
บรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการทํางานท่ีมผีลตอความตัง้ใจในการลาออก 

ของพนักงานใหบริการทางโทรศพัทของธนาคารแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารนิพนธ 

ของ 

ดุษฎี ชูชัยวรากิจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอตอบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหน่ึงของการศึกษา 

ตามหลกัสตูรปริญญาบริหารธรุกจิมหาบัณฑิต  สาขาวชิาการจัดการ 

พฤษภาคม  2556 



บรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการทํางานท่ีมผีลตอความตัง้ใจในการลาออก 

ของพนักงานใหบริการทางโทรศพัทของธนาคารแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารนิพนธ 

ของ 

ดุษฎี  ชูชัยวรากิจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอตอบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหน่ึงของการศึกษา 

ตามหลกัสตูรปริญญาบริหารธรุกจิมหาบัณฑิต  สาขาวชิาการจัดการ 

พฤษภาคม  2556 

ลิขสิทธิ์เปนของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 



บรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการทํางานท่ีมผีลตอความตัง้ใจในการลาออก 

ของพนักงานใหบริการทางโทรศพัทของธนาคารแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทคัดยอ 

ของ 

ดุษฎี  ชูชัยวรากิจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอตอบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหน่ึงของการศึกษา 

ตามหลกัสตูรปริญญาบริหารธรุกจิมหาบัณฑิต  สาขาวชิาการจัดการ 

พฤษภาคม  2556 



ดุษฎี  ชูชัยวรากิจ . (2556). บรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการทํางานท่ีมผีลตอความ

 ตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหน่ึงใ น

 กรุงเทพมหานคร. สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ). กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย  

 มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ.  

            อาจารยทีป่รึกษาสารนิพนธ: ผศ.ดร. กาญณระว ีอนันตอคัรกลุ 

  

การวิจัยคร้ังน้ีมีความมุงหมายเพื่อศึกษาบรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการ

ทํางานท่ีมีผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหน่ึง

ในกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงค ดังน้ี 1) เพื่อ ศกึษาเปรียบเทียบ ความตัง้ใจในการลาออก ของ

พนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง ในกรุงเทพมหานคร  โดยจําแนกตาม

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอเดอืนระยะเวลาการปฏิบตังิาน

และระดบัการศกึษา  2) เพือ่ศกึษาปจจัยดานบรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการ

ทํางานท่ีมผีลตอความตัง้ใจในการลาออก ของพนักงานใหบริการทางโทรศพัทของธนาคาร

พาณิชยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางคือ พนักงานใหบริการทางโทรศัพทของ

ธนาคารพาณชิยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร จํานวน 250 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ 

คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ t-test การวเิคราะหความ

แปรปรวนทาง และการวิเคราะหถดถอยเชิง 

  

ผลการวิจัย พบวา 

1. พนักงานผูใหบริการทางโทรศัพท สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง อายุ 23 - 28 

ป มีสถานภาพโสด มีรายไดตอเดือน  13,001 – 15,000 บาท ระยะเวลาการปฏิบตังิาน ต่าํกวาหรือ

เทากบั 1 ป และมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี   

2. พนักงานผูใหบริการทางโทรศัพท มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับบ รรยากาศองคกร

โดยรวมอยูในระดับ มาก  โดยดานมาตรฐานการปฏิบตังิาน ดานการยกยองชมเชย ดานการ

สนับสนุนและดานความผกูพนั มีความคิดเห็นอยูระดับมาก และ ดานความผูกพัน มีความคิดเห็นอยู

ในระดบัปานกลาง 

3. พนักงานผูใหบริการทางโทรศัพท มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ ความเหน่ือยหนายใน

การทํางาน โดยรวมอยูในระดับมาก  และมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความเหน่ือยหนายในการ

ทํางาน ในระดบัปานกลาง ทุกดาน ไดแก ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอื่น  ดาน

ความรูสึกออนลา  และดานความรูสึกวาตนไมประสบ 

4. พนักงานผูใหบริการทางโทรศัพท มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ ความตัง้ใจในการ

ลาออกของ โดยรวมอยูในระดับมาก   

  

  



 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 พบวา 

1. ระยะเวลาการปฏิบตังิาน แตกตางกันมีความตัง้ใจในการลาออกของพนักงานใหบริการ

ทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน   สวน เพศ  อายุ 

สถานภาพ รายไดตอเดอืนและระดบัการศกึษาท่ีแตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศพัทของธนาคารพาณชิยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน 

2. ตัวแปรท่ีมีผลตอกับความตัง้ใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศพัทของ

ธนาคารพาณชิยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ในดานบรรยากาศองคกร  ไดแก  ดานความ

ผูกพัน(X4)   และดานการยกยองชมเชย (X2)   โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม  ในดาน

ความเหน่ือยหนายในการทํางาน  ไดแก ดานความรูสึกออนลา( X5)   และดานความรูสึกลดคุณคา

ความเปนบุคคลในผูอื่น (X6)  โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงตัวแปรท่ีมีความสัมพันธกับ

ความตัง้ใจในการลาออก โดยรวม เรียงลาํดบัตามขนาดความสมัพนัธจากมากไปนอย  ไดแก  ดาน

ความผูกพัน (-.282) ดานความรูสึกออนลา ( .243) ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอื่น  

(.202) และดานการยกยองชมเชย (-.154) โดยสามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของระดับความตั้งใจ

ในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศพัทของธนาคารพาณชิยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร

โดยรวม ไดรอยละ  42.1 เม่ือนํามาสรางสมารทํานายเขียนไดดังน้ี  

Y  = 3.748 + (-.154)X2+ (-.282)X4 + .243X5 + .202X6 

3. ตัวแปรท่ีไมมีความสัมพันธกับ ความตัง้ใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ในดานบรรยากาศองคกร ไดแก 

ดานมาตรฐานการปฏิบตังิาน และดานการสนับสนุน ในดานความเหน่ือยหนายในการทํางาน  ไดแก 

ดานความรูสกึวาตนไมประสบความสาํเร็จ 
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 The objective of this research are to study. Organization climate and job burnout 

affecting the turnover of employees in the Call Center  of a commercial bank. The purpose of 

this study were 1)To study with different personnel characteristics, i.e. gender, age, 

education, status, Period of performance. and income are different effecting  the turnover 

Intention. 2) To study the correlation between the Organizational Climate, which consists 4 

terms as standard , recognition, support ,commitment and Job Burn-Out ,which consists 3 

terms as emotion exhaustion, depersonalization, reduced personal accomplishment  

correlating  the turnover Iintention of Call  Center Representative in Commercial Bank . 

 The samples in this research are the Call  Center employees, totaling 250 

persons. Questionnaires are used as the research tool. Instruments for collecting data were 

questionnaires. Various statistical techniques are utilized to analyze the data such as 

percentage, mean score , standard deviation, Independent Sample t-test, One-way ANOVA 

and Multiple Regression Analysis  were applied as the statistical analysis tools.   

 The findings of the research reveal as follows: 

1. Most of the employees were male, age 23 – 28 years old, single status ,income 

between 13,001 -15,000 baht ,occultation less than 1 year and  holding a bachelor 

degree. 

2. The employees’ perception the overall organizational climate was good level  

which consists 3 terms as of standard , recognition and  support were at good level and 

commitment  was at moderate level. 

3. The employees’ perception the overall Job Burn-Out was good level  and which 

consists 3 terms as emotion exhaustion, depersonalization, reduced personal 

accomplishment  were at moderate  in every term. 

4. The employees were turnover intention at good level.   

  

 

 

 



 The findings of the research at the statistically significant level of .05 reveal as 

follows: 

1. Employees with different  Period of performance had different  turnover 

Intention. But employees with different gender ,age, status ,income and level of education, 

had not different  turnover Intention. 

