดั (4) double vision (รอ้ยละ 48.6) ซึง่มอีาการมองเหน็ภาพซอ้น เมื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์อง
ปจัจยัเสีย่งดา้นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุโรคทางตา ปญัหาทางสายตา จ านวนชัว่โมงทีน่อนหลบั และ
ความเครยีด พบว่า ผู้ที่มโีรคทางตามโีอกาสเสี่ยงต่อการเกดิโรคตาที่มากบัคอมพวิเตอร์เป็น 1.20 
เท่าของผู้ที่ไม่มีโรคทางตา ผู้ที่มีปญัหาทางสายตามีโอกาสเสี่ยงต่อการเกิดโรคตาที่มากับ
คอมพวิเตอร์เป็น 11.84 เท่าของผู้ที่ไม่มโีรคทางตา ผู้ที่มจี านวนชัว่โมงที่นอนหลบัไม่เพยีงพอมี
โอกาสเสีย่งต่อการเกดิโรคตาทีม่ากบัคอมพวิเตอร์เป็น 5.58 เท่าของผูท้ีม่จี านวนชัว่โมงทีน่อนหลบั
เพยีงพอ และผู้ที่มภีาวะเครยีดมโีอกาสเสี่ยงต่อการเกดิโรคตาที่มากบัคอมพวิเตอร์เป็น 2.40 เท่า
ของผู้ที่ไม่มภีาวะเครยีด ส่วนเพศและอายุมคีวามสมัพนัธ์กบัการเกิดโรคตาที่มากบัคอมพวิเตอร์
อยา่งไมม่นียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ส่วนความสมัพนัธข์องปจัจยัเสีย่งดา้นสิง่
ที่ท าให้เกิดโรค ได้แก่ ระยะเวลาที่ท างานกบัเครื่องคอมพวิเตอรต่์อวนั ระยะเวลาในการหยุดพกั
สายตาและระยะห่างระหว่างตากบัจอภาพ พบว่า ผู้ที่ท างานหน้าจอภาพคอมพวิเตอรม์ากกว่า 3 
ชัว่โมงต่อวนัมโีอกาสเสี่ยงต่อการเกิดโรคตาที่มากบัคอมพวิเตอร์เป็น 3.52 เท่าของผู้ที่ท างาน
หน้าจอภาพคอมพิวเตอร์น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 3 ชัว่โมงต่อวนั ผู้ที่หยุดพกัสายตาไม่เหมาะสมมี
โอกาสเสีย่งต่อการเกดิโรคตาทีม่ากบัคอมพวิเตอรเ์ป็น 2.84 เท่าของผูท้ีห่ยุดพกัสายตาเหมาะสมคอื
หยดุพกัสายตาเป็นเวลา 2–4 นาทหีลงัจากท างานหน้าจอภาพคอมพวิเตอรป์ระมาณ 20–30 นาท ีผู้
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ทีม่รีะยะห่างระหว่างตากบัจอภาพไม่เหมาะสมมโีอกาสเสี่ยงต่อการเกดิโรคตาที่มากบัคอมพวิเตอร์
เป็น 3.45 เท่าของผูท้ีม่รีะยะห่างระหว่างตากบัจอภาพเหมาะสม (ประมาณ 50–70 ซ.ม.) 
 โสฬส วุฒพินัธ ์(2550: ออนไลน์) พบว่า โรคทีม่ากบัคอมพวิเตอร์จะเพิม่มากขึน้ถ้าท างาน
หน้าจอภาพคอมพวิเตอร์เป็นระยะเวลานานขึน้ โดยพบอาการว่ามต่ีอไปนี้ (1) เมื่อยล้าตา ปวดตา 
ตามวั และเหน็ภาพซอ้น ซึ่งเกดิจากจอภาพคอมพวิเตอรท์ีส่ว่างมากเกนิไป (2) ตาแห้ง น ้าตาไหล 
และเคอืงตา ซึง่เกดิจากการกระพรบิตาน้อยลง 5 เท่าของปกต ิและ (3) ปวดคอ หลงั และไหล่ ซึ่ง
เกดิจากต าแหน่งการนัง่ทีไ่มเ่หมาะสมระหว่างการใชค้อมพวิเตอร ์ 
 นอกจากความเจบ็ป่วยที่เกิดขึน้จากการใช้คอมพวิเตอร์ตามอวยัวะต่างๆ ดงัที่กล่าวมา 
นายแพทย์กิตติ โตเต็มชยัการ (2557: ออนไลน์) กล่าวว่า พบอาการผดิปกติที่มอื เช่น เมื่อยนิ้ว 
เมื่อยมอื การอกัเสบของพงัผดืบรเิวณขอ้มอื อาการชาน้ิวหรอืฝ่ามอื (carpal tunnel syndrome) 
อาการอกัเสบของเสน้เอน็ของนิ้วทีใ่ชค้ลกิเมาส์ นอกจากนี้ การใชค้อมพวิเตอรค์น้หาขอ้มลูหรอืเล่น
เกมส่งผลใหส้มองท างานต่อเนื่องกนัเป็นเวลานานซึง่จะท าใหส้มองอ่อนลา้ เกดิอาการมนึ และปวด
ศรีษะ 

งานวจิยัทีเ่กีย่วกบัผลกระทบจากการท างานโดยใชค้อมพวิเตอรต่์อสุขภาพมดีงันี้ 
พรรณุประภา จติต์จรสั (2554) ศึกษาผลกระทบด้านสุขอนามยัจากการท างานโดยใช้

คอมพวิเตอรข์องพนกังานธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (SME 
BANK) ส านกังานใหญ่ เขตพญาไท กรงุเทพมหานคร พบว่า โดยภาพรวมพนักงานไดร้บัผลกระทบ
จากการท างานโดยใชค้อมพวิเตอรด์้านร่างกายอยู่ในระดบัปานกลาง โดยอาการทีพ่บมากทีสุ่ด คอื 
อาการปวดตาในขณะท างานหรอืหลงัเลกิงานในแต่ละวนั รองลงมาคอื อาการแสบตาหรอืเคอืงตา
ในขณะท างานหรอืหลงัเลกิงานในแต่ละวนั ส่วนผลกระทบด้านจติใจและดา้นสงัคมอยู่ในระดบัน้อย 
ด้านปจัจยับุคคลพบว่า เพศที่แตกต่างกนัได้รบัผลกระทบจากการท างานโดยใช้คอมพวิเตอร์ด้าน
ร่างกายแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิโดยที่เพศหญงิได้รบัผลกระทบสูงกว่าเพศชาย และ
ต าแหน่งงานที่แตกต่างกนัได้รบัผลกระทบจากการท างานโดยใช้คอมพวิเตอร์แตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ โดยที่ต าแหน่งปฏบิตัิการได้รบัผลกระทบทัง้ด้านร่างกาย ด้านจติใจ และด้าน
สงัคมสูงกว่าต าแหน่งบรหิาร จากการเปรยีบเทยีบลกัษณะการใช้คอมพวิเตอรพ์บว่าระยะการหยุด
พกัการท างานจากการใชค้อมพวิเตอรท์ีแ่ตกต่างกนัจะไดร้บัผลกระทบดา้นร่างกายแตกต่างกนัอย่าง
มนียัส าคญัทางสถติ ิโดยทีร่ะยะการหยุดพกัทีน้่อยกว่าเท่ากบั 1 ชัว่โมงไดร้บัผลกระทบดา้นร่างกาย
สงูกว่าระยะการหยดุพกั 2–3 ชัว่โมง  

กรุณา จนัทุม (2558) ศกึษาความชุกและปจัจยัทีม่ผีลต่อความผดิปกตทิางระบบโครงร่าง
และกล้ามเนื้อ (Musculoskeletal disorders: MSDs) จากการใช้งานคอมพิวเตอร์ในบุคลากร
มหาวทิยาลยัราชภฎัชยัภูมจิ านวน 161 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 57.8) อายุ 20–
51 ปี ไม่มโีรคประจ าตวั (ร้อยละ 56.5) และไม่เคยมปีญัหาหรอืป่วยด้วยโรคหรอือาการเกี่ยวกับ
ระบบกลา้มเนื้อ กระดูกและขอ้ต่อ (รอ้ยละ 61.5) ความผดิปกตทิางระบบโครงร่างและกลา้มเนื้อที่มี
ความชุกระดบัมาก 3 อนัดบัแรกคอื บ่า/ไหล่/สะบกั (รอ้ยละ 45.3 รอ้ยละ 95 CI เท่ากบั 37.49 ถงึ 
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53.3) เอว/หลงัส่วนล่าง (รอ้ยละ 39.1 รอ้ยละ 95 CI เท่ากบั 31.5 ถงึ 47.1) และหลงัส่วนกลาง (รอ้ย
ละ 304 รอ้ยละ 95 CI เท่ากบั 23.4 ถงึ 38.1) อวยัวะส่วนอื่นมคีวามชุกน้อยกว่ารอ้ยละ 30  

นรากร พลหาญ (2557) ศกึษาพฤตกิรรมการใชค้อมพวิเตอรใ์นการปฏบิตังิาน การรบัรูถ้งึ
กลุ่มอาการที่เกิดจากการใช้คอมพิวเตอร์ และกลุ่มอาการที่เกิดจากการใช้คอมพิวเตอร์ในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุนมหาวิทยาลัยนครพนม จ านวน 227 ราย พบว่า ใช้
คอมพวิเตอรใ์นการปฏบิตังิาน 5 วนัต่อสปัดาหใ์นระยะเวลา 8 ชัว่โมง/วนั ส่วนใหญ่ใชค้อมพวิเตอร์
แบบตัง้โต๊ะ ไม่ใชฟิ้ลม์กรองแสงเพื่อลดแสงจากคอมพวิเตอร์ ลกัษณะโต๊ะวางคอมพวิเตอรเ์ป็นแบบ
ธรรมดาไม่มลีิ้นชกัเกบ็แป้นพมิพ์และเมาส์ ลกัษณะการใช้คอมพวิเตอรใ์นการปฏบิตังิานใช้ส าหรบั
พมิพ์งานค้นคว้าขอ้มูลและติดต่อสื่อสารทางอินเทอรเ์น็ต กลุ่มอาการที่เกดิต่อร่างกายจากการใช้
คอมพวิเตอรค์อืกลุ่มอาการทางกลา้มเนื้อและกระดูก ไดแ้ก่ อาการปวดคอ (รอ้ยละ 83.7) รองลงมา
เป็นอาการปวดไหล่ (รอ้ยละ 79.7) อาการปวดหลงัส่วนบน (รอ้ยละ 63.0) อาการปวดท้ายทอย 
(รอ้ยละ 62.1) อาการปวดหลงัส่วนล่าง (รอ้ยละ 48.5) อาการปวดขอ้มอื/มอื (รอ้ยละ 46.7) อาการ
ปวดขอ้ศอก (รอ้ยละ 24.2) อาการปวดสะโพก/ต้นขา (รอ้ยละ 22.5) อาการปวดเข่า (รอ้ยละ 20.3) 
และอาการปวดขอ้เทา้ (รอ้ยละ15.0) ส่วนกลุ่มอาการต่อดวงตาและระบบการมองเหน็ ไดแ้ก่ อาการ
ปวดศรีษะซึง่พบเกอืบทุกครัง้ทีใ่ชค้อมพวิเตอรใ์นการปฏบิตังิาน (รอ้ยละ 41.9) อาการน ้าตาไหลพบ
เป็นบางครัง้ (รอ้ยละ 57.3) อาการเหน็ภาพซอ้นพบเป็นบางครัง้ (รอ้ยละ 56.4) อาการตาพร่ามวัพบ
เป็นบางครัง้ (ร้อยละ 48.9) อาการระคายเคอืงตาพบเป็นบางครัง้ (รอ้ยละ 40.5) อาการตาสู้แสง
ไม่ได้พบเป็นบางครัง้ (รอ้ยละ 39.2) อาการแสบตาพบเป็นบางครัง้ (รอ้ยละ 33.9) และอาการปวด
ตาพบเป็นบางครัง้ (รอ้ยละ 31.3) 

รุจจินัทร ์วชิวิานิเวศน์ (2555) ศกึษาผลกระทบจากการใช้คอมพวิเตอรต่์อภาวะสุขภาพ
ดา้นสายตาและดา้นกลา้มเนื้อเสน้เอน็ของบุคลากรมหาวทิยาลยัราชภฎัสวนสุนันทาจ านวน 312 คน 
พบว่าบุคลากรส่วนใหญ่ใชค้อมพวิเตอรท์ างานมากกว่า 6 ชัว่โมงต่อวนัและเริม่ใชค้อมพวิเตอรต์ัง้แต่
อาย ุ13 ปี มกีารจดัวางอุปกรณ์คอมพวิเตอรท์ีเ่หมาะสมกบัการใชค้อมพวิเตอร ์มกีารบรหิารร่างกาย
ระหว่างใช้คอมพิวเตอร์บ้างบางครัง้ โดยได้รบัผลกระทบต่อสุขภาพด้านสายตาที่มากกว่าด้าน
กล้ามเนื้อและเส้นเอ็นเลก็น้อย ในภาพรวม บุคลากรมอีาการเจบ็ป่วย เช่น ปวดตา ปวดหลงั ปวด
ขอ้มอื และปวดคอ บ่า ไหล่ ประมาณ 5–6 ครัง้ต่อสปัดาห ์

เนสนิี ไชยเอยีและคณะ (2548) ศกึษาผลกระทบต่อสุขภาพจากการใช้คอมพวิเตอรข์อง
พนักงานธนาคารพาณิชยไ์ทย อ.เมอืง จ.ขอนแก่น จ านวน 446 คนทีใ่ชค้อมพวิเตอรอ์ย่างน้อย 5 
วนั/สปัดาหแ์ละวนัละ 1 ชัว่โมงเป็นอย่างน้อย ผลการศกึษาพบว่า ส่วนใหญ่มผีลกระทบต่อสุขภาพ
เนื่องจากการใช้งานคอมพิวเตอร์ โดยมอีาการผิดปกติทางตาอย่างใดอย่างหนึ่ง ( ร้อยละ 96.4) 
อาการผดิปกตทิางระบบกลา้มเนื้ออยา่งใดอยา่งหนึ่ง (รอ้ยละ 91.1) และอาการผดิปกตใินระบบอื่นๆ 
เล็กน้อย กลุ่มที่มีอาการผิดปกติทางตามามาจากปจัจัยที่พบคือ การไม่มีที่กรองแสงบน
จอคอมพวิเตอร ์ระยะเวลาการใชค้อมพวิเตอรต่์อวนัค่อนขา้งนาน (ส่วนใหญ่มากกว่า 5 ชม. /วนั ขึน้
ไป) และไม่มกีารพกัสายตาเป็นระยะๆ ในขณะใช้งานคอมพิวเตอร์ ส่วนในกลุ่มที่มอีาการระบบ
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กล้ามเน้ือมาจากปจัจยัที่พบคอื ลกัษณะงานที่มกีารเคลื่อนไหวมอืหรอืส่วนต่างๆ ของร่างกายซ ้าๆ 
มากกว่า 25 ครัง้ต่อนาท ีลกัษณะท่าทางในการท างานทีไ่ม่เหมาะสม เช่น การบดิขอ้มอื ก้มตวั ยก
ไหล่ ในขณะท างานเป็นประจ า และการใชง้านคอมพวิเตอรม์ากกว่าหรอืเท่ากบั 5 ชม. /วนั 

จากการทบทวนงานวจิยัเกี่ยวกบัผลกระทบต่อสุขภาพจากการท างานโดยใชค้อมพวิเตอร์  
เช่น ตาพร่ามวัและแสบตา การท างานหน้าจอภาพคอมพวิเตอรจ์ะมปีระสทิธภิาพลดลง ถ้ามอีาการ
รุนแรงจนถงึระดบัที่ไม่สามารถมองหน้าจอภาพคอมพวิเตอรอ์าจจะท าให้บุคลากรต้องเปลี่ยนงาน
ใหม ่ 



บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
ในการวิจยัครัง้น้ีเป็นการศึกษาปจัจยัที่มผีลต่อการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าของ

บรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยัดงันี้ 
1. การก าหนดประชากร 
2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

1. การก าหนดประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื พนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกคา้ของบรษิทัเอกชนแห่ง

หนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร จ านวน 75 คน (ขอ้มลู ณ เดอืนมถุินายน พ.ศ. 2560) 
   

2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  
 ขัน้ตอนในการสร้างเครื่องมือ 

 1. ศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกี่ยวข้องกบัการรกัษาบุคลากรให้คงอยู่กบั
องค์กร ตามรายละเอียดในบทที่ 2 โดยก าหนดประเด็นข้อค าถามให้สอดคล้องวตัถุประสงค์ของ
งานวจิยั 
 2. สรา้งแบบสอบถาม ซึง่แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 7 ขอ้ ดงันี้ 

1.1  เพศ เป็นลกัษณะค าถามปลายปิด (close-ended question) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทนามบญัญตั ิ(nominal scale)  ไดแ้ก่ ชายและหญงิ 

1.2 อายุ เป็นแบบสอบถามปลายเปิด (open-ended question) ใช้ระดบัการวดัข้อมูล
ประเภทอตัราส่วน (ratio scale) 

1.3 ระดบัการศกึษา เป็นแบบสอบถามปลายปิด (close-ended question) ใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (ordinal scale)      

- ม.6 / ปวช. 
- อนุปรญิญา / ปวส. 
- ตัง้แต่ปรญิญาตรขีึน้ไป  
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1.4 ต าแหน่งงาน เป็นแบบสอบถามปลายปิด (close-ended question) ใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (ordinal scale)      
 - ระดบัปฏบิตักิาร (staff)       
 - ระดบัหวัหน้างานขึน้ไป (chief / senior) 

1.5  ระยะเวลาปฏบิตังิาน เป็นแบบสอบถามปลายปิด (close-ended question) ใช้ระดบั
การวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (ordinal scale)โดยก าหนดช่วงอายุซึง่ค านวณการแบ่งอนัตรภาค
ชัน้ไดด้งัน้ี (ธานินทร ์ศลิป์จาร.ุ  2557: 142)       
  อนัตรภาคชัน้  = ขอ้มลูตวัเลขทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูตวัเลขทีม่คี่าต ่าสุด  
       จ านวนชัน้    
 จากระบบฐานข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างที่น ามาศึกษา พนักงานที่มีระยะเวลาปฏิบตัิงาน 
สูงสุดคอื 14 ปีและพนักงานที่มรีะยะเวลาปฏบิตัิงานต ่าสุดคอื ต ่ากว่า 1 ปี ผู้วจิยัจงึได้ใช้ช่วง
ระยะเวลาปฏบิตังิานตามเกณฑใ์นการค านวณโดยแบ่งออกเป็น 4 ช่วงดงันี้   
            
  ช่วงอาย ุ =   14 – 1  = 2.6 ปี = 3 ปี    
             5       
  แสดงการแบ่งช่วงอายทุีใ่ชใ้นแบบสอบถามดงันี้    
     - น้อยกว่า 1 ปี       
      - 1– 3 ปี         
      - 4– 6 ปี        
     - 7– 9 ปี        
         - ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป  

1.6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เป็นแบบสอบถามปลายปิด (close-ended question) ใชเ้กณฑ์
ขอ้มลูอตัราเงนิเดอืนสุทธปิจัจบุนั เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (ordinal scale) ดงันี้   

- ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท     
- 10,001–15,000 บาท      
- 15,001–20,000 บาท     
- 20,001–25,000 บาท     
- สงูกว่า 25,000 บาทขึน้ไป 

 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความคดิเหน็ต่อปจัจยัจงูใจในการท างานและปจัจยัค ้า
จนุในการท างาน เป็นค าถามทีม่คีวามหมายเชงิบวก 24 ขอ้ ดงัต่อไปนี้ 
 1. ค าถามดา้นปจัจยัจงูใจในการท างาน จ านวน 16 ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ที ่2.1–2.16 แบ่งเป็น 5 
ดา้น ไดแ้ก่ 
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- ดา้นลกัษณะงาน  ขอ้ที ่2.1–2.4 
- ดา้นความกา้วหน้า   ขอ้ที ่2.5–2.7 
- ดา้นความส าเรจ็ของงาน  ขอ้ที ่2.8–2.10 
- ดา้นการไดร้บัการยอมรบั  ขอ้ที ่2.11–2.13 
- ดา้นความรบัผดิชอบ  ขอ้ที ่2.14–2.16 

 โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั คอื เหน็ดว้ยอย่างยิง่ เหน็ดว้ย 
ไม่แน่ใจ ไม่เหน็ดว้ย และไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ ตามแบบมาตราส่วนประมาณค่าของ Likert scale ซึง่
ระดบัคะแนนวดัแบ่งไดด้งันี้ 

  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่  5 คะแนน      
  เหน็ดว้ย   4 คะแนน 
  ไมแ่น่ใจ    3 คะแนน 
  ไมเ่หน็ดว้ย   2 คะแนน 
  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่  1 คะแนน 

 การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลี่ยของข้อความ ก าหนดเกณฑ์ในการพจิารณาโดยใช้
สตูรการค านวณช่วงกวา้งของแต่ละชัน้ ดงันี้ 
 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด  
          จ านวนระดบั 
        =   5 – 1  =  0.8 
                    5 

 ผู้วจิยัได้ใช้เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉลี่ยคะแนนปจัจยัจูงใจในการท างาน
ดงันี้ 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 4.21–5.00 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 3.41–4.20 หมายถงึ ระดบัมาก 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 2.61–3.40 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 1.81–2.60 หมายถงึ ระดบัน้อย 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 1.00–1.80 หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 
 
เกณฑแ์ปลความหมายคะแนนรวม 
ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัจงูใจในการท างานทัง้หมด 5 ดา้น จ านวน 16 ขอ้ 

 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 
          จ านวนระดบั 
        =   80 – 16  =  12.8 
                    5 
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คะแนนรวม 16.00–28.80 หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 
คะแนนรวม 28.90–41.60 หมายถงึ ระดบัน้อย 
คะแนนรวม 41.70–54.40 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
คะแนนรวม 54.50–67.20 หมายถงึ ระดบัมาก 
คะแนนรวม 67.30–80.00 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด 

 
เกณฑแ์ปลความหมายคะแนนรวม 
ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัจงูใจในการท างานดา้นลกัษณะงาน จ านวน 4 ขอ้ 

 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 
          จ านวนระดบั 
        =   20 – 4  =  3.2 
                    5 

 
คะแนนรวม  4.00–7.20  หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 
คะแนนรวม  7.30–10.40 หมายถงึ ระดบัน้อย 
คะแนนรวม 10.50–13.60 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
คะแนนรวม 13.70–16.80 หมายถงึ ระดบัมาก 
คะแนนรวม 16.90–20.00 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด 

เกณฑแ์ปลความหมายคะแนนรวม 
ความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัจูงใจในการท างานด้านความก้าวหน้า ด้านความส าเรจ็ของ

งาน ดา้นการไดร้บัการยอมรบั และดา้นความรบัผดิชอบ ดา้นละจ านวน 3 ขอ้ 
 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 
          จ านวนระดบั 
        =   15 – 3  =  2.4 
                    5 

คะแนนรวม 3.00–5.40 หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 
คะแนนรวม 5.50–7.80 หมายถงึ ระดบัน้อย 
คะแนนรวม 7.90–10.20 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
คะแนนรวม 10.30–12.60 หมายถงึ ระดบัมาก 
คะแนนรวม 12.70–15.00 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด 

 2. ค าถามดา้นปจัจยัค ้าจนุในการท างาน จ านวน 15 ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ที ่2.17–2.31 แบ่งเป็น 5 
ดา้น ไดแ้ก่ 

- ดา้นค่าตอบแทน   ขอ้ที ่2.17–2.19 
- ดา้นเพื่อนรว่มงาน   ขอ้ที ่2.20–2.22 
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- ดา้นนโยบายบรษิทั   ขอ้ที ่2.23–2.25 
- ดา้นการบงัคบับญัชา  ขอ้ที ่2.26–2.28 
- ดา้นสภาพการท างาน ขอ้ที ่2.29–2.31 

 โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั คอื เหน็ดว้ยอย่างยิง่ เหน็ดว้ย 
ไม่แน่ใจ ไม่เหน็ดว้ย และไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ ตามแบบมาตราส่วนประมาณค่าของ Likert scale ซึง่
ระดบัคะแนนวดัแบ่งไดด้งันี้ 

  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่  5  คะแนน      
  เหน็ดว้ย   4  คะแนน 
  ไมแ่น่ใจ    3  คะแนน 
  ไมเ่หน็ดว้ย   2  คะแนน 
  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่  1  คะแนน 

 การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลี่ยของข้อความ ก าหนดเกณฑ์ในการพจิารณาโดยใช้
สตูรการค านวณช่วงกวา้งของแต่ละชัน้ ดงันี้ 
 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด  
          จ านวนระดบั 

     =   5 – 1  =  0.8 
                 5 

 ผู้วจิยัได้ใช้เกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยคะแนนปจัจยัค ้าจุนในการท างาน
ดงันี้ 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 4.21–5.00 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 3.41–4.20 หมายถงึ ระดบัมาก 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 2.61–3.40 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 1.81–2.60 หมายถงึ ระดบัน้อย 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 1.00–1.80 หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 
 
เกณฑแ์ปลความหมายคะแนนรวม 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัค ้าจุนในการท างานรวมทัง้ 5 ด้าน 

จ านวน 15 ขอ้ 
 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 
          จ านวนระดบั 
        =   75 – 15  =  12 
                    5 

 คะแนนรวม 64 - 75 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด 
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 คะแนนรวม 52 - 63 หมายถงึ ระดบัมาก 
 คะแนนรวม 40 - 51 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
 คะแนนรวม 28 - 39 หมายถงึ ระดบัน้อย 
 คะแนนรวม 15 - 27 หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 
 

เกณฑแ์ปลความหมายคะแนนรวม 
ความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัค ้าจุนในการท างาน ดา้นค่าตอบแทน ดา้นเพื่อนร่วมงาน ดา้น

นโยบายบรษิทั ดา้นการบงัคบับญัชา และดา้นสภาพการท างาน ดา้นละจ านวน 3 ขอ้ 
 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 
          จ านวนระดบั 
        =   15 – 3  =  2.4 
                    5 

คะแนนรวม  3.00–5.40  หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 
คะแนนรวม  5.50–7.80  หมายถงึ ระดบัน้อย 
คะแนนรวม 7.90–10.20  หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
คะแนนรวม 10.30–12.60 หมายถงึ ระดบัมาก 
คะแนนรวม 12.70–15.00 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด 
 

 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามขอ้มลูดา้นสุขภาพ แบ่งเป็น 2 ตอนคอื แบบสอบถามสุขภาพ
ทัว่ไป และแบบสอบถามดา้นสุขภาพทีเ่กดิจากการใชง้านคอมพวิเตอร ์ 
 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นลกัษณะค าถามปลายปิด
(close-ended question) จ านวน 2 ขอ้ ดงันี้ 

3.1 โรคประจ าตวั เป็นแบบสอบถามปลายปิด (close-ended question) มใีห้เลอืก 
ค าตอบ คอื ไมม่ ีและม ีซึง่หากมโีรคประจ าตวัตอ้งระบุชื่อของโรค 

3.2 สถานพยาบาลที่เลือกใช้บริการ เป็นแบบสอบถามปลายปิด ( close-ended 
question) มใีหเ้ลอืกหลายค าตอบ (Multiple choice questions) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนาม
บญัญตั ิ(nominal scale) 
 ตอนที ่ 2 แบบสอบถามด้านสุขภาพทีเ่กดิจากการใชง้านคอมพวิเตอรข์องบุคลากรฝ่าย
บรกิารลูกคา้ เป็นลกัษณะค าถามปลายปิดแบบเลอืกตอบ จ านวน 4 ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ที ่3.3–3.6 โดยให้
ผู้ตอบแบบสอบถามประเมนิความถี่ความรุนแรงของอาการ จากการประยุกต์แบบสอบถามใน
งานวจิยัของปาจรา โพธหิงั (2550: 41) ซึ่งแบ่งเป็น 5 ระดบั คอื เป็นประจ า เกือบทุกวนั บ่อย 
บางครัง้ ไม่เคยเกดิขึน้เลย ตามแบบมาตราส่วนประมาณค่าของ Likert scale ที่มเีกณฑก์ารให้
คะแนนและวดัระดบัความถีข่องอาการดงันี้ 
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  เป็นประจ า  5 คะแนน หมายถงึ ในช่วง 1 สปัดาหม์อีาการเกดิขึน้ทุกวนั 
 เกอืบทุกวนั  4 คะแนน หมายถงึ ในช่วง 1 สปัดาหม์อีาการเกดิขึน้ 5–6 วนั 
 บ่อย   3  คะแนน หมายถงึ ในช่วง 1 สปัดาหม์อีาการเกดิขึน้ 3–4 วนั 
 บางวนั   2  คะแนน หมายถงึ ในช่วง 1 สปัดาหม์อีาการเกดิขึน้ 1–2 วนั 
 ไมเ่คยเกดิขึน้ 1 คะแนน หมายถงึ ในช่วง 1 สปัดาหไ์มม่อีาการเกดิขึน้เลย   

 การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลีย่ความถี่ของอาการ ก าหนดเกณฑใ์นการพจิารณาโดย
ใชส้ตูรการค านวณช่วงกวา้งของแต่ละชัน้ ดงันี้ 
 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 
          จ านวนระดบั 
        =   5 – 1  =  0.8 
                    5 

 ผู้วิจยัใช้เกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยคะแนนลักษณะความรุนแรงของ
อาการทีพ่บ ดงันี้ 

ค่าเฉลีย่คะแนน 4.21–5.00 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด   
ค่าเฉลีย่คะแนน 3.41–4.20 หมายถงึ ระดบัมาก 
ค่าเฉลีย่คะแนน 2.61–3.40 หมายถงึ ระดบัปานกลาง   
ค่าเฉลีย่คะแนน 1.81–2.60 หมายถงึ ระดบัน้อย 
ค่าเฉลีย่คะแนน 1.00–1.80 หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 

3.7 ระยะเวลาในการใช้คอมพวิเตอรต่์อวนั (ชัว่โมง) เป็นแบบสอบถามปลายปิด (close-

ended question) มใีห้เลอืกหลายค าตอบ (multiple choice questions) ใช้ระดบัการวดัขอ้มูล

ประเภทนามบญัญตั ิ(nominal scale) 

 

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ของบรษิทัเอกชนแห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นค าถามที่มคีวามหมายเชงิบวกจ านวน 5 ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ที่ 4.1–4.5 
ซึง่ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทสเกลอตัราภาค (Interval Scale) แบบมาตรประเมนิค่าตามมาตรา
วดัของลเิคอรท์ (Likert scale) ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั คอื เหน็ดว้ย
อยา่งยิง่ เหน็ดว้ย ไมแ่น่ใจ ไมเ่หน็ดว้ย และไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ ซึง่ระดบัคะแนนวดัแบ่งไดด้งันี้ 
 

 เหน็ดว้ยอยา่งยิง่  5 คะแนน      
 เหน็ดว้ย   4 คะแนน 
 ไมแ่น่ใจ    3 คะแนน 
 ไมเ่หน็ดว้ย   2 คะแนน 
 ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่  1 คะแนน 
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 การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลี่ยของข้อความ ก าหนดเกณฑ์ในการพจิารณาโดยใช้
สตูรการค านวณช่วงกวา้งของแต่ละชัน้ ดงันี้ 
 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 
          จ านวนระดบั 
        =   5 – 1  =  0.8 
                    5 

 ผูว้จิยัใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายของค่าเฉลีย่คะแนนการรกัษาบุคลากรใหค้งอยู่
กบัองคก์ร ดงันี้ 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 4.21–5.00 หมายถงึ การรกัษาบุคลากรอยูร่ะดบัมากทีสุ่ด 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 3.41–4.20 หมายถงึ การรกัษาบุคลากรอยูร่ะดบัมาก 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 2.61–3.40 หมายถงึ การรกัษาบุคลากรอยูร่ะดบัปานกลาง 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 1.81–2.60 หมายถงึ การรกัษาบุคลากรอยูร่ะดบัน้อย 
 ค่าเฉลีย่คะแนน 1.00–1.80 หมายถงึ การรกัษาบุคลากรอยูร่ะดบัน้อยทีสุ่ด 
 
เกณฑแ์ปลความหมายคะแนนรวม 
ความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ จ านวน 5 ขอ้ 

 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 
          จ านวนระดบั 
        =   25 – 5  =  4.0 
                    5 

 คะแนนรวม 5.00–9.00 หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 
 คะแนนรวม 9.10–13.00 หมายถงึ ระดบัน้อย 
 คะแนนรวม 13.10–17.00 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
 คะแนนรวม 17.10–21.00 หมายถงึ ระดบัมาก 
 คะแนนรวม 21.10–25.00 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด 
 

 3. น าเสนอแบบสอบถามต่อคณะกรรมการที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อขอรบัค าแนะน า
ตรวจสอบความถูกตอ้งเหมาะสม และน ามาปรบัปรงุแกไ้ข  
 4. ทดสอบคุณภาพเครื่องมอืจากการหาความเที่ยงตรง (validity) โดยการประเมนิหาค่า 
IOC (Index of Item Objective Congruence) หรอืค่าสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ 
เพื่อตรวจสอบแบบสอบถามว่าค าถามสอดคล้อง ครบถ้วนและครอบคลุมตามวตัถุประสงค์ทีร่ะบุไว ้
ซึง่จะประเมนิจากผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน และหาค่าความเชื่อมัน่ (reliability) ของเครื่องมอื โดยน า
แบบสอบถามทีไ่ด้ไปทดลองใช ้(try out) กบักลุ่มพนักงานทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง (ฝ่ายการตลาดและ
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ฝ่ายผลติภณัฑ)์ จ านวน 30 คน จากนัน้น าผลการตอบแบบสอบถามทีไ่ดม้าวเิคราะห์โดยใชสู้ตรหา
ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า(∞-coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธต์้อง
มากกว่า 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 449) ซึง่ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องแบบสอบถาม
งานวจิยัไดผ้ลดงันี้ 
 ค่าความเชื่อมัน่ปจัจยัจงูใจในการท างาน เท่ากบั 0.838 (วดัดว้ยขอ้ค าถาม 16 ขอ้) 
 ค่าความเชื่อมัน่ปจัจยัค ้าจุนในการท างาน เท่ากบั 0.849 (วดัดว้ยขอ้ค าถาม 15 ขอ้) 
 ค่าความเชื่อมัน่โรคทีม่ากบัคอมพวิเตอร ์เท่ากบั 0.718 (วดัดว้ยขอ้ค าถาม 4 ขอ้)  
 ค่าความเชื่อมัน่ของการรกัษาบุคลากรให้คงอยู่กับองค์กร เท่ากับ 0.820 (วัดด้วยข้อ
ค าถาม 5 ขอ้) 
 
 3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู  

1. ใช้แบบสอบถามออนไลน์ (https://www.surveycan.com/survey176711) เพื่อเก็บ
ขอ้มลูจากประชากรกลุ่มเป้าหมาย ซึง่เป็นพนักงานฝ่ายบรกิารลูกคา้ในองคก์รของผูว้จิยัเอง จ านวน 
75 คน โดยท าการส่งระบบแบบสอบถามออนไลน์ให้แก่กลุ่มพนักงานผ่านทางอเีมล์ และชี้แจง
วตัถุประสงคข์องการตอบแบบสอบถาม เพื่อใหเ้กดิความเขา้ใจตรงกนั 

2. จดัเก็บขอ้มูลผลการตอบแบบสอบถามที่ได้จากระบบแบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งเป็น
ขอ้มลูสมบรูณ์มาลงรหสั เพื่อน าไปวเิคราะหแ์ละแปรผลทางสถติ ิ 

 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข้์อมลู 
 การจดักระท าข้อมลู 

1. น าแบบสอบถามทีแ่กไ้ขปรบัปรงุเรยีบรอ้ยแลว้ออกเกบ็ขอ้มลูจรงิ 
2. ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบรูณ์ของแบบสอบถามทีไ่ดจ้ากการเกบ็ขอ้มลูแลว้

น าแบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องแล้วมาท าการลงรหสั (coding) ในแบบลงรหสัส าหรบัใช้
ประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอรโ์ดยใชโ้ปรแกรมวเิคราะหข์อ้มลูส าเรจ็รปู  

 
การวิเคราะหข้์อมลู 
วเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  
1. การแจกแจงความถี่ (frequency) และแสดงผลเป็นค่าร้อยละ (percentage) ใน

แบบสอบถามส่วนที ่1–4  
2. การหาค่าเฉลีย่ (mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation: S.D.) เพื่อ

ใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูในแบบสอบถามส่วนที ่2–4 
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5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (descriptive statistics) ใชส้ถติพิืน้ฐานประกอบดว้ย 
รอ้ยละ, ค่าเฉลีย่ (mean หรอื  ̅ ), ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation: SD)   



 
 

 
 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 การน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูงานวจิยั เรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการรกัษาบุคลากรฝ่าย

บรกิารของบรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร แบ่งขอ้มลูเป็น 2 ส่วนตามความมุง่หมาย

ของวจิยัดงันี้ 

 ส่วนที ่1 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อตอบความมุง่หมายของการวจิยัขอ้ที ่1  
  ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหป์จัจยัส่วนบุคคลของพนกังาน 
  ตอนที ่2 ผลการวเิคราะหป์จัจยัจงูใจและปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนกังาน  
  ตอนที ่3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัสุขภาพของพนักงาน 
  ตอนที ่4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
 ส่วนที ่2 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อตอบความมุง่หมายของการวจิยัขอ้ที ่2 
  ตอนที ่1 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของพนักงานและการรกัษาบุคลากร
ฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
  ตอนที ่2 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัจงูใจในการท างานของพนกังานและการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
  ตอนที ่3 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนกังานและการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 N  แทน ขนาดประชากร 
  ̅  แทน  ค่าคะแนนเฉลีย่ของประชากร (mean) 
 SD  แทน  ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือตอบความมุ่งหมายของการวิจยัข้อท่ี 1  

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบคุคล 
การวเิคราะห์ปจัจยัส่วนบุคคลของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกค้าของบรษิทัเอกชนแห่ง

หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม เพศ ช่วงอายุ ระดบัการศกึษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลา
ปฏบิตังิานและรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยการหาค่าความถีแ่ละรอ้ยละ ดงัแสดงในตาราง 1 

 
ตาราง 1 จ านวนและรอ้ยละ ปจัจยัส่วนบุคคลของพนกังาน  (N = 75) 
 
ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 59 78.7 

หญงิ 16 21.3 

ช่วงอาย ุ

21-25 ปี 18 24.0 
26-30 ปี 23 30.7 
31-35 ปี 14 18.7 
ตัง้แต่ 36 ปีขึน้ไป 20 26.7 

ระดบั
การศึกษา 

ม.6 / ปวช. 9 12.0 
อนุปรญิญา / ปวส. 16 21.3 

ปรญิญาตร ี 50 66.7 

ต าแหน่ง
งาน 

 ระดบัปฏบิตักิาร 55 73.3 

 ระดบัหวัหน้างาน 20 26.7 

ระยะเวลา
ปฏิบติังาน 

น้อยกว่า 1 ปี 18 24.0 
1-3 ปี 15 20.0 
4-6 ปี 10 13.3 
7-9 ปี 5 6.7 

ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป 27 36.0 

รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน  

 10,000 บาท  11 14.7 

10,001-15,000 บาท 36 48.0 
15,001-20,000 บาท 13 17.3 
20,001-25,000 บาท 9 12.0 

 25,000 บาท 6 8.0 
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 จากตาราง 1 พบว่า พนักงานส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (รอ้ยละ 78.7) อายุระหว่าง 26-30 ปี 
(ร้อยละ 30.7) โดยมอีายุเฉลี่ย 30.7 ปี (SD = 5.60) การศึกษาระดบัปรญิญาตรี (ร้อยละ 66.7) 
ต าแหน่งระดบัปฏบิตักิาร (รอ้ยละ 73.3) ระยะเวลาปฏบิตังิานตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป (รอ้ยละ 36.0) และ
รายไดเ้ฉลีย่เดอืนละ 10,001-15,000 บาท (รอ้ยละ 48.0) 

 
  ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหปั์จจยัจงูใจและปัจจยัค า้จนุในการท างานของพนักงาน 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัปจัจยัจูงใจและปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงานประจ า
ฝา่ยบรกิารลกูคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรงุเทพมหานคร  
 
 2.1 ผลการวิเคราะหปั์จจยัจงูใจในการท างานของพนักงาน  

 การวิเคราะห์ปจัจัยจูงใจในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบริการลูกค้าของ

บริษัทเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลกัษณะงาน ด้าน

ความกา้วหน้า ดา้นความส าเรจ็ของงาน ดา้นการไดร้บัการยอมรบั และดา้นความรบัผดิชอบ โดยใช้

การหาความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัแสดงในตาราง 2  
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ตาราง 2 จ านวน รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัจงูใจในการท างาน (N = 75) 
 

ปัจจยัจงูใจในการท างาน 
ระดบัความคดิเหน็ (จ านวนและรอ้ยละ) 

 ̅ SD แปลผล ไม่เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ไม่เหน็
ดว้ย 

ไม่แน่ใจ เหน็ดว้ย 
เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ด้านลกัษณะงาน 
     

3.93 0.56 มาก 

งานทา้ทายความสามารถหรอืใชค้วามคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์ - 
5 

(6.7) 
20 

(26.7) 
37 

(49.3) 
13 

(17.3) 
3.77 0.81 มาก 

งานน่าท าหรอืน่าสนใจ - 
2 

(2.7) 
19 

(25.3) 
44 

(58.7) 
10 

(13.3) 
3.83 0.69 มาก 

ท่านพอใจทีไ่ดท้ างานเกีย่วกบันี้  - 
2 

(2.7) 
7 

(9.3) 
49 

(65.3) 
17 

(22.7) 
4.08 0.65 มาก 

ท่านรูส้กึว่าเป็นงานส าคญัหรอืมคีุณค่า  - 
1 

(1.3) 
12 

(16.0) 
44 

(58.7) 
18 

(24.0) 
4.05 0.68 มาก 

ด้านความก้าวหน้า 
     

3.34 0.78 ปานกลาง 

งานมคีวามกา้วหน้าและเสน้ทางเตบิโตชดัเจน 
6 

(8.0) 
15 

(20.0) 
31 

(41.3) 
20 

(26.7) 
3 

(4.0) 
2.99 0.98 ปานกลาง 

ท่านไดร้บัการฝึกอบรมทีเ่ป็นประโยชน์ต่องาน 
1 

(1.3) 
5 

(6.7) 
17 

(22.7) 
36 

(48.0) 
16 

(21.3) 
3.81 0.90 มาก 

ท่านมโีอกาสไดเ้ลื่อนต าแหน่งหากท างานตามเป้าหมาย 
5 

(6.7) 
6 

(8.0) 
37 

(49.3) 
22 

(29.3) 
5 

(6.7) 
3.21 0.93 ปานกลาง 



 