2. The summary of the variation in turnover intention of Call Center 

Representative in Commercial Bank in Bangkok, In the organization climate are 

commitment(X4)    and recognition by having an inverse relationship(X2)   . In Job Burn-Out 

are the emotion exhaustion(X5)    and the reduced personal accomplishment together 

significantly by having a direct relationship(X6)  . And the summary of the variation in 

turnover intention of Call Center sorted by size descending relationship arecommitment (-

.282), emotion exhaustion (.243), the reduced personal accomplishment together 

significantly (.202) and recognition (-.154). And this can explained the level of turnover 

intention of Call Center Representative in Commercial Bank in Bangkok by 42.1%. the 

predictive equation can be constructed as below 

    Y  = 3.748 + (-.154)X2+ (-.282)X4 + .243X5 + .202X6 

3. The organizational climate, which consist 1 term as commitment and Job 

Burn-Out ,which consist 1 term as depersonalization not together significantly predicted of 

the variation in turnover Iintention of Call Center Representative in Commercial Bank . 
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ประกาศคุณูปการ 

 

สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยดี โดยไดรับความชวยเหลืออยางดีย่ิงจาก อาจารยท่ีปรึกษา 

ผูชวยศาสตราจารย  ดร.กาญณระว ี อนันตอคัรกลุ  ท่ีใหคําแนะนําชวยเหลือ ตลอดจนแกไข

ขอบกพรองตางๆ อันเปนประโยชนอยางย่ิงแกผูวิจัย ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ท่ีน้ี

ดวย 

ขอขอบพระคณุ อาจารย ดร. พนิต  กุลศิริ  และอาจารย ดร. มนู  ลีนะวงศ ท่ีใหความ

อนุเคราะหเปนผูเช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือของแบบสอบถามและคณะกรรมการสอบสาร

นิพนธ และใหขอเสนอแนะตางๆ เพื่อปรับปรุงแกไขขอบกพรอง อันเปนประโยชนตอการทํางานวิจัย

ช้ินน้ี 

ขอกราบขอบพระคณุคณาจารยในภาควชิาบริหารธรุกจิ คณะสงัคมศาสตร มหาวทิยาลยั

ศรีนครินทรวิโรฒทุกทาน ท่ีประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหความชวยเหลือ ตลอดจนประสบการณท่ี

ดีแกผูวิจัย อีกท้ังใหความเมตตาดวยดีเสมอมา 

ขอขอบคุณเจาหนาท่ีภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน 

ตลอดจนผูมีสวนสําเร็จตองานวิจัยช้ินน้ี 

ขอขอบคณุผูตอบแบบสอบถาม ท่ีใหความรวมมือและสละเวลาตอบแบบสอบถามใหเสร็จ

ตามกําหนดเวลา เพื่อการวิจัยคร้ังน้ี  
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บูชาพระคุณบิดามารดา ญาติและบูรพคณาจารยทุกทานท่ีไดอบรมสั่งสอน ช้ีแนะแนวทางท่ีดีและมี
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 การเปลี่ยนแปลงของโลกในปจจุบันทวีความรุนแรงมากย่ิงข้ึนทั้งปจจัยสภาวะเศรษฐกิจ
โลกที่กําลังเผชิญวิกฤติ จึงทําใหสถานการณของการดําเนินธุรกิจเปลี่ยนแปลง  มีการแขงขันที่
รุนแรงทั้งดานนวัตกรรม และเทคโนโลยีของสินคาและบริการ ตลอดจนการแสวงหาโอกาสใหมๆใน
การทําธุรกิจ  จึงจําเปนตองมีการปรับตัวเพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน โดยเฉพาะธุรกิจที่
เก่ียวของกับการใหบริการลูกคา เชน ธนาคาร โรงแรมและที่พัก หนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ เปน
ตน โดยเรงมุงการพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรในองคกรเพ่ือความสําเร็จของธุรกิจทั้งใน
ปจจุบัน  

 จากความสําคัญขางตนทําใหหลายองคกรมุงเนนใหความสําคัญกับพนักงานผูปฏิบัติงาน
ซึ่งมีความสําคัญตอองคกรทั้งทางตรงและทางออม  หากองคกรสามารถสรางใหพนักงานเกิดเชื่อมั่น
ตอองคกรแลวนั้นจะทําใหพนักงานเกิดเจตคติที่ดี มีความศรัทธาตอองคกรและทุมเททํางานเพ่ือ
องคกรอยางสุดความสามารถพรอมที่จะปรับตัวไปกับองคกรและเต็มใจที่จะชวยใหองคกรบรรลุ
เปาหมาย นั่นคือ ความเชื่อมั่นจากลูกคาอยางย่ังยืน เมื่อพนักงานรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคกรจะมี
ผลตอการขับเคลื่อนผลลัพธแหงความสําเร็จทางธุรกิจ ผลงานที่ไดจะมีประสิทธิภาพเพ่ิมสูงข้ึน 
พนักงานมีศักยภาพในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาที่สงผลตอผลประโยชนขององคกรในระยะ
ยาว  อัตราการขาดงานต่ําและมีความพึงพอใจในงานสูง อัตราการลาออกจากงานลดลงพรอมทั้ง
พนักงานจะยืนหยัดอยูกับองคกรตอไปไมวาจะอยูในสถานการณใด  

 แมวาองคกรจะใหความสําคัญกับการบริหารจัดการที่ดีแกทรัพยากรมนุษย  แตอยางไรก็
ตามในปจจุบันพบวา องคกรตางๆมักพบปญหาในการบริหารทรัพยากรมนุษย คือ การลาออกของ
พนักงานซึ่งเปนปรากฏการณที่องคกรตองสูญเสียบุคลากรขององคกรไปซึ่งการลาออก (Turnover) 
ถือไดวาเปนการออกจากงานที่ผิดปกติเชน การที่คนดีมีคุณภาพตามที่องคกรไดสรรหาคัดเลือกมา 
นับวาเปนผลเสียแกองคกรเปนอยางมาก เพราะนอกจากตองทําใหองคกรสูญเสียคนดีมี
ความสามารถแลวตองสูญเสียคาใชจายตางๆ ไมวาในกระบวนการในการสรรหา คัดเลือกการบรรจุ
แตงตั้งบุคลากรใหม การฝกอบรมและพัฒนาโดยเฉพาะอยางในเรื่องของความไมตอเนื่องในการ
ทํางานและความสูญเสียความสามารถในการผลิตและบริการเปนตน  การแกปญหาการลาออกจึงมี
ความจําเปนเปนอยางย่ิงที่องคกรจะตองทําความเขาใจเพ่ือหาสาเหตุที่แทจริงดวยหลักของเหตุผล
ยอมทําใหองคกรตางๆ ไดมีแนวทางแกไขปญหาดังกลาวไดอยางถูกตองและมีทิศทางตอไป 
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 ในปจจุบันมีนักวิชาการที่ทําการศึกษาคนควาวิจัยและใหความสําคัญกับตัวแปรที่
เก่ียวของกับอัตราการลาออกของพนักงาน โดยพบวาปจจัยหนึ่งที่สําคัญและสงผลตออัตราการ
ลาออกของพนักงาน คือ บรรยากาศองคกร (Organizational Climate) ที่ดี มีความเปนกันเองและมี
ความเปนหนึ่งใจเดียวกันมีผลตอพฤติกรรมการทํางานของสมาชิกในองคกรเชิงสรางสรรคและยัง
ชวยเสริมสรางความภักดีตอองคกรและสงผลใหอัตราการลาออกของพนักงานลดลง รวมทั้งยังเปน
การสรางชื่อเสียงใหกับองคกรและสงเสริมใหเปนที่รูจักในสังคมและตลาดแรงงาน  

 นอกจากที่กลาวมาในขางตนแลวปจจัยสําคัญอีกประการหนึ่งคือ ความเหนื่อยหนายใน
การทํางาน ที่เกิดจากความออนลาทางอารมณและรูสึกไมอยากทํางาน เบ่ือหนายและมีความ
ผิดปกติทางอารมณ จะเห็นไดวาความเหนื่อยหนายในการทํางานมีผลกระทบที่รุนแรงตอพนักงาน
เชนแรงจูงใจในการทํางานลดลงประสิทธิภาพการทํางานต่ําปฏิสัมพันธระหวางบุคคลต่ําลงและความ
เหนื่อยหนายในการทํางานยังมีผลกระทบตอการดําเนินกิจการขององคกรเชนผลงานที่ไดขาด
ประสิทธิภาพพนักงานขาดความพึงพอใจในงานสูงข้ึนมีความผูกพันในงานต่ําลงการขาดงานสูงข้ึน
พนักงานมีความตั้งใจในการลาออกสูงข้ึนและมีอัตราการลาออกเพ่ิมข้ึน (Leiter; & Maslach. 2005; 
Lewig; Xanthopoulou; Bakker,Dollard; & Metzer. 2007; Maslach; & Leiter. 2008) และซ้ําราย
ไปกวานั้นผลกระทบของความเหนื่อยหนายยังสงผลไปถึงชีวิตสวนตัวและชีวิตครอบครัวของ
พนักงานอีกดวย คอรเดสและดอเทอรตี้ (Cordes; & Dougherty, 1993) จากผลกระทบที่ไดกลาวมา
ทั้งหมดของความเหนื่อยหนายในการทํางานจะเห็นไดวาผลกระทบที่เกิดไมเพียงเกิดข้ึนกับตัว
พนักงานที่มีความเหนื่อยหนายในการทํางานเทานั้น  แตผลกระทบของความเหนื่อยหนายในการ
ทํางานนี้ยังสามารถแผขยายไปในวงกวางซึ่งทําใหเกิดตนทุนกับองคกรในการจัดการเชนตองเพ่ิม
คาใชจายในการฝกอบรมคาใชจายในการดูแลสุขภาพพนักงานหรือความเสียหายจากผลผลิตที่เสีย
หรือไมถึงมาตรฐานเปนตน 