 
 

38 

ตาราง 2 (ต่อ) 
 

        

ปัจจยัจงูใจในการท างาน (ต่อ) 
ระดบัความคดิเหน็ (จ านวนและรอ้ยละ) 

 ̅ SD แปลผล ไม่เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ไม่เหน็
ดว้ย 

ไม่แน่ใจ เหน็ดว้ย 
เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ด้านความส าเรจ็ของงาน      3.87 0.45 มาก 

ท่านท างานไดต้ามเป้าหมายทุกครัง้ - 
1 

(1.3) 
19 

(25.3) 
50 

(66.7) 
5 

(6.7) 
3.79 0.58 มาก 

ท่านรูส้กึพอใจในผลงานของท่าน - 
1 

(1.3) 
16 

(21.3) 
50 

(66.7) 
8 

(10.7) 
3.87 0.60 มาก 

ท่านสามารถชว่ยแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้หรอืป้องกนัปญัหาที่
เกดิขึน้ได ้

- - 15 
(20.0) 

48 
(64.0) 

12 
(16.0) 

3.96 0.60 มาก 

ด้านการได้รบัการยอมรบั      3.71 0.45 มาก 

ท่านมกัจะไดร้บัค ายกย่อง ชื่นชมและใหก้ าลงัใจจากเพื่อน
ร่วมงาน 

- 
1 

(1.3) 
30 

(40.0) 
35 

(46.7) 
9 

(12.0) 
3.69 0.70 มาก 

เพื่อนร่วมงานมกัขอค าปรกึษาในการท างานจากทา่น - 
1 

(1.3) 
14 

(18.7) 
48 

(64.0) 
12 

(16.0) 
3.95 0.63 มาก 

ผลงานของท่านเป็นทีย่อมรบัของหวัหน้างาน - 1 
(1.3) 

37 
(49.3) 

36 
(48.0) 

1 
(1.3) 

3.49 0.55 มาก 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

        

ปัจจยัจงูใจในการท างาน (ต่อ) 
ระดบัความคดิเหน็ (จ านวนและรอ้ยละ) 

 ̅ SD แปลผล ไม่เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ไม่เหน็
ดว้ย 

ไม่แน่ใจ เหน็ดว้ย 
เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ด้านความรบัผิดชอบ 
     

3.90 0.40 มาก 

ท่านท างานทีร่บัผดิชอบอยา่งเตม็ความสามารถทุกครัง้ - - - 51 
(68.0) 

24 
(32.0) 

4.32 0.47 มากทีส่ดุ 

ท่านไดร้บัอ านาจในการรบัผดิชอบงานนัน้อย่างเตม็ที ่โดยไม่มี
การควบคุมหรอืถูกตรวจตรา 

- 
7 

(9.3) 
39 

(52.0) 
24 

(32.0) 
5 

(6.7) 
3.36 0.75 ปานกลาง 

ท่านพอใจทีไ่ดร้บัมอบหมายงานหรอืดแูลงานใหม่ - - 
 

12 
(16.0) 

49 
(65.3) 

14 
(18.7) 

4.03 0.59 มาก 

ปัจจยัจงูใจโดยรวมในการท างาน      3.75 0.38 มาก 
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 จากตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะห์ปจัจยัจูงใจในการท างานของพนักงานประจ าฝ่าย
บรกิารลกูคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร มรีายละเอยีดดงันี้  
 พนักงานแสดงความคิดเห็นว่ามีปจัจัยจูงใจโดยรวมในการท างานอยู่ในระดับมาก 
(3.75±0.38) ซึง่มปีจัจยัจงูใจในการท างานแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัปานกลางและระดบัมาก โดยที่ปจัจยั
จงูใจในการท างานเกอืบทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ดา้นความกา้วหน้า 
 ปัจจัยจูงใจด้านลักษณะงาน  มีคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.93 (SD = 0.56) ซึ่ง
หมายความว่า พนักงานมปีจัจยัจูงใจอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาปจัจยัจงูใจด้านลกัษณะงานราย
ขอ้ พนักงานมปีจัจยัจูงใจด้านน้ีในระดบัมากทุกขอ้ ขอ้ที่มคีะแนนมากที่สุดคอื พอใจที่ได้ท างานนี้ 
(4.08±0.65) ส่วนข้อที่มีคะแนนน้อยที่สุดคือ งานท้าทายความสามารถหรือใช้ความคิดริเริ่ม
สรา้งสรรค ์(3.77±0.81) 
 ปัจจยัจูงใจด้านความก้าวหน้า มคีะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.34 (SD = 0.78) ซึ่ง
หมายความว่า พนักงานมีปจัจัยจูงใจอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาปจัจัยจูงใจด้าน
ความก้าวหน้ารายขอ้ พนักงานมปีจัจยัจูงใจด้านนี้ในระดบัปานกลางและระดบัมาก ขอ้ที่มคีะแนน
มากทีสุ่ดคอื ไดร้บัการฝึกอบรมทีเ่ป็นประโยชน์ต่องาน (3.81±0.90) ส่วนขอ้ทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื 
มคีวามกา้วหน้าและเสน้ทางเตบิโตของงานทีช่ดัเจน (2.99±0.98) 
 ปัจจยัจูงใจด้านความส าเร็จ มีคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.87 (SD = 0.45) ซึ่ง
หมายความว่า พนักงานมปีจัจยัจูงใจอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาปจัจยัจูงใจด้านความส าเรจ็ราย
ขอ้ พนักงานมปีจัจยัจูงใจด้านน้ีในระดบัมากทุกขอ้ ข้อที่มคีะแนนมากที่สุดคอื สามารถช่วยแก้ไข
ปญัหาทีเ่กดิขึน้หรอืป้องกนัปญัหาทีเ่กดิขึน้ได้ (3.96±0.60) ส่วนขอ้ที่มคีะแนนน้อยที่สุดคอื ท างาน
ไดต้ามเป้าหมายทุกครัง้ (3.79±0.58)   
 ปัจจยัจงูใจด้านการได้รบัการยอมรบั มคีะแนนเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.71 (SD = 0.45) ซึง่
หมายความว่า พนักงานมปีจัจยัจูงใจอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาปจัจยัจูงใจด้านการได้รบัการ
ยอมรบัรายข้อ พนักงานมปีจัจยัจูงใจด้านน้ีในระดบัมากทุกข้อ ข้อที่มคีะแนนมากที่สุดคอื เพื่อน
ร่วมงานมกัขอค าปรกึษาในการท างาน (3.95±0.63) ส่วนขอ้ที่มคีะแนนน้อยที่สุดคอื ผลงานเป็นที่
ยอมรบัของหวัหน้างาน (3.49±0.55) 
 ปัจจยัจูงใจด้านความรบัผิดชอบ มคีะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากบั 3.90 (SD = 0.40) ซึ่ง
หมายความว่า พนักงานมปีจัจยัจงูใจอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาปจัจยัจงูใจดา้นความรบัผดิชอบ
รายขอ้ พนักงานมปีจัจยัจงูใจดา้นน้ีในระดบัปานกลาง ระดบัมาก และระดบัมากทีสุ่ด ขอ้ทีม่คีะแนน
มากทีสุ่ดคอื ท างานทีร่บัผดิชอบอยา่งเตม็ความสามารถทุกครัง้ (4.32±0.47) ส่วนขอ้ทีม่คีะแนนน้อย
ที่สุดคอื การได้รบัอ านาจในการรบัผดิชอบงานอย่างเต็มที่ โดยไม่มกีารควบคุมหรอืถูกตรวจตรา 
(3.36±0.75)   
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 สรุปผลการวเิคราะห์ปจัจยัจูงใจในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกค้าของ
บรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร พนกังานมปีจัจยัจงูใจแต่ละดา้นอยู่ในระดบัปานกลาง
และระดบัมาก ดา้นทีม่คีะแนนเฉลีย่สูงสุดคอื ดา้นลกัษณะงาน (3.93±0.56) รองลงมาคอื ดา้นความ
รบัผดิชอบ (3.90±0.40) ส่วนดา้นทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื ดา้นความกา้วหน้า (3.34±0.78)  
 

2.2 ผลการวิเคราะหปั์จจยัค า้จนุในการท างาน 
การวิเคราะห์ปจัจัยค ้าจุนในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบริการลูกค้าของ

บรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งเป็น 5 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้นค่าตอบแทน ด้านเพื่อน
รว่มงาน ดา้นนโยบายบรษิทั ดา้นการบงัคบับญัชา และดา้นสภาพการท างาน โดยใชก้ารหาความถี ่
รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัแสดงในตาราง 3 
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ตาราง 3 จ านวน รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัค ้าจนุในการท างาน (N = 75) 

ปัจจยัค า้จนุในการท างาน 
ระดบัความคดิเหน็ (จ านวนและรอ้ยละ) 

 ̅ SD แปลผล ไม่เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ไม่เหน็ดว้ย ไม่แน่ใจ เหน็ดว้ย เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ด้านค่าตอบแทน  
     

3.28 0.74 ปานกลาง 

อตัราเงนิเดอืนของท่านเป็นทีน่่าพอใจ 
10 

(13.3) 
12 

(16.0) 
38 

(50.7) 
12 

(16.0) 
3 

(4.0) 
2.81 1.00 ปานกลาง 

สวสัดกิารเป็นทีน่่าพอใจ (เช่น เสือ้บรษิทั ค่ารกัษาพยาบาลจาก
ประกนักลุ่ม) 

2 
(2.7) 

6 
(8.0) 

13 
(17.3) 

43 
(57.3) 

11 
(14.7) 

3.73 0.91 มาก 

ค่าตอบแทนหรอืเงนิรางวลัต่างๆทีไ่ดเ้หมาะสมกบัผลงาน 
5 

(6.7) 
3 

(4.0) 
34 

(45.3) 
31 

(41.3) 
2 

(2.7) 
3.29 0.87 ปานกลาง 

ด้านเพื่อนรว่มงาน 
     

4.55 0.48 มากท่ีสุด 

ท่านมคีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัเพื่อนร่วมงาน - - 2 
(2.7) 

32 
(42.7) 

41 
(54.7) 

4.52 0.55 มากทีส่ดุ 

ท่านไดร้บัความชว่ยเหลอืจากเพื่อนร่วมงานเป็นอย่างด ี - - - 34 
(45.3) 

41 
(54.7) 

4.55 0.5 มากทีส่ดุ 

ท่านและเพื่อนร่วมงานสามารถท างานร่วมกนัได ้ - - - 32 
(42.7) 

43 
(57.3) 

4.57 0.5 มากทีส่ดุ 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

        

ปัจจยัค า้จนุในการท างาน (ต่อ) 

ระดบัความคดิเหน็ (จ านวนและรอ้ยละ) 

 ̅ SD แปลผล ไม่เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ไม่เหน็
ดว้ย 

ไม่แน่ใจ เหน็ดว้ย เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ด้านนโยบายบริษทั      3.52 0.79 มาก 

ผูบ้รหิารมกีารชีแ้จงทศิทางขององคก์รและแผนการบรหิารงาน
อย่างชดัเจน 

1 
(1.3) 

9 
(12.0) 

28 
(37.3) 

30 
(40.0) 

7 
(9.3) 

3.44 0.87 มาก 

ฝา่ยบุคคลมกีารสือ่สารเกีย่วกบันโยบายหรอืกฎ ระเบยีบ 
2 

(2.7) 
9 

(12.0) 
26 

(34.7) 
31 

(41.3) 
7 

(9.3) 
3.43 0.92 มาก 

บรษิทัมกีฎ ระเบยีบทีช่ดัเจนและง่ายต่อการปฏบิตัติาม 
2 

(2.7) 
7 

(9.3) 
12 

(16.0) 
45 

(60.0) 
9 

(12.0) 
3.69 0.9 มาก 

ด้านการบงัคบับญัชา      4.39 0.60 มากท่ีสุด 

หวัหน้างานมคีวามเตม็ใจในการใหค้ าแนะน าท่าน - 1 
(1.3) 

3 
(4.0) 

34 
(45.3) 

37 
(49.3) 

4.43 0.64 มากทีส่ดุ 

หวัหน้างานสามารถแนะน าขอ้มลูทางดา้นเทคนิคในการท างาน - 1 
(1.3) 

2 
(2.7) 

38 
(50.7) 

34 
(45.3) 

4.40 0.62 มากทีส่ดุ 

หวัหน้างานของท่านมคีวามยุตธิรรมและปฏบิตักิบัท่านและคน
อื่นๆ ดว้ยความเท่าเทยีม 

- 1 
(1.3) 

6 
(8.0) 

35 
(46.7) 

33 
(44.0) 

4.33 0.68 มากทีส่ดุ 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

        

ปัจจยัค า้จนุในการท างาน (ต่อ) 
ระดบัความคดิเหน็ (จ านวนและรอ้ยละ) 

 ̅ SD แปลผล ไม่เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ไม่เหน็ดว้ย ไม่แน่ใจ เหน็ดว้ย เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ด้านสภาพการท างาน      
3.86 0.60 มาก 

บรรยากาศในการท างานด ี - 1 
(1.3) 

5 
(6.7) 

45 
(60.0) 

24 
(32.0) 

4.23 0.63 มากทีส่ดุ 

ท่านสามารถเดนิทางมาท างานสะดวก 1 
(1.3) 

8 
(10.7) 

13 
(17.3) 

34 
(45.3) 

19 
(25.3) 

3.83 0.98 มาก 

คอมพวิเตอร ์เมา้สแ์ละคยีบ์อรด์มเีพยีงพอกบัการใชง้าน 4 
(5.3) 

9 
(12.0) 

13 
(17.3) 

42 
(56.0) 

7 
(9.3) 

3.52 1.00 มาก 

ปัจจยัค า้จนุโดยรวมในการท างาน      3.92 0.44 มาก 



45 

 

 
    

45 

 จากตาราง 3 แสดงผลการวเิคราะห์ปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงานประจ าฝ่าย
บรกิารลกูคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร มรีายละเอยีดดงันี้  
 พนักงานแสดงความคิดเห็นว่ามีปจัจัยค ้าจุนโดยรวมในการท างานอยู่ในระดับมาก 
(3.92±0.44) ซึง่มปีจัจยัค ้าจนุในการท างานแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ระดบัมาก และระดบัมาก
ทีสุ่ด 
 ปัจจยัค ้าจุนด้านค่าตอบแทน มีคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.28 (SD = 0.74) ซึ่ง
หมายความว่า พนักงานมีปจัจัยค ้าจุนอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาปจัจัยค ้าจุนด้าน
ค่าตอบแทนรายขอ้ พนกังานมปีจัจยัค ้าจนุดา้นน้ีในระดบัปานกลางและระดบัมาก ขอ้ทีม่คีะแนนมาก
ทีสุ่ดคอื สวสัดกิาร (เสือ้บรษิทั ค่ารกัษาพยาบาลจากประกนักลุ่ม) เป็นทีน่่าพอใจ (3.73±0.91) ส่วน
ขอ้ทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื อตัราเงนิเดอืน (2.81±1.00) จากขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิของพนักงาน มอง
ว่าฐานเงนิเดอืนพนกังานน้อยเกนิไป เมือ่เทยีบกบั call center ในบรษิทัอื่น  
 ปัจจยัค า้จุนด้านเพ่ือนร่วมงาน มคีะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.55 (SD = 0.48) ซึ่ง
หมายความว่า พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาปจัจยัค ้าจุนด้านเพื่อน
ร่วมงานรายข้อ พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนด้านนี้ในระดบัมากที่สุดทุกข้อ ข้อที่มคีะแนนมากที่สุดคือ 
สามารถท างานร่วมกนัได้ (4.57±0.50) ส่วนขอ้ที่มคีะแนนน้อยที่สุดคอื ความสมัพนัธ์ที่ดกีบัเพื่อน
รว่มงาน (4.52±0.55)  
 ปัจจยัค า้จุนด้านนโยบายบริษัท มคีะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากบั 3.52 (SD = 0.79) ซึ่ง
หมายความว่า พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาปจัจยัค ้าจุนดา้นนโยบายบรษิทั
รายข้อ พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนด้านน้ีในระดบัมากทุกข้อ ข้อที่มคีะแนนมากที่สุดคือ บรษิัทมกีฎ 
ระเบยีบทีช่ดัเจนและง่ายต่อการปฏบิตัติาม (3.69±0.90) ส่วนขอ้ทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื ฝ่ายบุคคล
มกีารสื่อสารเกี่ยวกบันโยบายหรอืกฎ ระเบยีบ (3.43±0.92) จากขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิของพนักงาน
ผู้บริหารควรแจ้งทิศทางและเป้าหมายการด าเนินงานขององค์กรที่ชัดเจนให้บุคลากรรับรู้
สถานการณ์และความมัน่คงของบรษิทั ใหพ้นกังานไดม้เีป้าหมายและมแีรงจงูใจในการท างาน 
 ปัจจยัค า้จุนด้านการบงัคบับญัชา มคีะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.39 (SD = 0.60) ซึ่ง
หมายความว่า พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อพจิารณาปจัจยัค ้าจุนด้านการบงัคบั
บญัชารายข้อ พนักงานมีปจัจยัค ้าจุนด้านนี้ในระดบัมากที่สุดทุกข้อ ข้อที่มคีะแนนมากที่สุดคือ 
หวัหน้างานมคีวามเต็มใจในการให้ค าแนะน าแก่ผู้ใต้บงัคบับญัชา (4.43±0.64) ส่วนขอ้ที่มคีะแนน
น้อยที่สุดคอื หวัหน้างานมคีวามยุตธิรรมและปฏบิตักิบัผู้ใต้บงัคบับญัชาทุกคนดว้ยความเท่าเทยีม 
(4.52±0.55) จากขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิของพนักงาน หวัหน้างานมคีวามเป็นกนัเอง ท างานเหมอืนพี่
น้อง มกีารสอนงาน ใหก้ารช่วยเหลอืผูใ้ตบ้งัคญับญัชาและรว่มกนัแกไ้ขปญัหาลกูคา้ตัง้แต่ตน้จนจบ    
 ปัจจยัค า้จุนด้านสภาพการท างาน มคีะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากบั 3.86 (SD = 0.60) ซึ่ง
หมายความว่า พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาปจัจยัค ้าจุนด้านสภาพการ
ท างานรายขอ้ พนกังานมปีจัจยัค ้าจุนดา้นน้ีในระดบัปานกลาง ระดบัมาก และระดบัมากทีสุ่ด ขอ้ทีม่ ี
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คะแนนมากที่สุดคือ บรรยากาศในการท างานดี (4.233±0.63) ส่วนข้อที่มีคะแนนน้อยที่สุดคือ 
คอมพวิเตอร ์เมา้ส ์คยีบ์อรด์มเีพยีงพอกบัการใชง้าน (3.52±1.00)  
 สรุปผลการวเิคราะห์ปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกค้าของ
บรษิัทเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนแต่ละด้านอยู่ในระดบัปาน
กลาง ระดับมาก และระดับมากที่สุด โดยด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านเพื่อนร่วมงาน 
(4.55±0.48) รองลงมาคอื ดา้นการบงัคบับญัชา (4.39±0.60) ส่วนดา้นทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื ดา้น
ค่าตอบแทน (3.28±0.74)  
 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัสุขภาพของพนกังาน 
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัสุขภาพของพนกังานประจ าฝ่ายบรกิารลูกคา้ของบรษิทัเอกชน
แห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร โดยการหาค่าความถีแ่ละรอ้ยละ แบ่งเป็น  

3.1 วิเคราะหข้์อมูลสขุภาพทัว่ไป 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 4 
 
ตาราง 4 จ านวนและค่ารอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามโรคประจ าตวั (N = 75) 
 
โรคประจ าตวั  จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ไมม่ ี 63 84 
ม ี 12 16 
รวม 75 100.0 

  
 จากตาราง 4 แสดงขอ้มลูเกี่ยวกบัโรคประจ าตวัของพนักงาน พบว่า พนักงานส่วนใหญ่ไม่
มโีรคประจ าตวั (รอ้ยละ 84.0) และมโีรคประจ าตวั (รอ้ยละ 16.0)  
 
ตาราง 5 จ านวนและค่ารอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามสถานพยาบาลทีเ่ลอืกใชบ้รกิารเมือ่มอีาการ    
     เจบ็ปว่ย (N = 75) 
 
สถานพยาบาลท่ีเลือกใช้เมื่อมีอาการเจบ็ป่วย จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ซือ้ยาจากรา้นขายยา 29 38.7 
ไปโรงพยาบาล 30 40.0 
ไปคลนิิก 12 16.0 
อื่นๆ โปรดระบุ 4 5.3 
รวม 75 100.0 