 สําหรับพนักงานใหบริการทางโทรศัพทเปนอาชีพที่มีลักษณะงานเปนผูใหบริการและ
ความชวยเหลือทางโทรศัพท มุงเนนใหบริการลูกคาทางโทรศัพท เชน ตอบขอซักถามขอมูล
ผลิตภัณฑ ใหความชวยเหลือ แกไขปญหาจากการใชบริการ รับประสานงานการใชบริการของลูกคา
และฝายงานตางๆ ของธนาคาร ลักษณะงานใหบริการทางโทรศัพทจึงขาดการพบปะลูกคาใน
ลักษณะของการเผชิญหนาดังนั้น พนักงานจึงอาจมีความเบ่ือหนายในงานซึ่งที่ผานมาพบวาการ
ปฏิบัติงานของพนักงานสวนใหญนั้นเปรียบเสมือนหุนยนตขาดการใสใจในการทํางานมีความเบ่ือ
หนายในการทํางานโดยอาจมีสาเหตุจากลักษณะงานที่จําเจ  มีมาตรฐานการปฏิบัติงานสูงที่ตองถูก
ตรวจสอบโดยบุคคลอ่ืน นอกจากนี้การทํางานที่ขาดประสิทธิภาพทําใหไดรับขอมูลยอนกลับของ
ลูกคาหรือผูรับบริการและปริมาณการรองเรียนจากลูกคาที่มีปริมาณสูงกวาเกณฑที่ตั้งไว ทําให
พนักงาน ใหบริการทางโทรศัพทมีอัตราการลาออกที่สูง 
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ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยจึงใหความสําคัญตอการบริหารทรัพยากรมนุษยโดยเฉพาะการลด

อัตราการลาออกของพนักงานเพ่ือลดคาใชจายใหกับองคกร และสามารถนําผลจากการศึกษาในครั้ง
นี้เปนแนวทางในการปรับปรุงบรรยากาศการทํางานใหมีความเหมาะสม และลดความเหนื่อยหนาย
ในการทํางานที่สงผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน รวมถึงสรางคุณภาพชีวิตที่ดีในการ
ทํางานของพนักงานอันเปนประโยชนตอตัวพนักงานเองและองคกรในระยะยาวได 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 

 เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางาน
กับความตั้งใจในการลาออก ของพนักงาน โดยมีรายละเอียดดังนี ้

1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท
ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอเดือนระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษา 

2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานบรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานที่มีผลตอ
ความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร 

 
ความสําคัญของการวิจัย 

เพ่ือทราบถึงความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการ
ทํางานกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานเพ่ือนําผลที่ไดจากการศึกษาไปประยุกตใชเปน
แนวทางในการพัฒนาและสงเสริมการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย และปรับปรุงบรรยากาศของ
องคกรใหเหมาะสมมากย่ิงข้ึน 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
                ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จํานวน 538 คน (ขอมูล ณ วันที่ 1 สิงหาคม 2555) 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

 ผูวิจัยไดคํานวณหากลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนของประชากรโดยใชสูตร Taro 
Yamane (Yamane, 1970 : 580 - 581) โดยใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95%  ไดกลุมตัวอยางที่ใชใน
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การวิจัยทั้งสิ้น 229 คน และเพ่ิมกลุมตัวอยาง 21 คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัย
ครั้งนี้เทากับ 250 คน 

 
       N 

n =   1+ N (E)2 
 

  เมื่อ n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N  แทน ขนาดของประชากร 
   E  แทน คาความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง 
 
            คํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตรจากประชากร 538 คนคาความคลาดเคลื่อน 
5% หรือ 0.05 แทนคาในสูตร 
 
                                                         538 

n =    1+ 538(0.05)2 = 229 
 

            จากการคํานวณไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 229 คนและเพ่ิมจํานวนตัวอยางจํานวน 
21 คน รวมกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยทั้งสิ้น 250 คน 
              
  การเลือกกลุมตัวอยาง 
            ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางที่เปนไปตามโอกาสทางสถิติ (Probability Sampling) โดยวิธีการ
การเลือกตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) จับฉลาก เพ่ือสุมเลือกพนักงานจากกลุม
ตัวอยางพนักงานใหบริการของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
 มีตัวแปรที่ใชในการศึกษาวิจัยใน ครั้งนี้คือ 

 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) มีอยู 2 ตัวแปรดังนี้ 
      1.1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย 

1.1.1 เพศ   
1.1.1.1  ชาย 
1.1.1.2  หญิง 

1.1.2 อายุ  
1.1.2.1  ต่ํากวา 23 ป  
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1.1.2.2   23 - 28 ป 
1.1.2.3 29 – 34 ป      
1.1.2.4 ตั้งแต 35 ปข้ึนไป   

1.1.3 สถานภาพ  
1.1.3.1  โสด   
1.1.3.2  สมรส/อยูดวยกัน 
1.1.3.3  หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

1.1.4 รายไดตอเดือน 
1.1.4.1  ต่ํากวาหรือเทากับ 13,000 บาท  
1.1.4.2  13,001 – 15,000 บาท 
1.1.4.3  15,001 – 17,000 บาท 
1.1.4.4  17,001 บาทข้ึนไป 

1.1.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
1.1.5.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป  
1.1.5.2  2 – 3 ป   
1.1.5.3  4 - 5 ป     
1.1.5.4  มากกวา 5 ปข้ึนไป 

1.1.6 ระดับการศึกษา 
1.1.6.1  ปริญญาตร ี  
1.1.6.2  สูงกวาปริญญาตร ี  

  
  1.2 ความเหนื่อยหนายในการทํางาน (Job Burn-Out) 
 1.3 บรรยากาศองคกร(Organizational Climate) 

 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน   

 
นิยามศัพทเฉพาะ 

1. พนักงาน หมายถึง พนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร 

2. บรรยากาศขององคกร (Organizational Climate) หมายถึง องคประกอบของ
สภาพแวดลอมขององคกร ที่ใหการสนับสนุนทางสังคมและความยุติธรรมในการทํางานที่เปน
ประโยชนตอการทํางานใหประสบความสําเร็จตามเปาหมาย สามารถลดผลกระทบจากความ
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ตองการของงานที่เก่ียวกับจติใจและกายและสามารถกระตุนใหพนักงานเติบโตหรือพัฒนาข้ึนได 
โดยผูวิจัยศึกษาองคประกอบทั้ง 4 ดานไดแก 

 2.1 มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Standard) หมายถึง การกําหนดเปาหมาย มาตรฐาน
หรือวิธีการปฏิบัติงาน เกณฑการวัดผลการปฏิบัติงาน การกระตุนใหมีการปรับปรุงการทํางานใหดี
ข้ึน 

 2.2 การยกยองชมเชย (Recognition) หมายถึง ระบบการใหรางวัล การยกยองชมเชย 
การตักเตือนและลงโทษ เพ่ือเปนผลตอบแทนเมื่อพนักงานทํางานไดดีหรือไมไดตามที่กําหนด 

 2.3 การสนับสนุน (Support) เปนการสะทอนถึงความรูสึกไวเนื้อเชื่อใจและสนับสนุน
ซึ่งกันและกัน การสนับสนุนใหมีการทํางานเปนทีม หรือทําใหมีความรูสึกวาเขาเปนสวนหนึ่งที่เปน
แรงขับเคลื่อนหลักของทีม ความรูสึกวาเขาไดรับความชวยเหลือยามที่เขาตองการ (โดยเฉพาะ
อยางย่ิงจากหัวหนา) เมื่อการสนับสนุนต่ําลูกจางจะรูสึกถูกกีดกันจากสังคมและโดดเด่ียว 