47 

 

 
    

47 

 จากตาราง 5 แสดงข้อมูลสถานพยาบาลที่เลือกใช้บรกิารเมื่อมอีาการเจ็บป่วย พบว่า 
พนักงานไปโรงพยาบาล (ร้อยละ 40.0) ซื้อยาจากร้านขายยา (ร้อยละ 38.7) ไปคลินิก (ร้อยละ 
16.0) และมพีนักงานทีเ่ลอืกอื่นๆ (รอ้ยละ 5.3) ได้แก่ ปล่อยให้หายเอง รบัประทานยาทีบ่า้นไม่เคย
ซือ้เอง มา รอดอูาการหากปว่ยหนกัมากจงึไปโรงพยาบาล และยงัไมเ่คยปว่ยในช่วง 3 เดอืนทีผ่่าน 
 
 3.2 ข้อมลูด้านสขุภาพท่ีมีผลกระทบจากการท างานโดยใช้งานคอมพิวเตอร ์ 
 เป็นการวเิคราะหส์ุขภาพของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหน่ึง
ในเขตกรงุเทพมหานคร ดงัแสดงในตาราง 6 
 

ตาราง 6 จ านวนและค่ารอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามระยะเวลาในการใชง้านคอมพวิเตอรต่์อวนั  
     (N = 75) 
 
ระยะเวลาในการใชค้อมพวิเตอรต่์อวนั (ชัว่โมง) จ านวน (คน) รอ้ยละ 
น้อยกว่า 8 ชัว่โมง 1 1.3 
ตัง้แต่ 8 ชัว่โมงขึน้ไป 74 98.7 
รวม 75 100.0 

 
จากตาราง 6 พบว่า พนกังานส่วนใหญ่มกีารใชง้านคอมพวิเตอรต่์อวนัตัง้แต่ 8 ชัว่โมงขึน้

ไป (รอ้ยละ 98.7) และมพีนกังานทีใ่ชง้านคอมพวิเตอรต่์อวนัน้อยกว่า 8 ชัว่โมง (รอ้ยละ 1.3) 
 
ตาราง 7 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามการแสดงอาการของโรคทีม่ากบัคอมพวิเตอร ์  
     (N = 75)  
 
อาการ จ านวน รอ้ยละ 
ไมเ่คยมอีาการเกดิขึน้เลย 4 5.3 
มอีาการเกดิขึน้*  71 94.7 
     ม ี1 อาการ  3 4.0 
     ม ี2 อาการ  12 16.0 
     ม ี3 อาการ  20 26.7 
     ม ี4 อาการ 36 48.0 
(* หมายถงึ มอีาการเกีย่วกบัตา อาการปวดเมื่อยหวัไหล่/หลงั อาการปวดบวมหรอืเหนบ็ชาทีข่อ้มอื/นิ้วมอื อาการ
ปวดหรอืวงิเวยีนศรีษะ) 
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 จากตาราง 7 พบว่า พนักงานส่วนใหญ่มีอาการของโรคที่มากับคอมพิวเตอร์ (ร้อยละ 
94.7) โดยพบว่ามอีาการอยา่งใดอยา่งหนึ่งเกดิขึน้ทัง้ 4 อาการมากทีสุ่ด (รอ้ยละ 48.0) รองลงมาคอื 
มอีาการอยา่งใดอยา่งหนึ่งเกดิขึน้ 3 อาการ (รอ้ยละ 26.7)   
 
ตาราง 8 จ านวนและรอ้ยละของพนกังาน จ าแนกตามอาการของโรคทีเ่กดิขึน้ (N = 75) 
 

อาการ 
มีอาการ 

จ านวน รอ้ยละ 

มอีาการเกีย่วกบัตาอย่างใดอยา่งหนึ่ง 62 82.7  

มอีาการปวดเมือ่ยหวัไหล่หรอืหลงั 69 92.0  

มอีาการปวดบวมหรอืเหน็บชาทีข่อ้มอื/นิ้วมอื 41 54.7  
มอีาการปวดศรีษะหรอืวงิเวยีนศรีษะ 59 78.7  

  
 

 จากตาราง 8 เมื่อพิจารณาจากลักษณะอาการของโรคที่มากับคอมพิวเตอร์ พบว่า 
พนักงานมอีาการปวดเมื่อยหวัไหล่หรอืหลงัขณะท างานหรอืหลงัเลกิงานมากที่สุด (ร้อยละ 92.0) 
ส่วนอาการปวดบวมหรอืเหน็บชาทีข่อ้มอืหรอืนิ้วมอืขณะท างานหรอืหลงัเลกิงาน (รอ้ยละ 54.7) พบ
น้อยทีสุ่ด  
 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิของพนักงานเกี่ยวกบัอาการปวดหลงัคาดว่าเกดิจากเก้าอี้ท างาน ที่
เก่าและมกีารใชง้านมาเป็นเวลานาน ท าให้ผนังพงิไม่แขง็แรง เกดิความไม่สมดุลของท่านัง่ทีต่้องทิง้
น ้าหนกัตวัและท าใหต้อ้งเอนหลงัมากกว่าปกต ิส่งผลใหเ้กดิอาการปวดหลงัในเวลาท างานบ่อยครัง้ 
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ตาราง 9 จ านวน รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความถีข่องอาการของโรคทีม่ากบัคอมพวิเตอร ์(N = 75) 
 

 อาการ 
ระดบัความถ่ีของอาการ (จ านวนและร้อยละ) 

 ̅ SD แปลผล เป็นประจ า เกอืบทุกวนั บ่อย บาง 
ครัง้ 

ไม่เคย
เกดิขึน้ 

ท่านมอีาการเกี่ยวกบัตาอยา่งใดอยา่งหนึ่ง ขณะ
ท างานหรอืหลงัเลกิงาน 

7 
(9.3) 

7 
(9.3) 

7 
(9.3) 

41 
(54.7) 

13 
(17.3) 

2.39 1.16 น้อย 

ท่านมอีาการปวดเมือ่ยหวัไหล่หรอืหลงั ขณะท างาน
หรอืหลงัเลกิงาน 

12 
(16.0) 

12 
(16.0) 

19 
(25.3) 

26 
(34.7) 

6 
(8.0) 

2.97 1.22 ปานกลาง 

ท่านมอีาการปวดบวมหรอืเหน็บชาทีข่อ้มอืหรอืนิ้ว
มอื ขณะท างานหรอืหลงัเลกิงาน 

3 
(4.0) 

1 
(1.3) 

10 
(13.3) 

27 
(36.0) 

34 
(45.3) 

1.83 0.99 น้อย 

ท่านมอีาการปวดศรีษะหรอืวงิเวยีนศรีษะ ขณะ
ท างานหรอืหลงัเลกิงาน 

2 
(2.7) 

7 
(9.3) 

11 
(14.7) 

39 
(52.0) 

16 
(21.3) 

2.20 0.97 น้อย 

ความรนุแรงโดยรวมของอาการ      2.35 0.80 น้อย 
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 จากตาราง 9 แสดงผลการวเิคราะห์ระดบัความถี่ของอาการโรคที่มากบัคอมพวิเตอร์ของ
พนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกค้าของบรษิัทเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร พนักงานมี
ความรุนแรงโดยรวมของอาการอยู่ในระดบัน้อย (2.35±0.80) ซึ่งพบความถี่ของแต่ละอาการอยู่ใน
ระดบัน้อยและระดบัปานกลาง 
 เมื่อพจิารณาความถี่ของแต่ละอาการ พนักงานมคีวามถี่ของอาการอยู่ในระดับน้อยทุก
อาการ ยกเวน้อาการปวดเมื่อยหวัไหล่หรอืปวดหลงัอยู่ในระดบัปานกลาง อาการทีพ่บมากทีสุ่ดคอื 
อาการปวดเมื่อยหวัไหล่ (2.97±1.22) ส่วนอาการทีพ่บน้อยทีสุ่ดคอื อาการปวดบวมหรอืเหน็บชาที่
ขอ้มอืหรอืนิ้วมอื (1.83±0.99)  
 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัการรกัษาบคุลากรฝ่ายบริการลกูค้า 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกค้าของ
บรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการหาความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน ดงัแสดงในตาราง 10 
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ตาราง 10 จ านวน รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

 การรกัษาบคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
ระดบัความคดิเหน็ (จ านวนและรอ้ยละ) 

 ̅ SD แปลผล 
ไม่เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ไม่เหน็ดว้ย ไม่แน่ใจ เหน็ดว้ย เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

ท่านปฏบิตังิานในบรษิทัดว้ยความเตม็ใจ 0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3 
(4.0) 

35 
(46.7) 

37 
(49.3) 

4.45 0.58 มากทีสุ่ด 

ท่านรูส้กึเป็นส่วนส าคญัหรอืรว่มเป็นเจา้ของบรษิทั 2 
(2.7) 

5 
(6.7) 

36 
(48.0) 

24 
(32.0) 

8 
(10.7) 

3.41 0.87 ปานกลาง 

ท่านมคีวามพงึพอใจในการท างานกบับรษิทันี้ 0 
(0.0) 

1 
(1.3) 

8 
(10.7) 

53 
(70.7) 

13 
(17.3) 

4.04 0.58 มาก 

ท่านมคีวามภาคภูมใิจหรอืมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั 0 
(0.0) 

2 
(2.7) 

7 
(9.3) 

41 
(54.7) 

25 
(33.3) 

4.19 0.71 มาก 

ท่านอยากท างานกบับรษิทันี้ใหน้านทีสุ่ดเท่าทีจ่ะ
ท าได ้

1 
(1.3) 

5 
(6.7) 

20 
(26.7) 

23 
(30.7) 

26 
(34.7) 

3.91 1.00 มาก 

การรกัษาบคุลากรฝ่ายบริการลกูค้าโดยรวม      4.00 0.58 มาก 
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 จากตาราง 10 แสดงผลการวเิคราะหก์ารรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ของบรษิทัเอกชน
แห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร พนักงานแสดงความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก 4.00 (SD = 0.58) ซึง่มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรอยู่ในระดบัปานกลาง 
ระดบัมาก และระดบัมากทีสุ่ด 

เมื่อพจิารณาความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรรายขอ้ พนักงานมคีวามคดิเหน็อยู่ใน

ระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ดทุกขอ้ ยกเวน้ขอ้ รูส้กึเป็นส่วนส าคญัหรอืร่วมเป็นเจา้ของบรษิทั ขอ้ทีม่ ี

คะแนนมากทีสุ่ดคอื พนักงานปฏบิตังิานในบรษิทัดว้ยความเตม็ใจ (4.45±0.58) ส่วนขอ้ที่มคีะแนน

เฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื รูส้กึเป็นส่วนส าคญัหรอืรว่มเป็นเจา้ของบรษิทั (3.41±0.87)  
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือตอบความมุ่งหมายของการวิจยัข้อท่ี 2   
 ในส่วนนี้น าเสนอผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของพนักงาน 
ปจัจยัจูงใจในการท างาน และปจัจยัค ้าจุนในการท างานกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ซึ่ง
แบ่งเป็น 3 ตอน ดงันี้ 
  ตอนท่ี 1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานและการรักษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
 ในการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของพนักงาน (ได้แก่ เพศ ช่วงอาย ุ
ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาปฏิบัติงาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน) และการรกัษา
บุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ โดยการหาค่าความถี่และรอ้ยละแบบแจกแจง 2 ทาง (Cross-tabulation) 
ผลการวเิคราะหม์ดีงันี้  
 
1.1 ความสมัพนัธร์ะหว่างเพศของพนักงานและความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่าย

บริการลกูค้า 
ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 11 
 

ตาราง 11 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามเพศและความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษา 
     บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N=75)  
 

เพศของ
พนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบคุลากรฝ่ายบริการลกูค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

ชาย - 3 9 27 20 59 

  (5.08) (15.25) (45.76) (33.90) (100.00) 

หญิง - - - 11 5 16 

    (68.75) (31.25) (100.00) 

รวม - 3 9 38 25 75 

 (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 11 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างเพศของพนักงานและความคดิเห็น

เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มรีายละเอยีดดงันี้ 
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ในภาพรวม พนักงานทัง้ชายและหญงิมคีวามเห็นด้วยมากและเห็นด้วยมากที่สุดเกี่ยวกบั
การรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (รอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั) 

ในกลุ่มพนกังานเพศชาย พนักงานทีม่คีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้
ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 45.76 และ 33.90 ตามล าดบั  

ในกลุ่มพนกังานเพศหญงิ พนกังานทีม่คีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้
ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 68.75 และ 31.25 ตามล าดบั 

จะเหน็ไดว้่า พนักงานเพศชายซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ใน
ระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนกังานเพศหญงิ 

จงึกล่าวได้ว่า ความแตกต่างระหว่างเพศของพนักงานมผีลต่อความคดิเห็นเกี่ยวกบัการ
รกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้  

 
1.2  ความสัมพันธ์ระหว่างช่วงอายุของพนักงานและความคิดเห็นเก่ียวกับการรกัษา

บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 12  

 
ตาราง 12 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามอายแุละความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษา 
     บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75)  
 

ช่วงอายขุองพนักงาน 
ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 

รวม 
น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

21-25 ปี - - 2 8 8 18 
     (11.11) (44.44) (44.44) (100.00) 
26-30 ปี - - 4 11 8 23 
    

 
(17.39) (47.83) (34.78) (100.00) 

31-35 ปี - 1 2 9 2 14 
    (7.14) (14.29) (64.29) (14.29) (100.00) 
ตัง้แต่ 36 ปีขึน้ไป -  2 1 10 7 20 
    (10.00) (5.00) (50.00) (35.00) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 12 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างช่วงอายุของพนักงานและความคดิเหน็

เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มรีายละเอยีดดงันี้ 
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ในภาพรวม พนักงานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากที่สุดเกี่ยวกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (รอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั) 

ในกลุ่มพนกังานทีม่ชี่วงอายุ 21-25 ปี พนักงานที่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่าย
บรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนทีเ่ท่ากนั (รอ้ยละ 44.44)  

ในกลุ่มพนกังานทีม่ชี่วงอายุ 26-30 ปี พนักงานที่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่าย
บรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 47.83 และ 34.78 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนกังานทีม่ชี่วงอาย ุ31-35 ปี พนกังานที่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่าย
บรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 64.29 และ 14.29 ตามล าดบั  

ในกลุ่มพนักงานที่มชี่วงอายุตัง้แต่ 36 ปีขึ้นไป พนักงานที่มคีวามเห็นด้วยกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 50.00 และ 35.00 ตามล าดบั  

จะเห็นได้ว่า พนักงานที่มีช่วงอายุน้อยกว่าซึ่งมคีวามเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่าย
บรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดมสีดัส่วนมากกว่าพนักงานที่มีช่วงอายุมากกว่า ยกเว้น
พนกังานทีม่ชี่วงอายตุัง้แต่ 36 ปีขึน้ไป 

จงึกล่าวไดว้่า ความแตกต่างระหว่างช่วงอายุของพนักงานมผีลต่อความคดิเหน็เกี่ยวกบัการ
รกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้  
 
1.3  ความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษาของพนักงานและความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษา   

บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
 ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 13 
 

ตาราง 13 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามระดบัการศกึษาและความคดิเหน็เกีย่วกบัการ  
     รกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75)  
 

ระดบัการศึกษาของพนักงาน 
ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 

รวม 
น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

ม.6 / ปวช. - - 2 2 5 9 
     (22.22) (22.22) (55.56) (100.00) 
อนุปรญิญา / ปวส. - 1 2 7 6 16 
    (6.25) (12.50) (43.75) (37.50) (100.00) 
ปรญิญาตร ี - 2 5 29 14 50 

    (4.00) (10.00) (58.00) (28.00) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 
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จากตาราง 13 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างระดบัการศกึษาของพนักงานและความ
คดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มรีายละเอยีดดงันี้ 

ในภาพรวม พนักงานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากที่สุดเกี่ยวกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (รอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั) 

ในกลุ่มพนักงานที่มกีารศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีที่ 6 หรอืระดบัประกาศนียบตัรวชิาชพี 
พนกังานทีม่คีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็น
รอ้ยละ 22.22 และ 55.56 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนกังานทีม่กีารศกึษาอนุปรญิญาหรอืระดบัประกาศนียบตัรวชิาชพีชัน้สูง พนักงาน
ทีม่คีวามเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ 
43.75 และ 37.50 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มกีารศึกษาระดบัปรญิญาตร ีพนักงานที่มคีวามเห็นด้วยกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 58.00 และ 28.00 ตามล าดบั 

จะเหน็ได้ว่า พนักงานที่มกีารศกึษาระดบัต ่ากว่าซึ่งมคีวามเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากร
ฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนกังานทีม่กีารศกึษาระดบัสงูกว่า 

จงึกล่าวไดว้่า ความแตกต่างระหว่างการศกึษาของพนักงานมผีลต่อความคดิเหน็เกี่ยวกบั
การรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้  

 
1.4  ความสมัพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของพนักงานและความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษา

บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า       
ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 14 
 

ตาราง 14 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามต าแหน่งงานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการ 
     รกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N=75) 
 

ต าแหน่งงานของพนักงาน 
ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการ

ลูกค้า รวม 
น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

ระดบัปฏิบติัการ -  - 8 26 21 55 
     (14.55) (47.27) (38.18) (100.00) 
ระดบัหวัหน้างาน  - 3 1 12 4 20 
    (15.00) (5.00) (60.00) (20.00) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 
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จากตาราง 14 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานและความคดิเห็นของ
พนกังานเกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มรีายละเอยีดดงันี้ 

ในภาพรวม พนักงานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากที่สุดเกี่ยวกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (รอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั) 

ในกลุ่มพนักงานระดบัปฏิบตัิการ พนักงานที่มคีวามเห็นด้วยกับการรกัษาบุคลากรฝ่าย
บรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 47.27 และ 38.18 ตามล าดบั  

ในกลุ่มพนักงานระดบัหวัหน้างาน พนักงานที่มคีวามเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่าย
บรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 60.00 และ 20.00 ตามล าดบั 

จะเหน็ไดว้่า พนักงานระดบัปฏบิตักิารซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิาร
ลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนมากกว่าพนกังานทีร่ะดบัหวัหน้างาน 

จงึกล่าวไดว้่า ความแตกต่างระหว่างต าแหน่งงานของพนกังานมผีลต่อความคดิเหน็เกี่ยวกบั
การรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
1.5  ความสมัพนัธ์ระหว่างระยะเวลาปฏิบติังานของพนักงานและความคิดเหน็เก่ียวกบัการ

รกัษาบคุลากรฝ่ายบริการลกูค้า  
ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 15 
 

ตาราง 15 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามระยะเวลาปฏบิตังิานและความคดิเหน็เกีย่วกบั 
      การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ระยะเวลาปฏิบติังานของพนักงาน 
ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 

รวม 
น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยกว่า 1 ปี - - 1 7 10 18 
      (5.56) (38.89) (55.56) (100.00) 
1- 3 ปี - - 3 8 4 15 
      (20.00) (53.33) (26.67) (100.00) 
4 - 6 ปี - - 2 5 3 10 
      (20.00) (50.00) (30.00) (100.00) 
7 - 9 ปี - - 2 2 1 5 
      (40.00) (40.00) (20.00) (100.00) 
ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป - 3 1 16 7 27 
    (11.11) (3.70) (59.26) (25.93) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 
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จากตาราง 15 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างระยะเวลาปฏบิตังิานและความคดิเหน็
ของพนกังานเกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มรีายละเอยีดดงันี้ 

ในภาพรวม พนักงานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากที่สุดเกี่ยวกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (รอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั) 

ในกลุ่มพนักงานที่มรีะยะเวลาปฏบิตังิานน้อยกว่า 1 ปี พนักงานที่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการ
รกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้าในระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 38.89 และ 55.56 
ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มรีะยะเวลาปฏบิตังิาน 1-3 ปี พนักงานที่มคีวามเหน็ด้วยกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 53.33 และ 26.67 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มรีะยะเวลาปฏบิตังิาน 4 - 6 ปี พนักงานทีม่คีวามเหน็ด้วยกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 50.00 และ 30.00 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มรีะยะเวลาปฏบิตัิงาน 7-9 ปี พนักงานที่มคีวามเหน็ด้วยกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 40.00 และ 20.00 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มรีะยะเวลาปฏบิตังิานตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป พนักงานที่มคีวามเหน็ด้วยกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 59.26 และ 25.93 
ตามล าดบั 

จะเห็นได้ว่า พนักงานที่มรีะยะเวลาปฏิบตัิงานน้อยกว่าซึ่งมคีวามเห็นด้วยกบัการรกัษา
บุคลากรฝ่ายบริการลูกค้าในระดับมากและมากที่สุดมีสัดส่วนมากกว่าพนักงานที่มีระยะเวลา
ปฏบิตังิานมากกว่า ยกเวน้ในกลุ่มพนกังานทีม่รีะยะเวลาปฏบิตังิานตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป 

จงึกล่าวไดว้่า ความแตกต่างระหว่างระยะเวลาปฏบิตังิานของพนักงานมผีลต่อความคดิเหน็
เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้  

 
1.6 ความสมัพนัธ์ระหว่างรายได้เฉล่ียต่อเดือนของพนักงานและความคิดเหน็เก่ียวกบัการ

รกัษาบคุลากรฝ่ายบริการลกูค้า 
ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 16 
 

ตาราง 16  จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและความคดิเหน็ 
     เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 
รายได้เฉล่ียต่อเดือนของ
พนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 
น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 
บาท 

- - - 5 6 11 

      (45.45) (54.55) (100.00) 



59 

 

 

ตาราง 16  (ต่อ)       
       

รายได้เฉล่ียต่อเดือนของ
พนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 
10,001 - 15,000 บาท - - 7 17 12 36 

     (19.44) (47.22) (33.33) (100.00) 

15,001 - 20,000 บาท - - 1 11 1 13 

     (7.69) (84.62) (7.69) (100.00) 

20,001-25,000 บาท - 2 1 3 3 9 

    (22.22) (11.11) (33.33) (33.33) (100.00) 

มากกว่า 25,000 บาทขึน้ไป - 1 - 2 3 6 

    (16.67)  (33.33) (50.00) (100.00) 

รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 16 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและความคดิเหน็

ของพนกังานเกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนักงานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากที่สุดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (รอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั) 
ในกลุ่มพนักงานที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากับ10,000 บาท พนักงานที่มี

ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
45.45 และ 55.56 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานทีม่รีายไดเ้ฉลีย่เดอืนละ 10,001– 15,000 บาท พนักงานที่มคีวามเหน็ดว้ย
กบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 47.22 และ 33.33 
ตามล าดบั  

ในกลุ่มพนักงานทีม่รีายไดเ้ฉลีย่เดอืนละ 15,001– 20,000 บาท พนักงานที่มคีวามเหน็ดว้ย
กบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ 84.62 และ 7.69 
ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานทีม่รีายไดเ้ฉลีย่เดอืนละ 20,001– 25,000 บาท พนักงานที่มคีวามเหน็ดว้ย
กบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนทีเ่ท่ากนั (รอ้ยละ 33.33) 

ในกลุ่มพนกังานทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 25,000 บาทขึน้ไป พนักงานที่มคีวามเหน็
ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 33.33 และ 
50.00 ตามล าดบั 
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จะเหน็ไดว้่า พนักงานแต่ละกลุ่มซึ่งมคีวามเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า
ในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนทีแ่ตกต่างกนัอย่างไม่มทีศิทาง 

จงึกล่าวได้ว่า ความแตกต่างระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนของพนักงานไม่มผีลต่อความ
คดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
 ตอนท่ี 2 ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัจงูใจในการท างานของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
 การศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัจงูใจในการท างานของพนักงาน (ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะ
งาน ด้านความก้าวหน้า ด้านความส าเร็จของงาน ด้านการได้รบัการยอมรับ และด้านความ
รบัผดิชอบ) และการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า โดยการหาค่าความถี่และรอ้ยละแบบแจกแจง
สองทาง (Cross-tabulation) ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 17   
   
ตาราง 17 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัจงูใจในการท างาน 
     ของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัจงูใจในการท างานของ
พนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - - - - - - 

  
 

     

น้อย - - - - - - 

  
 

     

ปานกลาง - 3 3 5 1 12 

  
 

(25.00) (25.00) (41.67) (8.33) (100.00) 

มาก - - 6 32 17 55 

  
 

 (10.91) (58.18) (30.91) (100.00) 

มากทีส่ดุ - - - 1 7 8 
  

 
  (12.50) (87.50) (100.00) 

รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 17 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัจงูใจในการ

ท างานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
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ในภาพรวม พนักงานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากที่สุดเกี่ยวกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัจูงใจในการท างานอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานที่มคีวามเห็น
ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 41.67 และ 
8.33 ตามล าดบั  

ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจในการท างานอยู่ในระดบัมาก พนักงานทีม่คีวามเหน็ดว้ยกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 58.18 และ 30.91 
ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจยัจูงใจในการท างานอยู่ในระดบัมากที่สุด พนักงานที่มคีวามเห็น
ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดคดิเป็นร้อยละ 12.50 และ 
87.50 ตามล าดบั 

จะเหน็ได้ว่า พนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจในการท างานน้อยกว่าซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด มสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจในการ
ท างานมากกว่า  

จงึกล่าวได้ว่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจในการท างานของพนักงานมผีลต่อความ
คดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

  
2.1 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัจูงใจด้านลกัษณะงานของพนักงานและการรกัษาบุคลากร
ฝ่ายบริการลกูค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 18  

 
ตาราง 18 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัจงูใจดา้นลกัษณะ   
     งานของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 
ปัจจยัจงูใจด้านลกัษณะงาน
ของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - - - - - - 

น้อย - 1 1 - - 2 
  

 
(50.00) (50.00)     (100.00) 

ปานกลาง - - 3 5 - 8 

  
 

  (37.50) (62.50)   (100.00) 

มาก - 2 3 26 8 39 

  
 

(5.13) (7.69) (66.67) (20.51) (100.00) 
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

      

ปัจจยัจงูใจด้านลกัษณะงาน
ของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

มากทีส่ดุ - - 2 7 17 26 

  
 

  (7.69) (26.92) (65.38) (100.00) 

รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัจงูใจดา้น

ลกัษณะงานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนักงานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากที่สุดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
ในกลุ่มพนกังานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นลกัษณะงานอยูใ่นระดบัปานกลาง พนักงานทีม่คีวามเหน็

ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมาก คดิเป็นรอ้ยละ 62.50 และไม่มพีนักงานทีม่ ี
ความเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากทีสุ่ด 

ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นลกัษณะงานอยู่ในระดบัมาก พนักงานทีม่คีวามเหน็ดว้ย
กบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 66.67 และ 20.51 
ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นลกัษณะงานอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด พนักงานทีม่คีวามเหน็
ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 26.92 และ 
65.38 ตามล าดบั 

จะเห็นได้ว่า พนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านลกัษณะงานน้อยกว่าซึ่งมคีวามเห็นด้วยกบัการ
รกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานที่มปีจัจยัจงูใจ
ดา้นลกัษณะงานมากกว่า  

จงึกล่าวไดว้่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจงูใจดา้นลกัษณะงานของพนักงานมผีลต่อความ
คดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
2.2 ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัจงูใจด้านความก้าวหน้าของพนักงานและการรกัษาบุคลากร
ฝ่ายบริการลกูค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 19  
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ตาราง 19 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัจงูใจดา้นความ 
     กา้วหน้าของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัจงูใจด้านความก้าวหน้า
ของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - 2 1 - - 3 

    (66.67) (33.33)     (100.00) 

น้อย - 1 2 3 1 7 

    (14.29) (28.57) (42.86) (14.29) (100.00) 

ปานกลาง - - 4 21 8 33 

      (12.12) (63.64) (24.24) (100.00) 

มาก - - 2 12 9 23 

      (8.70) (52.17) (39.13) (100.00) 

มากทีส่ดุ - - - 2 7 9 
        (22.22) (77.78) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 19 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัจงูใจดา้น

ความกา้วหน้าและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนกังานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านความก้าวหน้าอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานที่มี

ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
63.64 และ 24.24 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นความก้าวหน้าอยู่ในระดบัมาก พนักงานทีม่คีวามเหน็
ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 52.17 และ 
39.13 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจัยจูงใจด้านความก้าวหน้าอยู่ในระดับมากที่สุด พนักงานที่มี
ความเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 
22.22 และ 77.78 ตามล าดบั 
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จะเหน็ได้ว่า พนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นความก้าวหน้าน้อยกว่าซึง่มคีวามเหน็ด้วยกบัการ
รกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานทีม่ปีจัจยั
จงูดา้นความกา้วหน้ามากกว่า 

จงึกล่าวได้ว่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจด้านความก้าวหน้าของพนักงานมผีลต่อ
ความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
2.3 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัจูงใจด้านความส าเรจ็ของงานของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 20  

 
ตาราง 20 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัจงูใจดา้นความ 
      ส าเรจ็ของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัจงูใจด้านความส าเรจ็ของ
งานของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการ
ลูกค้า 

รวม 
น้อย
ทีส่ดุ 

น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - - - - - - 

           

น้อย - - - - - - 

              

ปานกลาง - 1 1 7 7 16 

    (6.25) (6.25) (43.75) (43.75) (100.00) 

มาก - 2 8 26 8 44 

    (4.55) (18.18) (59.09) (18.18) (100.00) 

มากทีส่ดุ - - - 5 10 15 
        (33.33) (66.67) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 20 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัจงูใจดา้น

ความส าเรจ็ของงานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนกังานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
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ในกลุ่มพนกังานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นความส าเรจ็ของงานอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานทีม่ ี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
43.75 และ 43.75 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านความส าเร็จของงานอยู่ในระดบัมาก พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
59.09 และ 18.18 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านความส าเรจ็ของงานอยู่ในระดบัมากที่สุด พนักงานที่มี
ความเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 
33.33 และ 66.67 ตามล าดบั 

จะเห็นได้ว่า พนักงานแต่ละกลุ่มที่มีปจัจยัจูงใจด้านความส าเร็จของงานของงานซึ่งมี
ความเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ดมทีีแ่ตกต่างกนั
อยา่งไมม่ทีศิทาง 

จงึกล่าวได้ว่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจด้านความส าเรจ็ของงานของพนักงานไม่มี
ผลต่อความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
2.4 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัจงูใจด้านการได้รบัการยอมรบัของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 21  

 
ตาราง 21 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัจงูใจดา้นการไดร้บั 
     การยอมรบัของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัจงูใจด้านการได้รบั 
การยอมรบัของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - - - - - - 

น้อย - - - - - - 

ปานกลาง - 2 3 14 8 27 

    (7.41) (11.11) (51.85) (29.63) (100.00) 

มาก - 1 6 22 12 41 

    (2.44) (14.63) (53.66) (29.27) (100.00) 

ตาราง 21 (ต่อ) 
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ปัจจยัจงูใจด้านการได้รบั 
การยอมรบัของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

มากทีส่ดุ - - - 2 5 7 
        (28.57) (71.43) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 21 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัจงูใจดา้น

การไดร้บัการยอมรบัและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนกังานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นการไดร้บัการยอมรบัอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานที่

มคีวามเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ 
51.85 และ 29.63 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านการได้รบัการยอมรบัอยู่ในระดบัมาก พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
53.66 และ 29.27 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนกังานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นการไดร้บัการยอมรบัอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด พนักงานทีม่ ี
ความเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 
28.57 และ 71.43 ตามล าดบั 

จะเหน็ได้ว่า พนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านการได้รบัการยอมรบัน้อยกว่าซึ่งมคีวามเหน็ด้วย
กบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานที่มี
ปจัจยัจงูใจดา้นการไดร้บัการยอมรบัมากกว่า 

จงึกล่าวไดว้่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจงูใจดา้นการไดร้บัการยอมรบัของพนักงานมผีล
ต่อความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
2.5 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัจูงใจด้านความรบัผิดชอบของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 22  

 
 

ตาราง 22 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัจงูใจดา้นความ 
     รบัผดิชอบของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
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ปัจจยัจงูใจด้านความรบัผิดชอบ
ของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - - - - - - 

           

น้อย - - - - - - 
              

ปานกลาง - 2 2 2 3 9 

    (22.22) (22.22) (22.22) (33.33) (100.00) 

มาก - 1 7 29 15 52 

    (1.92) (13.46) (55.77) (28.85) (100.00) 

มากทีส่ดุ - - - 7 7 14 
        (50.00) (50.00) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 22 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัจงูใจดา้น

ความรบัผดิชอบและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนกังานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านความรบัผดิชอบอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานที่มี

ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
22.22 และ 33.33 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจัยจูงใจด้านความรับผิดชอบอยู่ในระดับมาก พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
55.77 และ 28.85ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านความรบัผดิชอบอยู่ในระดบัมากที่สุด พนักงานที่มี
ความเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 
50.00 และ 50.00 ตามล าดบั 

จะเหน็ไดว้่า พนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นความรบัผดิชอบน้อยกว่าซึ่งมคีวามเหน็ด้วยกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานทีม่ปีจัจยั
จงูใจดา้นความรบัผดิชอบมากกว่า 
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จงึกล่าวไดว้่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจงูใจด้านความรบัผดิชอบของพนักงานมผีลต่อ
ความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
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 ตอนท่ี 3 ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัค า้จนุในการท างานของพนักงานและการ
รกัษาบคุลากรฝ่ายบริการลกูค้า   
 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงาน (ได้แก่ ด้าน
ค่าตอบแทน ด้านเพื่อนร่วมงาน ด้านนโยบายบรษิทั ด้านการบงัคบับญัชา ด้านสภาพการท างาน) 
และการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า โดยการหาค่าความถี่และร้อยละแบบแจกแจงสองทาง 
(Cross-tabulation) ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 23  

 
ตาราง 23 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัค ้าจนุในการ 
     ท างานของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัค า้จนุในการท างาน
ของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - - - - - - 

  
 

     

น้อย - 1 - - - 1 

  
 

(100.00)    (100.00) 

ปานกลาง - 1 3 2 - 6 

  
 

(16.67) (50.00) (33.33)  (100.00) 

มาก - 1 6 29 13 49 

  
 

(2.04) (12.24) (59.18) (26.53) (100.00) 

มากทีส่ดุ - - - 7 12 19 
  

 
  (36.84) (63.16) (100.00) 

รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 23 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัค ้าจุนใน

การท างานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนักงานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากที่สุดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนในการท างานอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานที่มคีวามเหน็

ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมาก คดิเป็นรอ้ยละ 33.33 และไม่มพีนักงานทีม่ ี
ความเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากทีสุ่ด 
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ในกลุ่มพนกังานทีม่ปีจัจยัค ้าจนุในการท างานอยู่ในระดบัมาก พนักงานทีม่คีวามเหน็ดว้ยกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 59.18 และ 26.53
ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจยัค ้าจุนในการท างานอยู่ในระดบัมากที่สุด พนักงานที่มคีวามเห็น
ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดคดิเป็นร้อยละ 36.84 และ 
63.16 ตามล าดบั 

จะเหน็ไดว้่า พนกังานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนในการท างานน้อยกว่าซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนในการ
ท างานมากกว่า 

จงึกล่าวได้ว่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงานมผีลต่อความ
คดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
3.1 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัค า้จนุด้านค่าตอบแทนของพนักงานและการรกัษาบุคลากร
ฝ่ายบริการลกูค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 24  

 
ตาราง 24 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัค ้าจนุดา้น 
     ค่าตอบแทนของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัค า้จนุด้านค่าตอบแทน
ของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - 1 2 - 1 4 

  
 

(25.00) (50.00)  (25.00) (100.00) 

น้อย - 1 1 2 1 5 

  
 

(20.00) (20.00) (40.00) (20.00) (100.00) 

ปานกลาง - 1 6 19 12 38 

  
 

(2.63) (15.79) (50.00) (31.58) (100.00) 

มาก - - - 15 7 22 

  
 

  (68.18) (31.82) (100.00) 

มากทีส่ดุ - - - 2 4 6 
  

 
  (33.33) (66.67) (100.00) 

รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 
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จากตาราง 24 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัค ้าจุน
ดา้นค่าตอบแทนและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 

ในภาพรวม พนกังานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดเกี่ยวกบัการรกัษา
บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจยัค ้าจุนด้านค่าตอบแทนอยู่ในระดับปานกลาง พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
50.00 และ 31.58 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านค่าตอบแทนอยู่ในระดบัมาก พนักงานที่มคีวามเห็น
ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 68.18 และ 
31.82 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจยัค ้าจุนด้านค่าตอบแทนอยู่ในระดับมากที่สุด พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
33.33 และ 66.67 ตามล าดบั 

จะเหน็ไดว้่า พนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนดา้นค่าตอบแทนน้อยกว่าซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการ
รกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุน
ดา้นค่าตอบแทนมากกว่า  

จงึกล่าวได้ว่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนด้านค่าตอบแทนของพนักงานมผีลต่อ
ความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
3.2 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัค ้าจุนด้านเพ่ือนร่วมงาน ของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 25  

 
ตาราง 25 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัค ้าจนุดา้นเพื่อน 
      รว่มงานของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัค า้จนุด้านเพื่อน
รว่มงาน ของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - - - - - - 

              

น้อย - - - - - - 
              
ปานกลาง - - - - - - 
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ตาราง 25 (ต่อ) 
 

      

ปัจจยัค า้จนุด้านเพื่อน
รว่มงาน ของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
 รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

มาก - 1 5 20 2 28 

    (3.57) (17.86) (71.43) (7.14) (100.00) 

มากทีส่ดุ - 2 4 18 23 47 
    (4.26) (8.51) (38.30) (48.94) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 25 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัค ้าจุน

ดา้นเพื่อนรว่มงานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนกังานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนดา้นเพื่อนร่วมงานอยู่ในระดบัมาก พนักงานทีม่คีวามเหน็

ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 71.43 และ 
7.14ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านเพื่อนร่วมงานอยู่ในระดับมากที่สุด พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
38.30 และ 48.94ตามล าดบั 

จะเหน็ได้ว่า พนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านเพื่อนร่วมงานน้อยกว่าซึ่งมคีวามเหน็ด้วยกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากทีสุ่ดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานทีม่ปีจัจยั
ค ้าจนุดา้นเพื่อนรว่มงานมากกว่า  

จงึกล่าวได้ว่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนด้านเพื่อนร่วมงานของพนักงานมผีลต่อ
ความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
3.3 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัค ้าจุนด้านนโยบายบริษัทของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 26  
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ตาราง 26 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัค ้าจนุดา้นนโยบาย 
     บรษิทัของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัค า้จนุด้านนโยบาย
บริษทั ของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - 1 - - - 1 

    (100.00)       (100.00) 

น้อย - 2 2 2 1 7 

    (28.57) (28.57) (28.57) (14.29) (100.00) 

ปานกลาง - - 2 13 7 22 

      (9.09) (59.09) (31.82) (100.00) 

มาก - - 5 20 12 37 

      (13.51) (54.05) (32.43) (100.00) 

มากทีส่ดุ - - - 3 5 8 
        (37.50) (62.50) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 26 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัค ้าจุน

ดา้นนโยบายบรษิทัและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนกังานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านนโยบายบรษิัทอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานที่มี

ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
59.09 และ 31.82 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนกังานทีม่ปีจัจยัค ้าจนุดา้นนโยบายบรษิทัอยู่ในระดบัมาก พนักงานทีม่คีวามเหน็
ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 54.05 และ 
32.43 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านนโยบายบรษิัทอยู่ในระดบัมากที่สุด พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
37.50 และ 62.50 ตามล าดบั 

จะเหน็ได้ว่า พนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านนโยบายบรษิทัน้อยกว่าซึ่งมคีวามเหน็ด้วยกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและระดบัมากที่สุดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานที่มี
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ปจัจยัค ้าจุนดา้นนโยบายบรษิทัมากกว่า ยกเวน้ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนดา้นนโยบายบรษิทั
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

จงึกล่าวไดว้่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนดา้นนโยบายบรษิทัของพนักงานมผีลต่อ
ความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
 

3.4 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัค า้จุนด้านการบงัคบับญัชาของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 27  

 
ตาราง 27 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัค ้าจนุดา้นการ 
     บงัคบับญัชาของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัค า้จนุด้านการบงัคบั
บญัชาของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - - - - - - 

              

น้อย - 1 - - - 1 

    (100.00)       (100.00) 

ปานกลาง - - 1 2 - 3 

      (33.33) 66.67)   (100.00) 

มาก - 1 6 21 5 33 

    (3.03) (18.18) (63.64) (15.15) (100.00) 

มากทีส่ดุ - 1 2 15 20 38 
    (2.63) (5.26) (39.47) (52.63) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 27 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัค ้าจุน

ดา้นการบงัคบับญัชาและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนกังานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
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ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านการบงัคบับญัชาอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานที่มี
ความเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมาก คดิเป็นรอ้ยละ 66.67 และไม่มี
พนกังานทีม่คีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ในระดบัมากทีสุ่ด 

ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจัยค ้าจุนด้านการบังคับบัญชาอยู่ในระดับมาก พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
63.64 และ 15.15ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านการบงัคบับญัชาอยู่ในระดบัมากที่สุด พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
39.47และ 52.63 ตามล าดบั 

จะเหน็ไดว้่า พนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนดา้นการบงัคบับญัชาน้อยกว่าซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและระดบัมากที่สุดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานที่มี
ปจัจยัค ้าจนุดา้นการบงัคบับญัชามากกว่า 

จงึกล่าวได้ว่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนด้านการบงัคบับญัชาของพนักงานมผีล
ต่อความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 

 
3.5 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัค า้จุนด้านสภาพการท างานของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
  ผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 28  

 
ตาราง 28 จ านวนและรอ้ยละของพนกังานจ าแนกตามความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัค ้าจนุดา้นสภาพ 
     การท างานของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ (N = 75) 
 

ปัจจยัค า้จนุด้านสภาพการ
ท างานของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 

น้อยทีส่ดุ - - - - - - 

       

น้อย - 1 - 1 - 2 

    (50.00)   (50.00)   (100.00) 