 2.4 ความผูกพัน (Commitment) หมายถึงความรูสึกภูมิใจที่ไดทํางานอยูในองคกร 
ความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางเต็มที่ในการทํางานเพ่ือประโยชนขององคกร 
การยอมรับแนวทางการปฏิบัติงาน เพ่ือใหสําเร็จตามเปาหมาย และมีคานิยมของพนักงานที่
สอดคลองกับคานิยมขององคกร 
               3. ความเหน่ือยหนายในการทํางาน (Job Burn-Out) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงไปสู
สภาวะที่ไมพึงพอใจจากการทําหนาที่ปกติซึ่งสภาวะที่ไมพึงพอใจนี้จะไมพึงพอใจไดทั้งตัวบุคคลและ
องคกรประกอบดวย 

 3.1.ความรูสึกออนลาทางอารมณ (Emotion Exhaustion) คือ อาการที่บุคคลรูสึกวา
เริ่มทํางานเกินบทบาทมากเกินไป ทําใหเกิดความรูสึกทอแท และรูสึกหมดพลัง ไมสามารถ
ควบคุมอารมณในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน โดยอารมณที่เหนื่อยออนนี้จะรวมถึงความรูสึกไม
พอใจและความตึงเครียดของความรูสึกที่ไมสามารถตอบสนองตอความตองการของงานไดและ
สามารถยอนกลับข้ึนมาใหมไดในทุกวัน 

 3.2.ความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผู อ่ืน  (Depersonalization) เปน
องคประกอบดานความสัมพันธระหวางบุคคลกับบุคคลและบุคคลกับสิ่งแวดลอมในการทํางาน
หมายถึงความรูสึกของบุคคลที่มีตอเพ่ือนรวมงานลูกคาผูที่ติดตอในการทํางานในลักษณะของการ
ไมไดรับการใสใจ หรือไมไดรับความสนใจ รูสึกวางานที่ปฏิบัติอยูนั้นไมมีความสําคัญตอหนวยงาน 

 3.3.การรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ (Reduced Personal Accomplishment) 
หมายถึง การที่บุคคลมีแนวโนมในการประเมินพฤติกรรมและการปฏิบัติงานของตนเองไปในทาง
ลบเชื่อวาตนเองไมมีความสามารถมากพอที่จะทํางานใหบรรลุตามเปาหมายไดรูสึกวาตนเองไม
ประสบความสําเร็จในการทํางานหรือปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืนและบอยครั้งมีการรับรูวาตนเองขาด
ความกาวหนาในอาชีพรูสึกวาตนเองทํางานเทาไรก็ไมดีข้ึน 
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4. ความต้ังใจที่จะลาออก (Turnover Intention) เปนกระบวนการที่เกิดกอนการ
ตัดสินใจลาออกจริงๆซึ่งพนักงานจะพิจารณาทางเลือกในงานใหมเปรียบเทียบกับงานเดิมวา
นาสนใจ ทาทาย ตนจะไดหรือสูญเสียประโยชนและผลตอบแทนมากนอยเพียงใด 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
                          ตัวแปรอิสระ                                                                 ตัวแปรตาม 
 
 

   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ความต้ังใจลาออกของ
พนักงาน 

(Turnover Intention)  
บรรยากาศองคกร 

 (Organizational Climate) 
 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ 

- รายไดตอเดือน 

- ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

- ระดับการศึกษา 

 
ความเหน่ือยหนายในการ

ทํางาน 
(Job Burn-Out) 



8 
 
สมมติฐานงานวิจัย 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอเดือนระยะเวลา
การปฏิบัติงานและระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานของ
พนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 

2. บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานมีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการลาออกของพนักงาน ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ ง ใน
กรุงเทพมหานคร 

 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานที่เก่ียวของมาใชประกอบการศึกษา 

“บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานที่มีผลตอความตั้งใจลาออกของพนักงาน
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร” โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับบรรยากาศองคกร 
  1.1 ความหมายของบรรยากาศองคกร 
  1.2 ความสําคัญของบรรยากาศองคกร 
  1.3 ที่มาของแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับบรรยากาศองคกร 
  1.4องคประกอบของบรรยากาศขององคกร 
  1.5 ผลของบรรยากาศองคกร 
 2. แนวความคิดและทฤษฏีที่เก่ียวของกับความเหนื่อยหนายในการทํางาน 
  2.1 แนวคิดของความเหนื่อยหนายในการทํางาน 
  2.2 การวัดความเหนื่อยหนายในการทํางาน 
  2.3 สาเหตุของความเหนื่อยหนายในการทํางาน 
  2.4 ผลที่ตามมาเมื่อมีอาการเหนื่อยหนายในการทํางาน 

3. แนวคิดของความตั้งใจจะลาออก 
 4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบรรยากาศองคกร  
             1.1 ความหมายของบรรยากาศองคกร  (Organizational Climate) 

  จากการคนควาและรวมรวมเอกสารไดมีนักวิจัยที่ศึกษาเก่ียวกับบรรยากาศในการทํางาน 
ความหมายของบรรยากาศในการทํางานไปในทิศทางเดียวกันไวมากมายเชน Grigsby (1991, อาง
ถึงใน อรุณี เอกวงศตระกูล (2545)  ดารณี พันธศรี (2545)  ศศินันท หลานามวงค (2545) และวิมล 
มาดิษฐ (2547) ที่ใหความหมายของบรรยากาศในการทํางานวา หมายถึง การรับรูของสมาชิกใน
องคกรที่มีตอสภาพแวดลอมภายในองคกร (เชนการสนับสนุนจากการบริหารการกําหนดงานความ
กดดันจากงานความชัดเจนการควบคุมและนวัตกรรมเปนตน) ทั้งทางตรงทางออมซึ่งแตละองคกรจะ
มีความแตกตางกันไป และมีอิทธิพลสําคัญตอพนักงานในดานตางๆเชนพฤติกรรมในการปฏิบัติงาน
เจตคติ และความพอใจที่สมาชิกมีตอองคกร และ ริชเชอรและชไนเดอร (Pugh; Dietz; Brief; & 
Wiley, 2008 อางอิงจาก Reichers; & Schneider. 1990) ไดอธิบายเพ่ิมเติมเก่ียวกับการรับรูของ
สมาชิกในองคกรที่มีตอสภาพแวดลอมภายในองคกรหรือสิ่งตางๆในการทํางานวามาจากสวนหนึ่ง
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ของกระบวนการการเขาใจความหมายผานการติดตอสื่อสารที่ทําใหเกิดความเขาใจสถานการณอยาง 
(sense-making process) จากความหมายที่นักวิจัยเหลานี้ไดใหไวสามารถสรุปไดวา บรรยากาศใน
การทํางาน หมายถึง การรับรูสิ่งแวดลอมในการทํางานของพนักงานในเรื่องตางๆและมีอิทธิพลผลตอ
พนักงานในการทํางานแตในการวิจัยนี้ผูวิจัยไดศึกษาเฉพาะเจาะจงในบรรยากาศในการทํางานที่
สามารถเปนประโยชนตอการทํางานของพนักงานในดานตางๆ 

ดังนั้นในการวิจัยนี้ผูวิจัยจึงใหความหมายของบรรยากาศในการทํางานวา องคประกอบ
ของสภาพแวดลอมขององคกร ที่ใหการสนับสนุนทางสังคมและความยุติธรรมในการทํางานที่เปน
ประโยชนตอการทํางานใหประสบความสําเร็จตามเปาหมาย สามารถลดผลกระทบจากความตองการ
ของงานที่เก่ียวกับจิตใจและกายและสามารถกระตุนใหพนักงานเติบโตหรือพัฒนาข้ึนได 