ปานกลาง - 1 5 9 4 19 

    (5.26) (26.32) (47.37) (21.05) (100.00) 

มาก - 1 3 20 8 32 

    (3.13) (9.38) (62.50) (25.00) (100.00) 
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ตาราง 28 (ต่อ)        
       

ปัจจยัค า้จนุด้านสภาพการ
ท างานของพนักงาน 

ความคิดเหน็เก่ียวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
รวม 

น้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก มากทีส่ดุ 
มากทีส่ดุ - - 1 8 13 22 
      (4.55) (36.36) (59.09) (100.00) 
รวม -  3 9 38 25 75 
    (4.00) (12.00) (50.67) (33.33) (100.00) 

 
จากตาราง 28 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัค ้าจุน

ดา้นสภาพการท างานและความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากร มรีายละเอยีดดงันี้ 
ในภาพรวม พนกังานทุกกลุ่มมคีวามเหน็ดว้ยมากและเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดเกี่ยวกบัการรกัษา

บุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ คดิเป็นรอ้ยละ 50.67 และ 33.33 ตามล าดบั 
ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนด้านสภาพการท างานอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานที่มี

ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
47.37 และ21.05 ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจัยค ้าจุนด้านสภาพการท างานอยู่ในระดับมาก พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
62.50 และ 25.00ตามล าดบั 

ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านสภาพการท างานอยู่ในระดบัมากที่สุด พนักงานที่มี
ความเห็นด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
36.36 และ 59.09 ตามล าดบั 

จะเหน็ไดว้่าพนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนดา้นสภาพการท างานน้อยกว่าซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและระดบัมากที่สุดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนักงานที่มี
ปจัจยัค ้าจนุดา้นสภาพการท างานมากกว่า 

จงึกล่าวไดว้่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนดา้นสภาพการท างานของพนักงานมผีล
ต่อความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
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ตาราง 29 สรปุผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัแต่ละดา้นของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ 
 

ความมุ่งหมายของงานวิจยัส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ 

1.1 ความสมัพนัธร์ะหว่างเพศของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
1.2 ความสมัพนัธร์ะหว่างช่วงอายขุองพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
1.3 ความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัการศกึษาของพนกังานและความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลูกคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
1.4 ความสมัพนัธร์ะหว่างต าแหน่งงานของพนกังานและความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
1.5 ความสมัพนัธร์ะหว่างระยะเวลาปฏบิตังิานของพนกังานและความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
1.6 ความสมัพนัธร์ะหว่างรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของพนกังานและความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ ไมม่ผีลต่อความคดิเหน็ 
2.1 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัจงูใจดา้นลกัษณะงานของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
2.2 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัจงูใจดา้นความกา้วหน้าของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
2.3 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัจงูใจดา้นความส าเรจ็ของงานของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลูกคา้ ไมม่ผีลต่อความคดิเหน็ 
2.4 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัจงูใจดา้นการไดร้บัการยอมรบัของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
2.5 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัจงูใจดา้นความรบัผดิชอบของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
3.1 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัค ้าจนุดา้นค่าตอบแทนของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
3.2 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัค ้าจนุดา้นเพื่อนรว่มงานของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
3.3 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัค ้าจนุดา้นนโยบายบรษิทัของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
3.4 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัค ้าจนุดา้นการบงัคบับญัชาของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 
3.5 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัค ้าจนุดา้นสภาพการท างานของพนกังานและการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ มผีลต่อความคดิเหน็ 

 



บทท่ี 5 

สรปุผล อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 งานวจิยัเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าของบรษิทัเอกชนแห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร มคีวามมุ่งหมายหลกัคอื (1) เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัจงูใจใน
การท างาน ปจัจยัค ้าจุนในการท างาน และผลกระทบจากการท างานโดยใชค้อมพวิเตอรต่์อสุขภาพ
ของบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าบรษิทัเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) เพื่อศกึษา
ความสมัพนัธ์ของปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัจูงใจในการท างาน และปจัจยัค ้าจุนในการท างาน กบัการ
รกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลูกคา้ ซึง่ปจัจยัจงูใจในการท างานและปจัจยัค ้าจุนในการท างานใชแ้นวคดิ
ทฤษฎสีองปจัจยัของเฟรเดอรกิ เฮริซ์เบริก์ (วรรณ ีบุญเผ่า. 2554: 17–19; สุวรรณา สมถวลิ. 2557: 
15–17; อ้างองิจาก Frederick Herzberg. 1959) ประชากรที่ศกึษาคอื พนักงานประจ าฝ่ายบรกิาร
ลกูคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 75 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา
คอื แบบสอบถามที่ผู้วจิยัสรา้งขึน้จากการทบทวนทฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เนื้อหา
ของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คอื ส่วนที่ 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 
ขอ้มูลเกี่ยวกบัปจัจยัจูงใจและปจัจยัค ้าจุนในการท างาน ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกบัสุขภาพ ส่วนที่ 4 
ขอ้มูลเกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมสถิตสิ าเรจ็รูป 
SPSS Statistics 23.0 หาค่าสถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน เพื่ออธบิายลกัษณะของประชากรและตวัแปรทีศ่กึษา 

 

สรปุผลการวิจยั         
 ผลการศกึษาครัง้นี้สามารถบอกถงึปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัจงูใจในการท างาน ปจัจยัค ้าจุน
ในการท างาน และผลกระทบจากการท างานโดยใช้คอมพิวเตอร์ต่อสุขภาพ และความสมัพนัธ์
ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของพนักงาน ปจัจยัจูงใจในการท างาน และปจัจยัค ้าจุนในการท างานกบั
การรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ ผลการวจิยัมดีงันี้ 
 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือตอบความมุ่งหมายของการวิจยัข้อท่ี 1   
 1. ผลการวิเคราะหปั์จจยัส่วนบคุคลของพนักงาน 
  พนักงานส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (รอ้ยละ 78.7) อายุระหว่าง 26-30 ปี (รอ้ยละ 30.7) โดย
มอีายุเฉลี่ย 30.7 ปี (SD = 5.60) การศึกษาระดบัปรญิญาตรี (ร้อยละ 66.7) ต าแหน่งระดับ
ปฏบิตักิาร (รอ้ยละ 73.3) ระยะเวลาทีป่ฏบิตังิานตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป (รอ้ยละ 36.0) และมรีายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืน 10,001-15,000 บาท (รอ้ยละ 48.0) 
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 2. ผลการวิเคราะหปั์จจยัจงูใจและปัจจยัค า้จนุในการท างานของพนักงาน 
 ผลการวเิคราะห์ปจัจยัจงูใจและปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิาร
ลกูคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร แบ่งเป็น 2 ปจัจยัดงัน้ี 
  2.1 ปัจจยัจงูใจในการท างาน  
  ผลการวเิคราะห์ปจัจยัจูงใจในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกค้าของ
บรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พนักงานแสดงความคดิเหน็ว่ามปีจัจยัจูงใจโดยรวม
ในการท างานอยูใ่นระดบัมาก (3.75±0.38) รายละเอยีดดงันี้  
  ปัจจยัจงูใจด้านลกัษณะงาน พนักงานมปีจัจยัจงูใจด้านนี้ในระดบัมาก (3.93±0.56) 
เมื่อพจิารณาปจัจยัจงูใจดา้นลกัษณะงานรายขอ้ พนักงานมปีจัจยัจงูใจดา้นน้ีในระดบัมากทุกขอ้ ขอ้
ทีม่คีะแนนมากทีสุ่ดคอื พอใจทีไ่ดท้ างานนี้ (4.08±0.65) ส่วนขอ้ทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื งานทา้ทาย
ความสามารถหรอืใชค้วามคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์(3.77±0.81) 
  ปัจจยัจูงใจด้านความก้าวหน้า พนักงานมปีจัจยัจูงใจอยู่ในระดบัปานกลาง (3.34 
±0.78) เมื่อพจิารณาปจัจยัจงูใจดา้นความก้าวหน้ารายขอ้ พนักงานมปีจัจยัจงูใจดา้นน้ีในระดบัปาน
กลางและระดับมาก ข้อที่มีคะแนนมากที่สุดคือ ได้ร ับการฝึกอบรมที่เป็นประโยชน์ต่องาน 
(3.81±0.90) ส่วนขอ้ที่มคีะแนนน้อยที่สุดคอื มคีวามก้าวหน้าและเส้นทางเติบโตของงานที่ชดัเจน 
(2.99±0.98) 
  ปัจจยัจูงใจด้านความส าเรจ็ของงาน พนักงานมปีจัจยัจูงใจอยู่ในระดบัมาก (3.87 
±0.45) เมือ่พจิารณาปจัจยัจงูใจดา้นความส าเรจ็ของงานรายขอ้ พนักงานมปีจัจยัจงูใจดา้นน้ีในระดบั
มากทุกขอ้ ขอ้ทีม่คีะแนนมากทีสุ่ดคอื สามารถช่วยแก้ไขปญัหาทีเ่กดิขึน้หรอืป้องกนัปญัหาทีเ่กดิขึน้
ได ้(3.96±0.60) ส่วนขอ้ทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื ท างานไดต้ามเป้าหมายทุกครัง้ (3.79±0.58) 
  ปัจจยัจูงใจด้านการได้รบัการยอมรบั พนักงานมปีจัจยัจงูใจอยู่ในระดบัมาก (3.71 
±0.45) เมื่อพจิารณาปจัจยัจูงใจด้านการได้รบัการยอมรบัรายข้อ พนักงานมปีจัจยัจูงใจด้านน้ีใน
ระดับมากทุกข้อ ข้อที่มีคะแนนมากที่สุดคือ เพื่อนร่วมงานมักขอค าปรึกษาในการท างาน 
(3.95±0.63) ส่วนขอ้ทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื ผลงานเป็นทีย่อมรบัของหวัหน้างาน (3.49±0.55) 
  ปัจจยัจูงใจด้านความรบัผิดชอบในงาน พนักงานมปีจัจยัจูงใจอยู่ในระดบัมาก 
(3.90 ±0.40) เมื่อพจิารณาปจัจยัจูงใจด้านความรบัผดิชอบรายข้อ พนักงานมปีจัจยัจูงใจด้านน้ีใน
ระดบัปานกลาง ระดบัมาก และระดบัมากทีสุ่ด ขอ้ทีม่คีะแนนมากทีสุ่ดคอื ท างานทีร่บัผดิชอบอย่าง
เต็มความสามารถทุกครัง้ (4.32±0.47) ส่วนข้อที่มคีะแนนน้อยที่สุดคือ การได้รบัอ านาจในการ
รบัผดิชอบงานอยา่งเตม็ที ่โดยไมม่กีารควบคุมหรอืถูกตรวจตรา (3.36±0.75)  
 2.2 ปัจจยัค า้จนุในการท างาน  
 ผลการวิเคราะห์ปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบริการลูกค้าของ
บรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พนักงานแสดงความคดิเหน็ว่ามปีจัจยัจูงใจโดยรวม
ในการท างานอยูใ่นระดบัมาก (3.92±0.44) รายละเอยีดดงันี้  



80 

 

 ปัจจยัค า้จนุด้านค่าตอบแทน พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนอยู่ในระดบัปานกลาง (3.28±0.74) 
เมือ่พจิารณาปจัจยัค ้าจนุดา้นค่าตอบแทนรายขอ้ พนกังานมปีจัจยัค ้าจุนดา้นนี้ในระดบัปานกลางและ
ระดบัมาก ขอ้ทีม่คีะแนนมากทีสุ่ดคอื สวสัดกิาร (เสือ้บรษิทั ค่ารกัษาพยาบาลจากประกนักลุ่ม) เป็น
ทีน่่าพอใจ (3.73±0.91) ส่วนขอ้ทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื อตัราเงนิเดอืน (2.81±1.00)   
 ปัจจยัค ้าจุนด้านเพ่ือนร่วมงาน พนักงานมีปจัจยัค ้าจุนอยู่ในระดับมากที่สุด (4.55 
±0.48) เมือ่พจิารณาปจัจยัค ้าจนุดา้นเพื่อนรว่มงานรายขอ้ พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนดา้นนี้ในระดบัมาก
ที่สุดทุกขอ้ ข้อที่มคีะแนนมากที่สุดคอื สามารถท างานร่วมกนัได้ (4.57±0.50) ส่วนขอ้ที่มคีะแนน
น้อยทีสุ่ดคอื ความสมัพนัธท์ีด่กีบัเพื่อนรว่มงาน (4.52±0.55)  
 ปัจจยัค า้จุนด้านนโยบายบริษัท พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนอยู่ในระดบัมาก (3.52±0.79) 
เมือ่พจิารณาปจัจยัค ้าจุนดา้นนโยบายบรษิทัรายขอ้ พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนดา้นนี้ในระดบัมากทุกขอ้ 
ขอ้ทีม่คีะแนนมากทีสุ่ดคอื บรษิทัมกีฎ ระเบยีบทีช่ดัเจนและงา่ยต่อการปฏบิตัติาม (3.69±0.90) ส่วน
ขอ้ทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื ฝา่ยบุคคลมกีารสื่อสารเกีย่วกบันโยบายหรอืกฎ ระเบยีบ (3.43±0.92)  
 ปัจจยัค า้จุนด้านการบงัคบับญัชา พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนอยู่ในระดบัมากที่สุด (4.39± 
0.60) เมื่อพจิารณาปจัจยัค ้าจุนด้านการบงัคบับญัชารายขอ้ พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนด้านน้ีในระดบั
มากที่สุดทุกข้อ ข้อที่มีคะแนนมากที่สุดคือ หัวหน้างานมีความเต็มใจในการให้ค าแนะน าแก่
ผู้ใต้บงัคบับญัชา (4.43±0.64) ส่วนข้อที่มคีะแนนน้อยที่สุดคือ หวัหน้างานมคีวามยุติธรรมและ
ปฏบิตักิบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทุกคนดว้ยความเท่าเทยีม (4.52±0.55)  
 ปัจจยัค า้จนุด้านสภาพการท างาน พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนอยู่ในระดบัมาก (3.86±0.60) 
เมื่อพจิารณาปจัจยัค ้าจุนด้านสภาพการท างานรายข้อ พนักงานมปีจัจยัค ้าจุนด้านน้ีในระดบัปาน
กลาง ระดับมาก และระดับมากที่สุด ข้อที่มีคะแนนมากที่สุดคือ บรรยากาศในการท างานด ี
(4.233±0.63) ส่วนขอ้ทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดคอื คอมพวิเตอร ์เมา้ส์ คยีบ์อรด์มเีพยีงพอกบัการใชง้าน 
(3.52±1.00) 
 3. ผลการวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัสขุภาพของพนักงาน 
  3.1 ข้อมูลสุขภาพทัว่ไป พนักงานส่วนใหญ่ไม่มโีรคประจ าตวั (รอ้ยละ 84.0) เมื่อมี
อาการเจบ็ป่วย พนักงานจะเลอืกเขา้รบัการรกัษาในโรงพยาบาล (รอ้ยละ 40.0) และซือ้ยาจากรา้น
ขายยา (รอ้ยละ 38.7) 
  3.2 ข้อมูลด้านสุขภาพท่ีมีผลกระทบจากการท างานโดยใช้งานคอมพิวเตอร ์
พนกังานมกีารใชง้านคอมพวิเตอรต่์อวนัตัง้แต่ 8 ชัว่โมงขึน้ไป (รอ้ยละ 98.7) โดยพนักงานส่วนใหญ่
มอีาการของโรคที่มากับคอมพวิเตอร์ (ร้อยละ 94.7) ซึ่งจะพบลกัษณะอาการอย่างใดอย่างหนึ่ง
เกดิขึน้ทัง้ 4 อาการ (รอ้ยละ 48.0) คอื อาการปวดเมื่อยหวัไหล่/หลงั อาการเกี่ยวกบัตา อาการปวด
หรือวิงเวียนศีรษะ และอาการปวดบวมหรือเหน็บชาที่ข้อมือ/นิ้วมือ เมื่อพิจารณาตามอาการ 
พนักงานมอีาการปวดเมื่อยหวัไหล่หรอืหลงัมากที่สุด (รอ้ยละ 92.0) ส่วนอาการที่พบน้อยที่สุดคอื 
อาการปวดบวมหรอืเหน็บชาทีข่อ้มอืหรอืนิ้วมอื 
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 4. ผลการวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัการรกัษาบคุลากรฝ่ายบริการลกูค้า 
 พนักงานแสดงความคดิเห็นเกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (4.00±0.58) ซึ่งมคีวามคดิเห็นเกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรอยู่ในระดบัปานกลาง ระดบั
มาก และระดบัมากที่สุด เมื่อพจิารณาความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรรายขอ้ พนักงานมี
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ดทุกขอ้ ยกเวน้ขอ้ที่รูส้กึเป็นส่วนส าคญัหรอืร่วมเป็น
เจา้ของบรษิทั ขอ้ทีม่คีะแนนมากทีสุ่ดคอื พนกังานปฏบิตังิานในบรษิทัดว้ยความเตม็ใจ (4.45±0.58) 
รองลงมาคอื พนักงานมคีวามภาคภูมใิจหรอืมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั (4.19±0.71) ส่วนขอ้ทีม่คีะแนน
เฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื รูส้กึเป็นส่วนส าคญัหรอืรว่มเป็นเจา้ของบรษิทั (3.41±0.87)  
 
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือตอบความมุ่งหมายของการวิจยัข้อท่ี 2 
 1. ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบคุคลของพนักงานและการรกัษาบคุลากรฝ่าย
บริการลกูค้า 
 ผลการศึกษา พบว่า ความแตกต่างระหว่างปจัจัยส่วนบุคคล (เพศ ช่วงอายุ ระดับ
การศกึษา ต าแหน่งงาน และระยะเวลาปฏบิตังิาน) มผีลต่อความคดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากร
ฝ่ายบรกิารลูกค้า ยกเว้นความแตกต่างระหว่างรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนของพนักงานไม่มผีลต่อความ
คดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้  
 2. ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัจงูใจในการท างานของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า  
 ผลการศกึษา พบว่า ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจในการท างานของพนักงาน (ด้าน
ลกัษณะงาน ดา้นความกา้วหน้า ดา้นการไดร้บัการยอมรบั และดา้นความรบัผดิชอบ) มผีลต่อความ
คดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ ยกเว้น ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจด้าน
ความส าเรจ็ของงานไมม่ผีลต่อความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
 3. ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัค า้จนุในการท างานของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
 ผลการศึกษา พบว่า  ความแตกต่างระหว่างปจัจัยค ้าจุนในการท างานของพนักงาน     
(ดา้นค่าตอบแทน ดา้นเพื่อนร่วมงาน ดา้นนโยบายบรษิทั ดา้นการบงัคบับญัชา และดา้นสภาพการ
ท างาน) มผีลต่อความคดิเหน็เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ 
 
อภิปรายผล 
 การอภปิรายผล ผูว้จิยัแยกอภปิรายตามความมุง่หมายของงานวจิยั ดงันี้ 
 ความมุ่งหมายของการวิจยัข้อ 1 เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัจูงใจในการท างาน 
ปจัจยัค ้าจนุในการท างาน และผลกระทบจากการท างานโดยใชค้อมพวิเตอรต่์อสุขภาพของบุคลากร
ฝา่ยบรกิารลกูคา้บรษิทัเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัจูงใจในการท างาน และปัจจยัค า้จุนในการท างานของ
พนักงาน 
 พนกังานส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (รอ้ยละ 78.7) อายุระหว่าง 26-30 ปี (รอ้ยละ 30.7) โดยมี
อายเุฉลีย่ 30.7 ปี (SD = 5.60) การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 66.7) ต าแหน่งระดบัปฏบิตักิาร 
(รอ้ยละ 73.3) ระยะเวลาทีป่ฏบิตังิานตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป (รอ้ยละ 36.0) และมรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 
10,001-15,000 บาท (รอ้ยละ 48.0) 
 ปจัจยัจูงใจในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหน่ึง
ในเขตกรุงเทพมหานคร พนักงานแสดงความคดิเห็นว่ามปีจัจยัจูงใจโดยรวมในการท างานอยู่ใน
ระดบัมาก (3.75±0.38) ซึง่มปีจัจยัจงูใจในการท างานแต่ละดา้นอยู่ในระดบัปานกลางและระดบัมาก 
โดยทีป่จัจยัจงูใจในการท างานเกอืบทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ดา้นความก้าวหน้า โดยดา้นที่มี
คะแนนเฉลีย่สงูสุดคอื ดา้นลกัษณะงาน (3.93±0.56) พนักงานฝ่ายบรกิารมคีวามพอใจทีไ่ดท้ างานนี้ 
(4.08±0.65) และงานน่าท าหรอืน่าสนใจ (3.83±0.69) ซึ่งอาจจะเป็นลกัษณะงานที่เกี่ยวกับเกม 
พนักงานส่วนใหญ่ท างานดว้ยมใีจรกัในการเล่นเกม เมื่อได้ปฏบิตังิานแล้วมคีวามสุข ไม่เกดิความ
เบื่อหน่าย แตกต่างจากงานวจิยัของกรรณิการ ์กุลเกยีรตชิยั (2557) ทีศ่กึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์
กบัการคงอยู่ของทนัตแพทยใ์นวทิยาลยัการสาธรณสุขสรินิธร พบว่า ลกัษณะงานมผีลต่อการคงอยู่
ของทันตแพทย์ในวิทยาลัยการสาธรณสุขสิรินธรน้อยที่สุด เพราะงานหลักของทันตแพทย์ใน
วทิยาลยัการสาธรณสุขสรินิธรเป็นงานดา้นผลติและพฒันาบุคลากรทางดา้นสาธารณสุข ดงันัน้ทนัต
แพทยท์ีม่าปฏบิตังิานจงึตอ้งมบีทบาทหน้าทีข่องอาจารยผ์ูส้อนดว้ย ซึง่ไม่ตรงกบัลกัษณะงานในสาย
งานทนัตแพทย ์จงึท าใหท้นัตแพทยส์่วนใหญ่ทีไ่มช่อบลกัษณะงานเช่นน้ีจะมกีารโยกยา้ยหรอืลาออก 
 ปจัจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงานประจ าฝ่ายบรกิารลูกคา้ของบรษิทัเอกชนแห่งหน่ึง
ในเขตกรงุเทพมหานคร พนกังานมปีจัจยัค ้าจนุแต่ละดา้นอยู่ในระดบัปานกลาง ระดบัมาก และระดบั
มากทีสุ่ด โดยดา้นทีม่คีะแนนเฉลีย่สูงสุดคอื ดา้นเพื่อนร่วมงาน (4.55±0.48) สอดคลอ้งกบับทความ
ของส านักงานนอร์ธอีสเทริน์ (2552: ออนไลน์) กล่าวว่า ในการรกัษาบุคลากรให้คงอยู่กบัองค์กร 
องคก์รจะต้องเขา้ใจในความต้องการหรอืแรงจงูใจของบุคลากร ซึง่ความต้องการของบุคลากรแต่ละ
คนทีย่อ่มมต่ีางแตกกนัไป เช่น ความตอ้งการเพื่อนรว่มงานในการท างานทีด่ ี
 