จากการศึกษาไดมีนักวิชาการหลายทานใหความหมายของบรรยากาศแตกตางกันไปใน
แตละดาน ผูวิจัยไดแบงความหมายของบรรยากาศออกเปนความหมายในดานสภาพแวดลอมที่
กอใหเกิดบรรยากาศองคกร ความหมายในดานความรูสึกของคนที่มีตอองคกร และความหมายที่
เก่ียวของกับความผูกใจมั่นตอองคกรโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1) ความหมายในดานสภาพแวดลอมที่กอใหเกิดบรรยากาศองคกร มีผูใหความหมาย 
ไดแก สมยศ นาวีการ (2539: 192) กลาววาบรรยากาศองคกร คือ กลุมคุณลักษณะของ
สภาพแวดลอมของพนักงานที่รับรูทั้งโดยทางตรงและทางออม บรรยากาศองคกรเปนแรงกดดันที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของพนักงานในการทํางาน นอกจากนี้ พริทฮาดและคาราซิก (Pricthard; & 
Karasick . 1969) ไดเสนอแนวคิดวาบรรยากาศองคกร คือความสัมพันธตอเนื่องอยางมีคุณภาพของ
สภาพสิ่งแวดลอมในองคกรนั้นๆ ทําใหแตกตางจากองคกรอ่ืนๆ สืบเนื่องมาจากพฤติกรรมและ
นโยบายของสมาชิกในองคกรนั้นๆ โดยเฉพาะผูบริหารสูงสุดการรับรูของแตละบุคคลในองคกรนั้นๆ 
และการกระทําที่เปนพลังกดดันใหกิจกรรมไปในทิศทางตางๆ ในทํานองคลายกันกับแนวความคิด
ของ Stringer (2002) อธิบายไววาบรรยากาศองคกรเปนองคประกอบของสภาพแวดลอมขององคกร
ซึ่งรับรูโดยบุคลากรในองคกรทั้งทางตรงและทางออม นอกจากนี้บรรยากาศองคกรมีอิทธิพลตอการ
จูงใจและการปฏิบัติงาน 

 2) ความหมายในดานความรูสึกของคนที่มีตอองคกร สเตียร (Steers. 1979) กลาววา 
บรรยากาศองคกรหมายถึง คานิยม เจตคติ ความรูสึกนึกคิดของพนักงานที่มีตอองคกรสอดคลองกับ
ความเห็นของ เดสเลอร (Dessler. 1980) ที่ไดกลาววา บรรยากาศองคกรเปนเรื่องของความรูสึกนึก
คิดของพนักงานที่มีตอองคกรที่เขากําลังทํางานอยูในมุมมองตางๆเชนความเปนตัวของตัวเองการ
เปดโอกาสโครงสรางการใหผลตอบแทน 

3) ความหมายที่เก่ียวของกับลักษณะขององคกร โฟรแฮนดและกิลเมอร (Forehand; & 
Gilmer. 1964) กลาววาบรรยากาศในองคกรคือ ลักษณะของพฤติกรรมที่ใชบรรยายลักษณะของ
องคกรมีลักษณะ 3 ประการคือ เปนลักษณะเฉพาะแตละองคกรเปนลักษณะสืบทอดมาตลอดเวลา
และเปนลักษณะที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของแตละบุคคลในองคกร  
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จากความหมายของบรรยากาศองคกรที่นักวิชาการหลายๆทานไดใหความหมายไวสรุป 
ไดวาบรรยากาศขององคกรหมายถึงกลุมคุณลักษณะของสภาพแวดลอมในองคกรซึ่งพนักงาน
สามารถที่จะรับรูทั้งโดยทางตรงและทางออมซึ่งจะมีผลตอความรูสึกของพนักงานที่มีตอองคกรและ
แสดงออกมาในดานคานิยมเจตคติและพฤติกรรมของพนักงานในองคกรนั้นๆโดยจะมีผลกระทบตอ
พนักงานแตกตางกันไปตามความแตกตางของแตละบุคคล 

 
1.2 ความสําคัญของบรรยากาศองคกร 
ในการศึกษาความสําคัญของบรรยากาศขององคกรไดมีนักวิชาการหลายๆทานไดแสดง

ความเห็นแยกออกไดเปนสองประเด็น คือความสําคัญในดานผลกระทบของบรรยากาศตอพฤติกรรม
ของบุคคลและความสําคัญในดานผลกระทบของบรรยากาศตอการพัฒนาคนในองคกรมีรายละเอียด
ดังนี้คือ 

ความสําคัญในดานผลกระทบของบรรยากาศตอพฤติกรรมของบุคคล อรุณ รักธรรม 
(2528: 88) กลาววา บรรยากาศองคกรมีผลกระทบและมีอิทธิพลมากมายตอพฤติกรรมการทํางาน
ของบุคคลเปนผลกระทบตอจํานวนของความคิดริเริ่ม  ความเฉลียวฉลาดที่พนักงานตองการ
แสดงออก ความตั้งใจของพนักงานในการใชความสามารถ เจตคติที่มีตอผูบังคับบัญชา ผูรวมงาน 
และตอตนเองดวย 

นอกจากนี้เสนาะ ติเยาว (2535: 14)ใหความเห็นวาบรรยากาศขององคกรเปนสิ่งที่
ผูบริหารตองรูจักความสําคัญตองไมละเลยที่จะสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน บรรยากาศที่ดี
จําเปนตองสรางใหเกิดข้ึนซึ่งบรรยากาศที่ดีหากเปลี่ยนแปลงไปเพียงเล็กนอยหรือหยุดชะงักก็จะมีผล
ตอการทํางาน บรรยากาศในการทํางานจะกระทบตอตัวบุคคลและตอการทํางานของทุกคนเชนกัน 
แตอาจกอใหเกิดผลตางกันของแตละบุคคลและของแตละหนวยงานซึ่งแบงบรรยากาศขององคกรได
เปนสองสวนคือ บรรยากาศทางวัตถุและบรรยากาศทางจิตวิทยาหรือความรูสึกและสวนหนึ่งของ
บรรยากาศ คือ การกระทําของผูบริหารจะเปนสาเหตุสําคัญของบรรยากาศในองคกร 

ความสําคัญในดานผลกระทบของบรรยากาศตอการพัฒนาคนในองคกร สุพัตรา เพชรมุนี
และเชี่ยวชาญ อาศุวัฒนกูล (2528: 32–33) กลาววาบรรยากาศองคกรเปนปจจัยที่สําคัญประการ
หนึ่งในการพัฒนากําลังคนในองคกรโดยเฉพาะอยางย่ิงการพัฒนาตนเอง ถาบรรยากาศไมดีจะสงผล
ในทางลบคือเปนอุปสรรคขัดขวางตอการพัฒนาตนเองไดเชนกัน 

ฮีล (Hill. 1973) กลาววารูปแบบหนึ่งของบรรยากาศองคกร คือเรื่องความสัมพันธระหวาง
บุคคลจะเปนปจจัยที่สําคัญที่นําไปสูการพัฒนามนุษยในองคกรถาความสัมพันธระหวางบุคคลเปนไป
ดวยดีและถาความสัมพันธระหวางบุคคลเลวรายก็จะกลายเปนอุปสรรคขัดขวางตอการพัฒนา  

โนเลส (Knowles. 1974) กลาววา บรรยากาศองคกรเปนเรื่องสําคัญในกระบวนการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยบรรยากาศที่ไมเอ้ืออํานวยหรือเปนอุปสรรคตอการพัฒนาหรือการเรียนรูของคนใน
องคกรแลวจะมีผลทําใหข้ันตอนอ่ืนๆในกระบวนการพัฒนาอยูในภาวะที่อันตรายหรือเสี่ยงตอความ
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ลมเหลวอยางหลีกเลี่ยงไมไดนอกจากนี้ในเรื่องที่เก่ียวกับมิติตางๆของบรรยากาศองคกรไดมี
นักวิชาการหลายทานชี้ใหเห็นวาถามีการสรางมิติตางๆของบรรยากาศองคกรใหมีลักษณะสงเสริม
ตอการแสดงออกซึ่งศักยภาพของบุคคลากรในองคกรแลวจะทําใหสมาชิกในองคกรมีการพัฒนา
ตัวเองอยางมีประสิทธิภาพมิติตางๆของบรรยากาศในองคกรจะแสดงบทบาทเปนตัวสรางแรงจูงใจ
ใหกับสมาชิกในองคกรใหมีความพึงพอใจและนําไปสูการพัฒนาในทายที่สุดและตรงกันขามถา
บรรยากาศในองคกรไมเอ้ืออํานวยเชนมีการรวมอํานาจเผด็จการโครงสรางไมยืดหยุนเพียงพอความ
อบอุนในองคกรไมมีและสมาชิกเกิดความแตกแยกเปนตนสภาพเชนนี้จะมีผลกระทบในทางลบตอ
ความรูสึกนึกคิดของคนในองคกรทําใหเกิดความทอแทหมดกําลังใจในการทํางานและทายที่สุดการ
พัฒนาตัวเองก็จะไมเกิดข้ึนนั่นเอง 