 2. ผลกระทบจากการท างานโดยใช้คอมพิวเตอรต่์อสุขภาพของบุคลากรฝ่ายบริการ
ลกูค้า 
 พนกังานฝา่ยบรกิารส่วนใหญ่ใชค้อมพวิเตอรใ์นการท างาน 8 ชัว่โมง/วนั โดยกลุ่มอาการที่
เกิดต่อร่างกายจากการใช้คอมพิวเตอร์คอื อาการปวดคอมากที่สุด (ร้อยละ 83.7) รองลงมาเป็น
อาการปวดไหล่รอ้ยละ (79.7) เมือ่พจิารณาความถีข่องแต่ละอาการ พนักงานมคีวามถี่ของอาการอยู่
ในระดบัน้อยทุกอาการ ยกเวน้อาการปวดเมื่อยหวัไหล่หรอืปวดหลงัอยู่ในระดบัปานกลาง อาการที่
พบมากที่สุดคอื อาการปวดเมื่อยหวัไหล่ (2.97±1.22) และอาการเกี่ยวกับตาอย่างใดอย่างหนึ่ง 
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(2.39±1.16) เช่น เคืองตา แสบตา ตาสู้แสงไม่ได้ ลมืตาไม่ขึ้น ขณะท างานหรอืหลงัเลิกงาน ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวจิยัของเนสนิี ไชยเอยีและคณะ (2548) ที่ได้ศกึษาผลกระทบต่อสุขภาพจากการ
ใชค้อมพวิเตอรข์องพนักงานธนาคารพาณิชยไ์ทย อ.เมอืง จ.ขอนแก่น ทีม่กีารใชค้อมพวิเตอรอ์ย่าง
น้อย 5 วนั/สปัดาห์และวนัละ 1 ชัว่โมงเป็นอย่างน้อย พบว่า ส่วนใหญ่มผีลกระทบต่อสุขภาพ
เนื่องจากการใชง้านคอมพวิเตอรโ์ดยมอีาการผดิปกตทิางตา (รอ้ยละ 96.4)  
 จากที่กล่าวมาขา้งต้นจะเหน็ว่า ผลกระทบด้านสุขภาพจากใช้คอมพวิเตอร์ของพนักงาน
ฝา่ยบรกิารของบรษิทัเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรงุเทพมหานคร ทีม่อีาการโรคทีม่ากบัคอมพวิเตอร์นี้มี
ระดบัความรนุแรงของโรคน้อยในทุกกลุ่มอาการ แมว้่าอาการต่างๆ จะไมรุ่นแรงมาก แต่การมอีาการ
ปวดเมื่อยไหล่ คอหลงั หรอืปวดตานัน้ ในระยะยาวอาจส่งผลให้พนักงานมอีาการเจ็บป่วย จนไม่
สามารถมาท างานได้ ซึ่งจะส่งผลต่อก าลังคนในการท างานและส่งผลต่อองค์กรสอดคล้อง กับ
บทความวชิาการของกบัวลิาวรรณ รพพีศิาล (2549: ออนไลน์) ที่กล่าวว่า การบรหิารทรพัยากร
บุคคลใหม้สีุขภาพร่างกายและจติใจที่ดีในการท างาน ดงันัน้ องคก์รควรมกีารส่งเสรมิสุขภาพใหแ้ก่
พนกังานโดยการปรบัเปลีย่นโต๊ะวางคอมพวิเตอรใ์หเ้หมาะสมและเปลีย่นเก้าอี้ผนังพงิใหม่ใหร้องรบั
การเอนหลงัในระดบัที่เหมาะสมต่อการนัง่ท างานเป็นเวลานาน เพื่อลดอาการปวดเมื่อยหวัไหล่และ
ปวดหลงั ตามขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิจากพนักงานที่ท าตอบสอบถาม ซึง่สอดคล้องกบังานเขยีนของ
โสฬส วุฒพินัธ ์(2550: ออนไลน์) ทีพ่บว่า การปวดคอ หลงั และไหล่เกดิจากต าแหน่งการนัง่ในการ
ใช้คอมพวิเตอร์ไม่เหมาะสม จงึควรต าแหน่งการนัง่ให้จอคอมพวิเตอรอ์ยู่ตรงกบัผู้ใช้งานโดยห่าง
ประมาณ 20-26 นิ้ว ขณะพมิพค์วรใหแ้ขนขนานกบัพืน้ หลงัตรงและไมใ่หง้อไหล่มาขา้งหน้า  

  ความมุ่งหมายของการวิจยัข้อ 2 เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ของปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยั

จงูใจและปจัจยัค ้าจนุกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลกูคา้ 

 1. ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงานและการรกัษาบุคลากรฝ่าย
บริการลกูค้า 
  ผลการศึกษา พบว่า ความแตกต่างระหว่างเพศ ช่วงอายุ ระดบัการศกึษา ต าแหน่ง
งาน และระยะเวลาปฏบิตัิงานของพนักงานมผีลต่อความคดิเห็นเกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่าย
บริการลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของกรรณิการ์ กุลเกียรติชัย (2557) ที่ศึกษาปจัจัยที่มี
ความสมัพนัธ์กบัการคงอยู่ของทนัตแพทยใ์นวทิยาลยัการสาธรณสุขสรินิธร พบว่า ปจัจยัลกัษณะ
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุระยะเวลาทีป่ฏบิตังิาน และต าแหน่งงานมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัการคงอยู่
ของทนัตแพทย์ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 และสอดคล้องกบังานวจิยัของปิยะพร อุบลนุช (2555) ได้
ศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อการธ ารงรกัษาบุคลากรระดบัปฏบิตัิการของธนาคารแห่งหน่ึง พบว่า ปจัจยั
ส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาที่ต่างกันมีผลต่อความตัง้ใจคงอยู่กับองค์กรต่างกัน  ซึ่งมีความ
แตกต่างจากงานวจิยัของกนกพร สุโพภาค (2553) ที่ศึกษาการธ ารงรกัษาบุคลากรของบุคลากร
ทัว่ไปทีท่ างานในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า พนกังานทีม่เีพศ อาย ุและระดบัต าแหน่งงานทีต่่างกนั 
มปีจัจยัจงูใจและธ ารงรกัษาพนกังานใหอ้ยูก่บัองคก์รไมแ่ตกต่างกนั 
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 ส่วนความแตกต่างระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของพนักงานไม่มผีลต่อความคิดเห็น
เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของปิยะพร อุบลนุช (2555) 
พบว่า รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีต่่างกนัมคีวามตัง้ใจคงอยูก่บัองคก์รไมต่่างกนั  
 
  2. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัจูงใจในการท างานของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า  
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจงูใจในการท างานของพนักงานมผีลต่อความคดิเหน็เกี่ยวกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจยัจูงใจในการท างานน้อยกว่าซึ่งมี
ความเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดมสีดัส่วนน้อยกว่า
พนกังานทีม่ปีจัจยัจงูใจในการท างานมากกว่า รายละเอยีดมดีงันี้ 
 ดา้นลกัษณะงาน  
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจด้านลกัษณะงานของพนักงานมผีลต่อความคิดเห็น
เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ ในกลุ่มพนักงานมปีจัจยัจงูใจดา้นลกัษณะงานน้อยจะมี
ความเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดมสีดัส่วนน้อยกว่า
พนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านลกัษณะงานมากกว่า ที่พอใจในการท างานนี้ รูส้กึว่าเป็นงานส าคญั มี
คุณค่า น่าท าหรอืน่าสนใจ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของปิยะพร อุบลนุช (2555) ศกึษาปจัจยัทีม่ผีล
ต่อการธ ารงรกัษาบุคลากรระดบัปฏบิตักิารของธนาคารแห่งหนึ่ง พบว่า ลกัษณะงานมผีลต่อการคง
อยู่กบัองค์กรโดยรวมสูงสุด โดยกลุ่มตวัอย่าง คอื พนักงานระดบัปฏบิตักิารของธนาคารแห่งหนึ่ง 
จ านวน 425 คน ให้ความส าคญักบังานที่รบัผดิชอบมคีวามส าคญัต่อการบรรลุวตัถุประสงค์ของ
ธนาคารมากทีสุ่ด รองลงมาเป็นงานทีป่ฏบิตัเิป็นงานทีน่่าสนใจ สรา้งสรรค ์และทา้ทายความสามารถ 
 ดา้นความกา้วหน้า  
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจด้านความก้าวหน้าของพนักงานมผีลต่อความคดิเห็น
เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นความก้าวหน้าน้อย
กว่าซึ่งมคีวามเห็นด้วยกับการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและระดบัมากที่สุดมี
สดัส่วนน้อยกว่าพนักงานที่มปีจัจยัจูงดา้นความก้าวหน้ามากกว่า ทีเ่หน็ว่างานมคีวามก้าวหน้าและ
เสน้ทางเตบิโตชดัเจนและมโีอกาสไดเ้ลื่อนต าแหน่งหากท างานตามเป้าหมาย สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของธรีะวุฒ ิตรปีระสทิธิช์ยั (2558) ซึ่งศกึษาปจัจยัที่ส่งผลกระทบต่อการรกัษาบุคลากรให้คงอยู่กบั
องค์กรในอุตสาหกรรมการโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เส้นทางของ
ความกา้วหน้าในต าแหน่งงานชดัเจน มผีลต่อการคงอยูก่บัองคก์รอยูใ่นระดบัมาก  
 ดา้นความส าเรจ็ของงาน  
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจด้านความส าเรจ็ของงานของพนักงานไม่มผีลต่อความ
คดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ซึง่แตกต่างจากงานวจิยัของกนกพร สุโพภาค 
(2553) ได้ศึกษาเกี่ยวกบัการธ ารงรกัษาบุคลากรของกลุ่มตวัอย่างบุคลากรทัว่ไปที่ท างานในเขต
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กรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านความส าเรจ็ของงานเป็นปจัจยัธ ารงรกัษาพนักงานให้อยู่กบัองค์กร
แตกต่างกนั  
 ดา้นการไดร้บัการยอมรบั  
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจด้านการได้รบัการยอมรบัของพนักงานมผีลต่อความ
คดิเหน็เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านการได้รบั
การยอมรบัน้อยกว่าซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและมาก
ทีสุ่ดมสีดัส่วนน้อยกว่าพนกังานทีม่ปีจัจยัจงูใจดา้นการไดร้บัการยอมรบัมากกว่า ทีเ่พื่อนร่วมงานมกั
ขอค าปรกึษาในการท างาน ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกนกพร สุโพภาค (2553) พบว่า พนักงาน
ให้ความส าคญัในด้านการได้รบัความไว้วางใจจากเพื่อนร่วมงานในการปรกึษาหารอืปญัหาต่างๆ 
เป็นอนัดบัแรก 
 ดา้นความรบัผดิชอบ 
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัจูงใจดา้นความรบัผดิชอบของพนักงานมผีลต่อความคดิเหน็
เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัจูงใจด้านความรบัผดิชอบ
น้อยกว่าซึ่งมคีวามเห็นด้วยกับการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดมี
สดัส่วนน้อยกว่าพนักงานที่มปีจัจยัจงูใจด้านความรบัผดิชอบมากกว่าท างานที่รบัผดิชอบอย่างเต็ม
ความสามารถทุกครัง้ ได้รบัอ านาจให้รบัผดิชอบงานนัน้อย่างเต็มที่ โดยไม่มกีารควบคุมหรอืถูก
ตรวจตรา สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวลัลภา โขมพตัร ์(2554) ทีศ่กึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการธ ารง
รกัษาทรพัยากรมนุษยใ์นเขตนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีพบว่า บุคลากรรูส้กึพอใจที่
องค์กรให้อสิระและอ านาจในการตดัสนิใจ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกนกพร สุโพภาค (2553) 
พบว่า ความรบัผดิชอบมผีลต่อการคงอยูก่บัองคก์รอยูใ่นระดบัมาก 
 
 3. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัค ้าจุนในการท างานของพนักงานและการรกัษา
บคุลากรฝ่ายบริการลูกค้า 
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจนุในการท างานของพนกังานมผีลต่อความคดิเหน็เกี่ยวกบั
การรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ในกลุ่มพนักงานที่มีปจัจยัค ้าจุนในการท างานน้อยกว่าซึ่งมี
ความเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดมสีดัส่วนน้อยกว่า
พนกังานทีม่ปีจัจยัค ้าจนุในการท างานมากกว่า รายละเอยีดดงันี้ 
 ดา้นค่าตอบแทน  
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนด้านค่าตอบแทนของพนักงานมผีลต่อความคดิเห็น
เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านค่าตอบแทนน้อย
กว่าซึ่งมคีวามเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดมสีดัส่วน
น้อยกว่าพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านค่าตอบแทนมากกว่า ที่มอีตัราเงนิเดอืนเป็นที่น่าพอใจ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธญัญรตัน์ สลกัค า (2557) ทีไ่ดศ้กึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการคงอยู่ในงานของ
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บุคคลากรในฝา่ยพยาบาล ศูนยก์ารแพทยก์าญจนาภเิษก มหาวทิยาลยัมหดิล พบว่า ปจัจยัทีม่อีทิธิ
ผลต่อการคงอยู่ในงานมเีพยีงปจัจยัเดยีวคอื รางวลัค่าตอบแทน (รอ้ยละ 87.7) ซึ่งบุคลากรไม่พงึ
พอใจต่อค่าตอบแทนทีไ่ดร้บั ภาระงานทีเ่พิม่ขึน้ไม่เหมาะสมกบัค่าตอบแทนทีไ่ดร้บั รวมทัง้นโยบาย
การปรบัขัน้เงนิเดอืนของพนักงานมหาวทิยาลยั เพื่อตอบสนองนโยบายรฐับาล โดยไม่ไดพ้จิารณา
จากอายุงาน ท าให้บุคลากรที่มอีายุงานน้อยได้รบัค่าตอบแทนเทยีบเท่ากับบุคลากรที่มอีายุงาน
มากกว่าเกดิความเหลื่อมลา้อยา่งชดัเจน 
 ดา้นเพื่อนรว่มงาน  
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนด้านเพื่อนร่วมงานของพนักงานมผีลต่อความคดิเห็น
เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนดา้นเพื่อนร่วมงานน้อย
กว่าซึ่งมคีวามเหน็ด้วยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและมากที่สุดมสีดัส่วน
น้อยกว่าพนกังานทีม่ปีจัจยัค ้าจนุดา้นเพื่อนรว่มงานมากกว่า ทีม่มีคีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัเพื่อนร่วมงาน
และสามารถท างานรว่มกนัได ้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปิยะพร อุบลนุช (2555) ทีศ่กึษาปจัจยัที่
มผีลต่อการธ ารงรกัษาบุคลากรระดบัปฏบิตักิารของธนาคารแห่งหนึ่ง  พบว่า เพื่อนร่วมงานมผีลต่อ
ความพงึพอใจและการคงอยู่กบัองคก์รอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาปจัจยัย่อยทีม่คีวามส าคญัมาก 
คอื ความพอใจทีจ่ะท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมงานเพราะเพื่อนร่วมงาน ส่วนใหญ่มสีมัพนัธภาพทีด่ต่ีอ
กนั 
 ดา้นนโยบายบรษิทั  
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนด้านนโยบายบรษิทัของพนักงานมผีลต่อความคดิเหน็
เกีย่วกบัการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารลกูคา้ ในกลุ่มพนกังานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนดา้นนโยบายบรษิทัน้อย
กว่าซึ่งมคีวามเห็นด้วยกับการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้าในระดบัมากและระดบัมากที่สุดมี
สดัส่วนน้อยกว่าพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านนโยบายบรษิทัมากกว่า ยกเว้นในกลุ่มพนักงานที่มี
ปจัจยัค ้าจุนด้านนโยบายบรษิทัอยู่ในระดบัปานกลาง อาจเป็นเพราะบรษิัทมกีฎ ระเบยีบที่ชดัเจน
และง่ายต่อการปฏบิตัิตาม ผู้บรหิารชี้แจงทศิทางขององค์กรและแผนการบรหิารอย่างชดัเจน ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวจิยัของวลัลภา โขมพตัร์ (2554) ที่ศึกษาปจัจยัที่มอีิทธิพลต่อการธ ารงรกัษา
ทรพัยากรมนุษยใ์นเขตนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีพบว่า พนักงานมรีะดบัความ
คดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยับ ารุงรกัษาโดยรวมอยู่ในระดบัสูง (ค่าเฉลีย่ 3.45) ซึง่ดา้นกฎระเบยีบนโยบาย
บรษิัทมคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดโดยที่พนักงานมรีะดบัความคดิเห็นเกี่ยวกบัการคงกบัองค์กรอยู่ในระดบั
สงูสุด (ค่าเฉลีย่ 4.02)   
 ดา้นการบงัคบับญัชา 
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจุนดา้นการบงัคบับญัชาของพนักงานมผีลต่อความคดิเหน็
เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ในกลุ่มพนักงานที่มปีจัจยัค ้าจุนด้านการบงัคบับญัชา
น้อยกว่าซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ดมี
สดัส่วนน้อยกว่าพนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนดา้นการบงัคบับญัชามากกว่า ทีห่วัหน้างานมคีวามเต็มใจ
ในการใหค้ าแนะน าและสามารถแนะน าขอ้มลูทางดา้นเทคนิคในการท างาน ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
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ของปิยะพร อุบลนุช (2555) ที่พบว่าพนักงานให้ความส าคญักบัผู้บงัคบับญัชาที่ช่วยให้ค าแนะน า
เพื่อปรบัปรงุแกไ้ขเมือ่งานเกดิขอ้ผดิพลาด ความดูแลเอาใจใส่ของผูบ้งัคบับญัชาและการเปิดโอกาส
ใหแ้สดงความคดิเหน็และมสี่วนรว่มในการท างาน 
 ดา้นสภาพการท างาน  
 ความแตกต่างระหว่างปจัจยัค ้าจนุดา้นสภาพการท างานของพนักงานมผีลต่อความคดิเหน็
เกี่ยวกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกค้า ในกลุ่มพนักงานทีม่ปีจัจยัค ้าจุนด้านสภาพการท างาน
น้อยกว่าซึง่มคีวามเหน็ดว้ยกบัการรกัษาบุคลากรฝ่ายบรกิารลูกคา้ในระดบัมากและระดบัมากทีสุ่ดมี
สดัส่วนน้อยกว่าพนกังานทีม่ปีจัจยัค ้าจนุดา้นสภาพการท างานมากกว่า อาจเป็นเพราะบรรยากาศใน
การท างานดแีละพนักงานสามารถเดนิทางมาท างานสะดวก ซึง่สอดคล้องของวจิยัสุวรรณ สมถวลิ 
(2557) ได้ศกึษาปจัจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการคงอยู่ของอาสาสมคัรทนัตกรรมในโรงเรยีนอนุบาล
สระบุร ีพบว่า สภาพการท างานของอาสาสมคัรมผีลต่อการคงอยู่ของทนัตกรรมอยู่ในระดบัสูง 
(ค่าเฉลี่ย 4.07, SD = 0.66) และสอดคล้องกบับทความของส านักงานนอร์ธอีสเทริ์น (2552: 
ออนไลน์) กล่าวว่า ในการรกัษาบุคลากรให้คงอยู่กบัองค์กร องค์กรจะต้องเขา้ใจในความต้องการ
หรอืแรงจงูใจของบุคลากร ซึง่ความต้องการของบุคลากรแต่ละคนทีย่่อมมต่ีางแตกกนัไป เช่น ความ
ตอ้งการสิง่แวดลอ้มในการท างานทีด่ ี   
 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั 
 จากผลการวจิยัในครัง้นี้ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 