จากความเห็นของนักวิชาการหลายๆ สามารถสรุปไดวาบรรยากาศขององคกรมี
ความสําคัญตอพฤติกรรมของบุคคลในองคกร  ทั้งในประเด็นของควการแสดงออกถึงศักยภาพของ
ตนใหมากที่สุดและการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายที่วางไวสงผลใหการทํางานมีประสิทธิภาพและ
สงเสริมใหองคกรมีผลงานที่ดี 

 
1.3 ที่มาของแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับบรรยากาศองคกร 
จากการศึกษาที่มาของแนวคิดและทฤษฎีที่เ ก่ียวกับบรรยากาศองคกรนั้น พบวา 

บรรยากาศองคกรมีแนวคิดที่หลากหลายและมีแนวความคิดที่มีใกลเคียงกัน ดังนี้ 
สมยศ นาวีการ (2539: 193-194) ไดกลาวถึงแนวความคิดของนักทฤษฎีเก่ียวกับ

บรรยากาศขององคกร เชนผลงานของ Likert ซึ่งจะชี้ใหเห็นถึงมิติทางบรรยากาศที่แตกตางกันเขามี
ทัศนะตอบรรยากาศวาประกอบข้ึนดวยขององคประกอบ 3 อยาง คือ สภาพแวดลอมทางกายภาพ
สภาพแวดลอมทางวัฒนธรรม และสภาพแวดลอมทางวิทยาการความสัมพันธที่ข้ึนอยูระหวางกันของ
ปจจัยเหลานี้จะกอใหเกิดกิจกรรมเฉพาะอยางและการเก่ียวของระหวางกันของพนักงานภายใน
องคกรกิจกรรมเก่ียวของระหวางกันจะกระตุนใหเกิดความรูสึกทางจิตใจระหวางพนักงานดวยกัน 

ลิเคริ์ท (Likert. 1978) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับบรรยากาศขององคกรในการทํางานให
บรรลุประสิทธิผลโดยเสนอวารูปแบบขององคกรที่จะสามารถใชประโยชนไดมากที่สุดจาก
ความสามารถของคนในองคกรจะตองประกอบไปดวยกลุมทํางานซึ่งมีประสิทธิผลเปนอยางมากซึ่ง
เชื่อมโยงกันกับกลุมทํางานที่มีประสิทธิผลอ่ืน Likert ไดเสนอวากลุมทํางานที่มีประสิทธิผลสูงนั้น
นอกจากอาศัยความไววางใจซึ่งกันและกัน มีเปาหมายรวมกัน พรอมใหความชวยเหลือซึ่งกันและกัน 
หนึ่งในปจจัยสําคัญก็คือบรรยากาศการสนับสนุนซึ่งกันและกันภายในทีม จูงใจกันทํางาน ผูนําให
โอกาสสมาชิกทีมไดเสนอความคิดเห็น มีการปรึกษา โตเถียงอยางสรางสรรค ซึ่งบรรยากาศการ
ทํางานที่มีประสิทธิผลสูงจะกระตุนการริเริ่มสรางสรรค (Creativity) ใหเกิดข้ึนในการทํางาน และ
ไดผลงานที่มีคุณภาพสูงย่ิงข้ึนดวย 
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นอกจากนี้ Likert ไดเสนอทฤษฏีระบบที่ 4 หมายถึง ระบบการบริหารซึ่งความสัมพันธ
ระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา เปนไปในลักษณะที่ผูบังคับบัญชาใหผูใตบังคับบัญชามี
สวนรวมหรือที่เรียกวา Participative group และผูบังคับบัญชาใหความสนับสนุนผูใตบังคับบัญชา 
(Supportive relationship) จากการวิเคราะหและขอเสนอแนะของ Likert อาจนํามาสรุปไดวาระบบ 4 
(System 4) มีประสิทธิผลตอพฤติกรรมในการทํางานรวมกันซึ่งประกอบไปดวยเงื่อนไข 5 ประการ 
ดังนี้ 

1) หลักของความสัมพันธซึ่งสนับสนุนเก้ือกูลกัน (Principle of supportive relations)ภาวะ
ผูนําและกระบวนการอ่ืนๆขององคกรจะตองเปนไปในทางซึ่งสรางความรูสึกใหแกสมาชิกใหไดมาก
ที่สุดวาปฏิกิริยาและความสัมพันธตอกันระหวางสมาชิกและองคกรที่เกิดข้ึนนั้นเปนประสบการณที่มี
ลักษณะสนับสนุนเก้ือกูลซึ่งกันและกันในแงของภูมิหลังคานิยมและความคาดหวังของสมาชิกทั้งยัง
เปนประสบการณที่ชวยเสริมสรางและรักษาไวซึ่งคุณคาและความสําคัญสวนบุคคลของสมาชิกอีก
ดวย 

2) วิธีการอํานวยการโดยกลุม (Group methods of supervision) ฝายบริหารจะสามารถ
ใชทรัพยากรมนุษยใหไดเต็มสมรรถนะตามศักยภาพก็ตอเมื่อแตละบุคคลในองคกรเปนสมาชิกของ
กลุมทํางานที่ทํางานอยางมีประสิทธิภาพกลุมหนึ่งหรือมากกวา ซึ่งมีความจงรักภักดีตอกลุมในขีดสูง
มีทักษะในการสรางความสัมพันธตอกันอยางมีประสิทธิผลและมีเปาหมายในการปฏิบัติงานใหไดผล 

3) เปาหมายการปฏิบัติสูง (High performance goals) หากองคกรตองการใหการ
ปฏิบัติงานในระดับสูง ก็มีความจําเปนที่ผูบังคับบัญชาจะตองมุงความเอาใจใสไปที่พนักงานและใน
ขณะเดียวกัน ก็จะตองมีเปาหมายในการปฏิบัติงานสูงและสรางความกระตือรือรนใหแพรหลายไปใน
หมูพนักงานใหเห็นความสําคัญในอันที่จะบรรลุเปาหมายดังกลาว 

4) ความรูทางเทคนิค (Technical knowledge) หัวหนาที่มีประสิทธิผลจะตองมี
ความสามารถเพียงพอที่จะจัดการกับปญหาทางเทคนิคซึ่งกลุมเผชิญ หรือมิฉะนั้นก็จะตองจัดการให
กลุมมีโอกาสเขาถึงความรูทางเทคนิคดังกลาวได 

5) ประสานงานกําหนดการวางแผน (Coordinating, scheduling, planning) หัวหนา
จะตองเปนผูสะทอนใหเห็นและเปนตัวแทนของความคิดเห็นเปาหมาย คานิยมและการตัดสินใจของ
กลุมของตนในโอกาสที่ตนไปปฏิบัติหนาที่เปนตัวเชื่อมกลุมของตนใหเขากับกลุมอ่ืนๆในองคการและ
ในทํานองเดียวกันก็จะตองเปนผูนําความคิดเห็นเปาหมายคานิยมและการตัดสินใจของกลุมอ่ืนๆ
กลับมายังกลุมซึ่งตนเปนหัวหนาอยูไดรับทราบเพ่ือใหเกิดความเชื่อมโยงกันเพ่ือเปดทิศทางของการ
ติดตอสื่อสารและการใชอิทธิพลตอกันสองทิศทาง 

 
1.4 องคประกอบของบรรยากาศขององคกร 
จากการศึกษาเรื่ององคประกอบของบรรยากาศองคกรไดมีนักวิชาการไดนําเสนอ