1. ผู้บริหารควรมุ่งเน้นในการส่งเสริมปจัจัยจูงใจในการท างาน เช่น การส่งเสริม
ความกา้วหน้า การมอบหมายงานใหแ้ก่พนักงานไดร้บัผดิชอบเพิม่มากขึน้ เพื่อใหพ้นักงานไดแ้สดง
ความสามารถในการท างาน เปิดโอกาสในการสรา้งผลงาน ใหพ้นักงานได้มเีสน้ทางเตบิโตก้าวหน้า
ในท างาน รวมถึงการสร้างปจัจยัค ้าจุนในท างาน เช่น เพื่อนร่วมงาน หวัหน้างานและเพิม่อตัรา
ค่าตอบแทน ซึ่งหากปจัจยัเหล่าน้ีได้รบัการตอบสนองตามความต้องการ จะท าให้พนักงานเกดิพงึ
พอใจในการท างานตามทฤษฎสีองปจัจยัของเฮริซ์เบริก์ ซึง่จะส่งผลใหอ้งคก์รสามารถรกัษาบุคลากร
ไวไ้ดน้านทีสุ่ด 

2. ผู้บรหิารควรท าให้พนักงานรูส้กึว่างานของพวกเขามคีวามส าคญักบับรษิทัและท าให้
พนักงานรูส้กึร่วมในการเป็นเจา้ของบรษิทั  เมื่อพนักงานรูส้กึว่าตนเองเป็นส่วนส าคญัหรอืรูส้กึร่วม
เป็นเจ้าของนัน้ จะท าให้พนักงานมคีวามทุ่มเทและรบัผิดชอบต่อการท างานอย่างเต็มที่  ท าให้
พนักงานอยากมสี่วนร่วมในงานหรอืกจิกรรมต่างๆของบรษิทั แมว้่าจะไม่ใช่หน้าที่ของตนเอง และ
ท าใหพ้นกังานเกดิความผกูพนัต่อองคก์รและอยากอยูก่บัองคก์รใหน้านทีสุ่ด 

3. เสรมิสรา้งสุขภาพทีด่ใีนแก่พนกังานฝา่ยบรกิารลูกคา้ เช่น ปรบัเปลีย่นเก้าอี้ทีพ่นักงาน
ใช้ เพื่อลดอาการปวดหลงัจากเบาะผนังพงิหลงัเอนมากเกนิไป จะท าเสนอฝ่ายจดัซื้อในการจดัหา
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เก้าอี้ใหม่ และน าเสนอให้ตดิฟิล์มกรองแสงจากจอคอมพวิเตอรเ์พื่อลดอาการปวดตา เคอืงตาของ
พนกังาน 
  
ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ปรบัวธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู เปลีย่นการเกบ็ขอ้มลูในลกัษณะของการสมัภาษณ์ เพื่อ 
ให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้ซกัถามตอบค าถามที่ตรงจุดประสงค์ผู้วจิยัมากที่สุด เพราะในการตอบ
แบบสอบถาม ผู้ตอบอาจมคีวามสบัสนในข้อค าถามบางข้อ ดงันัน้ การเก็บข้อมูลในรูปแบบการ
สมัภาษณ์จะท าใหผู้ว้จิยัไดค้ าตอบทีถู่กตอ้งมากทีสุ่ด 

2. ปจัจยัทีท่ าใหพ้นักงานลาออกหรอืคงอยู่อาจไม่ได้เกดิขึน้จากความตัง้ใจของพนักงาน
เอง เพราะจากการเก็บขอ้มูลการลาออกที่ผ่านมาพบว่ามจี านวนสูงขึน้เหน็ได้ชดัในช่วงที่องค์กรมี
การปรบัเปลี่ยนโครงสร้างแผนก มกีารยุบรวมบางแผนกเข้าด้วยกัน  พนักงานไม่สามารถปรบั
บทบาทหน้าที่ ระบบการในการท างานใหม่ได้ ดังนัน้ จึงควรศึกษาตัวแปรอื่นที่มีผลต่อการ
ปฏบิตังิานของพนกังานเพิม่เตมิ เพื่อใหง้านวจิยัครอบคลุมยิง่ขึน้ เช่น โครงสรา้งการบรหิาร การรบัรู้
บทบาทในงาน ความเครยีดในงาน และวฒันธรรมองคก์ร  

3. เน่ืองจากงานวจิยัเป็นการศกึษาเจาะจงเฉพาะฝ่ายบรกิารลูกค้า ดงันัน้ การท าวจิยัใน
ครัง้ต่อไปควรท าการศึกษากับพนักงานทัง้องค์กร เพื่อศึกษาปจัจยัจูงใจและปจัจยัค ้าจุนในการ
ท างานทีม่ผีลต่อการรกัษาบุคลากรทัง้องคก์ร  

 

ข้อจ ากดัของงานวิจยั 
 ผูว้จิยัไดท้ าการแจกแบบสอบถามและมกีารตดิตามผลการตอบดว้ยตนเองเป็นระยะๆ อาจ
ท าใหผู้ต้อบแบบสอบถามเกดิความเกรงใจหรอืมคีวามล าเอยีงในการใหข้อ้มลูทีเ่ป็นเชงิบวกมากเกนิ
กว่าความเป็นจรงิทีผู่ต้อบแบบสอบถามคดิไว ้ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรกัษาบคุลากรฝ่ายบริการของบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง  

ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ค าชีแ้จง 

1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมจีดุมุ่งหมายเพื่อศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการรกัษาบุคลากรฝา่ยบรกิารของ
บรษิทัเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร 

2. แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 4 ดงันี้     
ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไป   
ส่วนที ่2 ขอ้มลูเกีย่วกบัปจัจยัจงูใจและปจัจยัค ้าจนุ 
ส่วนที ่3 ขอ้มลูเกีย่วกบัสุขภาพ 
ส่วนที ่4 ขอ้มลูเกีย่วกบัการรกัษาบุคลากร           
การวจิยัครัง้นี้เป็นส่วนหนึ่งของหลกัสูตรธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาการจดัการองค์กรเภสชักรรม

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒเท่านัน้ ผูว้จิยัขอรบัรองว่าค าตอบของท่านจะถูกเกบ็เป็นความลบัและ
จะไมม่ผีลกระทบใดต่อท่านทัง้สิน้  
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ส่วนท่ี 1  ข้อมลูทัว่ไป 
ค าช้ีแจง โปรดท าเครือ่งหมาย  ใน  ทีต่รงกบัขอ้มลูจรงิของท่านมากทีสุ่ดและกรณุากรอก
รายละเอยีดลงในช่องว่างใหค้รบถว้นตามตวัเลอืกทีก่ าหนดไว้ 
 

1.1. เพศ           
    ชาย     หญงิ 
 

1.2. อาย ุ_______ ปี 
 

1.3. ระดบัการศกึษา        
   ม.6 / ปวช.        
  อนุปรญิญา / ปวส.       
   ตัง้แต่ปรญิญาตรขีึน้ไป     

 

1.4. ต าแหน่งงาน         
      ระดบัปฏบิตักิาร (Staff)        
      ระดบัหวัหน้างานขึน้ไป (Chief / Senior.) 

 

1.5. ระยะเวลาทีท่ างานในบรษิทันี้       

     น้อยกว่า 1 ปี      1-3 ปี     
     4-6 ปี       7-9 ปี   
     ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป 

 

1.6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน          
   น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท    10,001-15,000 บาท  
   15,001- 20,000 บาท    20,001-25,000 บาท          
   มากกว่า 25,000 บาทขึน้ไป 
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ส่วนท่ี 2 ข้อมลูเก่ียวกบัปัจจยัจงูใจและปัจจยัค า้จนุ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเครือ่งหมาย ลงในช่องตารางทีต่รงความคดิของท่านมากทีสุ่ด  
 

ท่านมีความคิดเหน็ต่อข้อความน้ีอย่างไร 

ระดบัความคดิเหน็ 
เหน็ 
ดว้ย 

 อยา่งยิง่ 

เหน็ 
ดว้ย 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไมเ่หน็ 
ดว้ย 

ไมเ่หน็
ดว้ย

อยา่งยิง่  

ลกัษณะงาน 
2.1 งานทา้ทายความสามารถหรอืใชค้วามคดิรเิริม่
สรา้งสรรค ์

     

2.2 งานน่าท าหรอืน่าสนใจ      
2.3 ท่านพอใจทีไ่ดท้ างานนี้       
2.4 ท่านรูส้กึว่าเป็นงานส าคญัหรอืมคีุณค่า        
ความก้าวหน้า 

   2.5 งานมคีวามก้าวหน้าและเสน้ทางเตบิโตชดัเจน      
2.6 ท่านไดร้บัการฝึกอบรมทีเ่ป็นประโยชน์ต่องาน      
2.7 ท่านมโีอกาสไดเ้ลื่อนต าแหน่งหากท างานตาม
เป้าหมาย 

     

ความส าเรจ็ของงาน 
2.8 ท่านท างานไดต้ามเป้าหมายทุกครัง้      
2.9 ท่านรูส้กึพอใจในผลงานของท่าน      
2.10 ท่านสามารถช่วยแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้หรอืป้องกนั
ปญัหาทีเ่กดิขึน้ได ้

     

การได้รบัการยอมรบั      
2.11 ท่านมกัจะไดร้บัค ายกยอ่ง ชื่นชมและใหก้ าลงัใจ
จากเพื่อนรว่มงาน 

     

2.12 เพื่อนรว่มงานมกัขอค าปรกึษาในการท างานจาก
ท่าน 

     

2.13 ผลงานของท่านเป็นทีย่อมรบัของหวัหน้างาน      
ความรบัผิดชอบ      
2.14 ท่านท างานทีร่บัผดิชอบอยา่งเตม็ความสามารถ
ทุกครัง้ 

     



99 
 

 

ท่านมีความคิดเหน็ต่อข้อความน้ีอย่างไร (ต่อ) 

ระดบัความคดิเหน็ 
เหน็ 
ดว้ย 

 อย่างยิง่ 

เหน็ 
ดว้ย 

ไม ่
แน่ใจ 

ไม่เหน็ 
ดว้ย 

ไม่เหน็
ดว้ยอย่าง

ยิง่  
2.15 ท่านไดร้บัอ านาจใหร้บัผดิชอบงานนัน้อยา่งเตม็ที ่
โดยไม่มกีารควบคุมหรอืถูกตรวจตรา 

     

2.16 ท่านพอใจทีไ่ดร้บัมอบหมายงานหรอืดแูลงานใหม่      
ค่าตอบแทน      
2.17 อตัราเงนิเดอืนของท่านเป็นทีน่่าพอใจ      
2.18 สวสัดกิารเป็นทีน่่าพอใจ (เช่น เสือ้บรษิทั ค่า
รกัษาพยาบาลจากประกนักลุ่ม) 

     

2.19 ค่าตอบแทนหรอืเงนิรางวลัทีไ่ดเ้หมาะสมกบั
ผลงานของท่าน 

     

เพ่ือนร่วมงาน      
2.20 ท่านมคีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัเพื่อนรว่มงาน      
2.21 ท่านไดร้บัความช่วยเหลอืจากเพื่อนรว่มงานเป็น
อยา่งด ี

     

2.22 ท่านและเพื่อนรว่มงานสามารถท างานรว่มกนัได ้      
นโยบายบริษทั      
2.23 ผูบ้รหิารมกีารชีแ้จงทศิทางขององคก์รและ
แผนการบรหิารงานอยา่งชดัเจน 

     

2.24 ฝา่ยบุคคลมกีารสื่อสารเกีย่วกบันโยบายหรอืกฎ 
ระเบยีบของบรษิทั 

     

2.25 บรษิทัมกีฎ ระเบยีบทีช่ดัเจนและงา่ยต่อการ
ปฏบิตัติาม 

     

การบงัคบับญัชา      
2.26 หวัหน้างานมคีวามเตม็ใจในการใหค้ าแนะน าท่าน      
2.27 หวัหน้างานสามารถแนะน าขอ้มลูทางดา้นเทคนิค
ในการท างาน 

     

2.28 หวัหน้างานของท่านมคีวามยตุธิรรมและปฏบิตักิบั
ท่านและคนอื่นๆ ดว้ยความเท่าเทยีม 

     

สภาพการท างาน      
2.29 บรรยากาศในการท างานด ี      
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ท่านมีความคิดเหน็ต่อข้อความน้ีอย่างไร (ต่อ) 

ระดบัความคดิเหน็ 
เหน็ 
ดว้ย 

 อยา่งยิง่ 

เหน็ 
ดว้ย 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไมเ่หน็ 
ดว้ย 

ไมเ่หน็
ดว้ย

อยา่งยิง่  
2.30 ท่านสามารถเดนิทางมาท างานสะดวก      
2.31. คอมพวิเตอร ์เมา้สแ์ละคยีบ์อรด์มเีพยีงพอกบัการ
ใชง้าน 
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ส่วนท่ี 3  ข้อมลูเก่ียวกบัสุขภาพ 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัสขุภาพทัว่ไป 
ค าช้ีแจง โปรดท าเครือ่งหมาย  ใน  ทีต่รงกบัขอ้มลูจรงิเกีย่วกบัตวัท่านและเตมิขอ้ความใน
ช่องว่างทีเ่วน้ไว ้
3.1 ท่านมโีรคประจ าตวัหรอืไม่         

   ไมม่ ี        ม ีโปรดระบุโรค ……………… 
3.2  เมือ่มอีาการเจบ็ปว่ยในช่วง 3 เดอืนทีผ่่านมา ท่านท าอยา่งไร    

  ซือ้ยาจากรา้นขายยา    ไปโรงพยาบาล 
  ไปคลนิิก     อื่นๆ โปรดระบุ …………………… 
 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามด้านสขุภาพท่ีเกิดจากการใช้งานคอมพิวเตอร ์
ค าช้ีแจง โปรดท าเครือ่งหมาย  ใน  ทีต่รงกบัขอ้มลูจรงิเกีย่วกบัตวัท่าน 
เป็นประจ า       หมายถงึ  ในช่วง 1 สปัดาหม์อีาการดงักล่าวเกดิขึน้ทุกวนั 
เกอืบทุกวนั       หมายถงึ  ในช่วง 1 สปัดาหม์อีาการดงักล่าวเกดิขึน้ประมาณ 5-6 วนั/สปัดาห ์
บ่อย             หมายถงึ  ในช่วง 1 สปัดาหม์อีาการดงักล่าวเกดิขึน้ประมาณ 3-4 วนั/สปัดาห ์
บางครัง้           หมายถงึ  ในช่วง 1 สปัดาหม์อีาการดงักล่าวเกดิขึน้ประมาณ 1-2 วนั/สปัดาห ์
ไมเ่คยเกดิขึน้     หมายถงึ  ในช่วง 1 สปัดาหไ์มม่อีาการดงักล่าวเกดิขึน้เลย 
 

ข้อความ 
ระดบัผลกระทบ 

เป็น 
ประจ า 

เกอืบ 
ทุกวนั 

บ่อย บาง 
ครัง้ 

ไมเ่คย
เกดิขึน้ 

3.3 ท่านมอีาการเกีย่วกบัตาอยา่งใดอยา่งหนึ่ง ขณะ
ท างานหรอืหลงัเลกิงาน (เช่น เคอืงตา แสบตา ตาสู้
แสงไมไ่ด ้ลมืตาไมข่ึน้)  

     

3.4 ท่านมอีาการปวดเมือ่ยหวัไหล่หรอืหลงั ขณะ
ท างานหรอืหลงัเลกิงาน 

     

3.5 ท่านมอีาการปวดบวมหรอืเหน็บชาทีข่อ้มอืหรอื
นิ้วมอื ขณะท างานหรอืหลงัเลกิงาน 

     

3.6 ท่านมอีาการปวดศรีษะหรอืวงิเวยีนศรีษะ ขณะ
ท างานหรอืหลงัเลกิงาน 

     

 
3.7 ในแต่ละวนัท่านใชค้อมพวิเตอรก์ีช่ ัว่โมง รวมทัง้ในเวลางานและหลงัเลกิงาน 
   น้อยกว่า  8 ชัว่โมง     ตัง้แต่ 8 ชัว่โมงขึน้ไป 
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ส่วนท่ี 4  ข้อมลูเก่ียวกบัการรกัษาบคุลากร 
ค าช้ีแจง โปรดท าเครือ่งหมาย ลงในช่องตารางทีต่รงความคดิของท่านมากทีสุ่ด  
 

ท่านมีความคิดเหน็ต่อข้อความน้ีอย่างไร 

ระดบัความคดิเหน็ 
เหน็ 
ดว้ย 
 อยา่ง 
ยิง่ 

เหน็ 
ดว้ย 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไมเ่หน็ 
ดว้ย 

ไมเ่หน็
ดว้ย
อยา่ง 
ยิง่ 

4.1 ท่านปฏบิตังิานในบรษิทัดว้ยความเตม็ใจ      
4.2 ท่านรูส้กึเป็นส่วนส าคญัหรอืรว่มเป็นเจา้ของบรษิทั      
4.3 ท่านมคีวามพงึพอใจในการท างานกบับรษิทันี้      
4.4 ท่านมคีวามภาคภูมใิจหรอืมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั      
4.5 ท่านอยากท างานกบับรษิทันี้ใหน้านทีสุ่ดเท่าทีจ่ะท าได ้      

 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม  
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
    

ขอขอบคุณทีใ่หค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสงู  
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ภาคผนวก ข 

รายช่ือผู้เช่ียวชาญท่ีตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญท่ีตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม 
 

1.   ชื่อ – สกุล   ผศ.ดร. พชัร ีดวงจนัทร ์
     ต าแหน่ง   ผูช้่วยศาสตราจารย ์
     สงักดั   สาขาวชิาเภสชักรรมสงัคมและการบรหิารเภสชักรรม  

คณะเภสชัศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ องครกัษ์ 
 

2.   ชื่อ – สกุล   ผศ.ดร. สมหญงิ พุ่มทอง 
     ต าแหน่ง   ผูช้่วยศาสตราจารย ์
     สงักดั   สาขาวชิาเภสชักรรมสงัคมและการบรหิารเภสชักรรม  

คณะเภสชัศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ องครกัษ์ 
 

3.   ชื่อ – สกุล   คุณประสพพร พุ่มพวง 
     ต าแหน่ง   ผูจ้ดัการฝา่ยบรกิารลกูคา้ระดบัอาวุโส 
     สงักดั   บรษิทั เอเชยีซอฟท ์คอรป์อเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) 
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ภาคผนวก ค 

ตารางข้อมูลการเข้าออกของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า  
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ดชันีการคงอยู่ 
ขอ้มลูเขา้ออกของพนกังานฝา่ยบรกิารลกูคา้ ปี พ.ศ. 2557 ถงึปี พ.ศ. 2559 พบว่า 

อตัราคงอยูข่องพนกังานในปี พ.ศ. 2559 (รอ้ยละ 71.50) มอีตัราลดลงเมือ่เทยีบกบัปี พ.ศ. 2558 
(รอ้ยละ 72.64)  โดยใชส้ตูรดงันี้ (จริตุม ์ศรรีตันบลัล ์และคณะ.  2543: 111)  

 
ดชันีการคงอยูข่องก าลงัคน = จ านวนบุคลากรทีย่งัอายกุารท างานมากกว่า 1 ปี  X 100 
    จ านวนบุคลากรทัง้หมด 
 

 ตาราง ขอ้มลูเขา้ออกของพนกังานฝา่ยบรกิารลกูคา้ ปี พ.ศ. 2557 ถงึปี พ.ศ. 2559 
 

ปี พ.ศ. 
จ านวนบุคลากร อตัราลาออก 

ของพนกังาน 
อตัราคงอยู ่
ของพนกังาน ทัง้หมด ลาออก คงอยู ่

2557 278 84 194 30.22 69.78 
2558 201 55 146 27.36 72.64 
2559 193 55 138 28.50 71.50 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวติัย่อผูวิ้จยั 
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ประวติัย่อผูวิ้จยั 

 
ชื่อ ชื่อสกุล    ปารชิาต ิวเิศษรตัน์  
วนัเดอืนปีเกดิ    26 กรกฎาคม พ.ศ. 2521 
สถานทีเ่กดิ    จงัหวดันครราชสมีา  
สถานทีอ่ยู่ปจัจบุนั   8/13 คอนโดลุมพนิีวลิลพ์ฒันาการ ซอยพฒันาการ 26  

แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง กรงุเทพมหานคร 10250 
ต าแหน่งงานในปจัจบุนั   ผูจ้ดัการฝา่ยบรกิารลกูคา้  
สถานทีท่ างานปจัจบุนั   บรษิทั เอเชยีซอฟท ์คอรป์อเรชัน่ จ ากดั (มหาชน)  
ประวตักิารศกึษา 
 พ.ศ. 2539   วทิยาศาสตรบณัฑติ สาขาวชิาเทคนิคการแพทย์ 

จากมหาวทิยาลยัหวัเฉียวเฉลมิพระเกยีรต ิ
 พ.ศ. 2560   บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการองคก์รเภสชักรรม  

จากมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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