องคประกอบที่แตกตางกัน คือองคประกอบทางดานคุณสมบัติเฉพาะ องคประกอบทางดาน
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โครงสรางองคประกอบทางดานการดําเนินงานขององคกรองคประกอบทางดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพและองคประกอบทางดานคานิยมและพฤติกรรมของบุคคลในองคกรมีรายละเอียดดังนี้คือ    
 1) องคประกอบทางดานคุณสมบัติเฉพาะเชน สเตียร Steers (1977) กลาววา
องคประกอบอยางหนึ่งของบรรยากาศองคกร คือความสามารถมากนอยของการที่องคกรรูวา
เปาหมายขององคกรคืออะไรและทําตามเปาหมายนั้นอยางมีความคลองตัว  แสวงหาสิ่งใหมรวมทั้ง
ความมากนอยของการคาดคะเนปญหาพัฒนาการวิธีการใหมๆ ทักษะใหมๆใหผูปฏิบัติงานซึ่ง
สอดคลองกับความเห็นของ กฤษณา ศักด์ิศรี (2534: 456) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับองคประกอบดาน
คุณสมบัติเฉพาะของบรรยากาศองคกร ไดแกเปาหมายหลักปฏิบัติและกฎเกณฑตางๆหนาที่ของ
องคกรการนําเทคโนโลยีมาใชในองคกรซึ่งคุณสมบัติเหลานี้จะมีผลตอความรูสึกและความพึงพอใจใน
การทํางานของบุคคลในองคกรได 

2) องคประกอบทางดานโครงสราง สุพัตรา เพชรมุนี และ เชี่ยวชาญ อาศุวัฒนกูล (2528: 
30–32) ไดเสนอมิติทางดานโครงสราง คือโครงสรางการปรับระบบทํางานความมั่นคงและการแบง
ชั้นตางๆในองคกรและการใชขอมูลเพ่ือการควบคุมซึ่งสอดคลองกับ สเตียร (Steers . 1977) เสนอวา
องคประกอบดานโครงสรางและบรรยากาศองคกรคือโครงสรางของการทํางาน Watson (1975) 
เสนอมิติเรื่องโอกาสสําหรับการพัฒนาและการใชความสามารถของพนักงาน กฤษณา ศักด์ิศรี 
(2534: 455–456) ไดเสนอมิติดานนี้คือขนาดขององคกรโครงสรางระบบระเบียบในองคกรความ
มั่นคงขององคกร กฤษณา ศักด์ิศรี (2534: 456) ไดเสนอแนวคิดของ เจมสและโจนส (Jame; & 
Jones) ดังนี้คือขนาดขององคกรอํานาจการตัดสินใจภายในองคกรการแบงความรับผิดชอบลักษณะ
เดนขององคกรมาตรฐานและการบริหารงานระบบขององคกรความมั่นคงความสัมพันธระหวางระบบ
ใหญกับระบบยอย 

3) องคประกอบทางดานการดําเนินงานขององคกร ไดมีนักวิชาการหลายทานเสนอมิติ
ทางดานนี้คือ อรุณ รักธรรม (2524: 91–93)เสนอเรื่องความเปดเผยในการติดตอสื่อสารสัมพันธภาพ
ระหวางกลุมสุพัตรา เพชรมุณี และ เชี่ยวชาญ อาศุวัฒนกูล (2528: 30–32)ไดเสนอมิติดานนี้ คือ
รางวัลตอบแทนการรวบอํานาจการสนับสนุนใหพนักงานมีการดํารงพัฒนาความขัดแยงในองคกรการ
รับรูในผลงานขวัญในการทํางานความยืดหยุนความเปนอิสระความอบอุนและการสนับสนุนอุปสรรค
ในการทํางานความสามัคคีเปนอันหนึ่งอันเดียวกันการติดตอสื่อสารที่เปดเผย 

สเตียร (Steers. 1977) เสนอมิติดังนี้ คือ ความสัมพันธระหวางรางวัลและการลงโทษการ
เนนการฝกอบรมและการพัฒนาการยอมรับของการสงขอมูลยอนกลับซึ่งสอดคลองกับ เชี่ยวชาญ 
อาศุวัฒนกูล (2530: 122–123) กลาวถึงมิตินี้คือระบบรางวัลตอบแทนความเปนอิสระความอบอุน
และการสนับสนุนการยอมรับในเรื่องความขัดแยง 

วัตสัน (Watson. 1975) ไดเสนอมิติเก่ียวกับคาตอบแทนในการทํางาน การเปดโอกาส
สําหรับการพัฒนาและการใชความรู ความสามารถของพนักงานนอกจากนี้ กฤษณา ศักด์ิศรี (2534: 
455–456) เสนอมิติเก่ียวกับความมีอิสระสิ่งเราการจูงใจใหรางวัล 
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4) องคประกอบทางดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ วัตสัน (Watson. 1975) ไดเสนอมิติ
เก่ียวกับดานนี้คือเรื่องเก่ียวกับความปลอดภัยและสภาพแวดลอมในการทํางานที่ดี กฤษณา ศักด์ิศรี 
(2534: 455–456) ไดกลาวถึงมิติดานนี้ของบรรยากาศองคกรคือแสงสวางการถายเทอากาศอุณหภูมิ
และเสียงซึ่งสอดคลองกับความเห็นของ กฤษณา ศักด์ิศรี (2534: 456) ไดเสนอองคประกอบทางดาน
สิ่งแวดลอมทางกายภาพเสนอโดย Jame และ Jones ซึ่งมีผลตอขวัญและกําลังใจในการทํางานอัน
สงผลตอบรรยากาศในการทํางานไดแกลักษณะและสภาพหองทํางานอุปกรณในการปองกันอุบัติเหตุ
ในการทํางานสถานที่ตั้งขององคกรการคมนาคมความตองการของตลาดในดานผลผลิตความกดดัน
จากสิ่งแวดลอมความปลอดภัยของชุมชนสภาพมลภาวะบริเวณความรมรื่นซึ่งคลายคลึงกับ
ความเห็นของ ธงชัย สันติวงษ (2538: 58) เห็นวาปจจัยและสาเหตุสําคัญที่มีผลกระทบตอ
บรรยากาศองคกรที่เห็นไดชัดที่สุดคือสภาพแวดลอมของสถานที่นั่นคือสภาพของสถานที่หองทํางาน
การตบแตงและการใชงานของอุปกรณเครื่องใชในสถานที่ 

5) องคประกอบทางดานคานิยมและพฤติกรรมของบุคคลในองคกร ไดมีนักวิชาการได
เสนอมิติดานนี้คือ อรุณ รักธรรม (2524: 91–93) เสนอมิติเก่ียวกับขวัญของกลุมและความสามัคคี
ภายในกลุม สุพัตราเพชรมุนีและ เชี่ยวชาญ อาศุวัฒนกูล (2528: 30–32) ไดเสนอมิติเก่ียวกับ
ความรูสึกที่ตองการใหองคกรประสบผลสําเร็จความแตกตางภายในองคกรของคานิยมเจตคติ หรือ
ความตองการของสมาชิกและสภาพวุฒิภาวะหรือระดับความรับผิดชอบมีสํานึก หรือมีวุฒิภาวะใน
การทํางาน 

สเตียร (Steers. 1977) ไดเสนอมิติการเนนถึงการบรรลุถึงเปาหมายความเปดเผย/ การ
ปองกันตัวเอง และสถานภาพ ซึ่งสอดคลองกับมิติของความรักในหมูคณะเพราะมุงเปาหมายรวมกัน 

วัตสัน (Watson. 1975) เสนอเรื่องการทําใหเกิดความรูสึกความเปนเจาของเก่ียวกับงาน
และขอบเขตของชีวิตสวนตัวลักษณะที่ใหผลประโยชนกับสังคม กฤษณา ศักด์ิศรี (2534: 455–456) 
กลาวถึงองคประกอบดานนี้คือวิธีการปฏิบัติตามเหตุผลของบุคลากรในการทํางานกระบวนการ
ดําเนินงานและพฤติกรรมตางๆการติดตอประสานงานอยางเปนระบบความซื่อสัตยของบุคคลใน
องคกร  

สตรินเจอร (Stringer. 2002) ไดอธิบายบรรยากาศขององคกรไววา คือ องคประกอบ
แวดลอมภายในองคกรที่พนักงานสามารถรับรูไดทั้งทางตรงและทางออม โดยบรรยากาศดังกลาวจะ
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนักงานทั้งหมด 6 องคประกอบดังนี้ 

1) โครงสราง (Structure) สะทอนใหเห็นถึงความรูสึกของพนักงานที่ไดรับการจัดระเบียบ
ที่ดีและเขาใจในหนาที่และความรับผิดชอบในงานอยางชัดเจนโครงสรางที่สูงจะเกิดข้ึนเมื่อพนักงาน
ภายในมีความรูสึกวางานที่ทุกคนไดรับมอบหมายมีความชัดเจนสูงโครงสรางที่ต่ําจะเกิดข้ึนเมื่อ
พนักงานรูสึกสับสนในงานที่ตนทําและใครเปนคนที่รับหนาที่ในการตัดสินใจเรื่องตางๆแมใน
อุตสาหกรรมที่ใชเทคโนโลยีสูงซึ่งมักจะใชการจัดการแบบชั่วคราวหรือการแบงอํานาจหนาที่แบบ
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แนวนอนความรูสึกถึงโครงสรางที่เหมาะสมจะมีผลตอการกระตุนใหเกิดแรงจูงใจและการทํางานที่ดี
อยางมาก 

2) มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Standard) สามารถวัดไดจากความรูสึกถึงแรงกดดันที่จะ
ปรับปรุงการทํางานดีข้ึนและระดับของความภูมิใจของพนักงานที่มีในการทํางานที่ดีมาตรฐานสูง
หมายถึง พนักงานพยายามหาชองทางที่จะปรับปรุงการทํางานใหดีข้ึนอยูเสมอมาตรฐานต่ําสะทอน
ใหเห็นถึงการคาดหวังตอการทํางานที่นอยลง 

3) ความรับผิดชอบ (Responsibility) สะทอนใหเห็นถึงความรูสึก “ตัวของเขาเองเปน
เจานายตนเอง” ของพนักงานและการตัดสินใจของตนนั้นไมตองถูกตรวจสอบโดยบุคคลอ่ืนอีกหากมี
ความรูสึกถึงความรับผิดชอบสูงพนักงานก็จะรูสึกวาอยากจะแกปญหาดวยตนเองความรับผิดชอบต่ํา
แสดงวาจะไมทําอะไรที่เสี่ยงและทดลองวิธีใหม 

4) การยกยองชมเชย (Recognition) เปนเครื่องชี้ใหเห็นถึงความรูสึกของพนักงานที่มีตอ
ผลตอบแทนที่ไดรับหากทํางานดีเปนเครื่องวัดความสําคัญของสถานภาพระหวางการใหรางวัลกับ
ตักเตือนและลงโทษความมีจิตสํานึกสูงเปนลักษณะที่สมดุลระหวางการใหรางวัลกับการลงโทษที่
เหมาะสมความมีจิตสํานึกต่ําหมายถึงการทํางานดีแตไดผลตอบแทนไมคงที่ 

5) การสนับสนุน (Support) เปนการสะทอนถึงความรูสึกไวเนื้อเชื่อใจและสนับสนุนซึ่งกัน
และกันซึ่งจะเดนชัดในการทํางานเปนทีมการสนับสนุนจะมีมากหากพนักงานมีความรูสึกวาเขาเปน
สวนหนึ่งของที่เปนแรงขับเคลื่อนหลักของทีมและเมื่อเขารูสึกวาเขาไดรับความชวยเหลือยามที่เขา
ตองการเมื่อการสนับสนุนต่ําลูกจางจะรูสึกถูกกีดกันจากสังคมและโดดเด่ียว 

6) ความผูกพัน (Commitment) สะทอนถึงความรูสึกภูมิใจของลูกจางที่ไดทํางานอยูใน
องคกรและระดับของความผูกพันตอเปาหมายขององคกรความรูสึกถึงความผูกพันกับองคกรอยางสูง
จะเชื่อมโยงกับบุคคลที่มีความซื่อสัตยในระดับสูงความผูกพันในระดับต่ําหมายถึงวาลูกจางรูสึกเฉย
ชากับองคกรและเปาหมายขององคกร โดยยึดแนวคิดของ สเตียร (Steers. 1977:  46) ซึ่งนิยามวา
ความผูกพันตอองคการ หมายถึง ระดับความสัมพันธที่เหนียวแนนของความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน
ของสมาชิกในการเขารวมกิจกรรมขององคการดวยความเต็มใจและสามารถวัดไดจาก 

1.) พนักงานมีความเชื่อมั่นอยางสูงในการยอมรับเปาหมายและคานิยมขององคการ 
หมายถึง การที่พนักงานยอมรับแนวทางการปฏิบัติงานเพ่ือใหสําเร็จตามเปาหมายและมีคานิยมของ
ตนที่สอดคลองกับคานิยมขององคการ 

2.) พนักงานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางเต็มที่ในการทํางานเพ่ือประโยชน
ขององคการ หมายถึง การใชความสามารถ ความพยายามของตนอยางเต็มที่ เพ่ือใหงานของ
องคการประสบความสําเร็จ 

3.) พนักงานความตองการอยางแรงกลาที่จะดํารงความเปนสมาชิกภาพในองคการ
หมายถึง ความตองการของพนักงานที่มีความสมัครใจที่จะอยูปฏิบัติงานในองคการถึงแมวาจะไดรับ
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ขอเสนอที่ดีกวาจากองคการอ่ืน ถึงแมวาองคการจะเกิดสภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พนักงานจะไมคิด
หรือมีความตองการที่จะลาออกจากองคการ  

จากการศึกษาองคประกอบของบรรยากาศองคกรที่กลาวมาในแตละดานทั้งหมดขางตน
โดยสวนใหญแลวมีความคลายคลึงกันซึ่งผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาบรรยากาศองคกรตามแนวคิดของ 
(Stringer. 2002) มี 4 องคประกอบมาศึกษาในการวิจัยครั้งนี้ซึ่งไดแก มาตรฐานการปฏิบัติงาน การ
ยกยองชมเชย การสนับสนุน และความผูกพัน เนื่องจากแนวคิดนี้ใหความชัดเจนในรายละเอียดของ
บรรยากาศองคกรที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการปฏิบัติงานของสมาชิกในองคกรที่ชี้ใหเห็นวา
บรรยากาศองคกรเปนผลที่เกิดจากการทําความเขาใจกันเปนการสรางเจตคติตอการทํางานซึ่ง
สอดคลองกับการศึกษาในงานวิจัยครั้งนี้ 
 

1.5 ผลของบรรยากาศองคกร 
จากการศึกษาผลของบรรยากาศองคกรที่เกิดข้ึนกับบุคคลและองคกรไดมีนักวิชาการ

หลายทานไดใหความเห็นในเรื่องนี้ไวสามลักษณะ คือผลของบรรยากาศตอพฤติกรรมของบุคคล ผล
ของบรรยากาศองคกรตอความพึงพอใจของบุคคล และผลกระทบตอประสิทธิผลขององคกร มี
รายละเอียดดังนี ้

ผลของบรรยากาศตอพฤติกรรมของบุคคล บลอเนอร (Blauner. 1964) ไดกลาวถึง
บรรยากาศอันเลวรายขององคกรกอใหเกิดความรูสึกของบุคคลในองคกรที่เรียกวาความแปลกแยก
ความรูสึกไรซึ่งอํานาจหมายถึงวาบุคคลในองคกรมีความรูสึกวาเขาไมมีความสามารถที่จะสราง
ผลกระทบตอกฎเกณฑและนโยบายการบริหารเงื่อนไขของการทํางานและกระบวนการปฏิบัติงาน
ความรูสึกไรซึ่งความหมายเปนเรื่องเก่ียวกับวาเงื่อนไขการทํางานตางๆที่พนักงานไดรับมานั้นไม
สามารถทําใหขามีความรูสึกวามันเปนความสําเร็จในการสรางสรรคผลงานและความรูสึกแยกตัวจาก
สังคมเปนความรูสึกที่พนักงานตองการแยกตัวเองออกจากเพ่ือนรวมงานหรือการเปนสมาชิกของ
กลุมตางๆในองคกรการเฉยเมยเปนความรูสึกที่เกิดความเบ่ือหนายและไมตองการที่จะเขาไปมีสวน
รวมในการทํางานอาการของความแปลกแยกดังกลาวมานี้เปนอันตรายอยางใหญหลวงทั้งตอตัว
พนักงานเองและองคกรโดยสวนรวมดวยมันสงผลกระทบทําใหพนักงานในองคกรขาดความพึงพอใจ
ในการทํางานมีการขาดงานบอยข้ึนสุขภาพจิตตกตํ่าลงและมีการลาออกจากงานมากข้ึนสภาพเหลานี้
ยอมมีผลกระทบตามมาตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและผลิตผลขององคกรอยางหลีกเลี่ยงไม
พน 

ผลของบรรยากาศองคกรตอความพึงพอใจของบุคคล พรรณราย ทรัพยประภา (2529 : 
76) กลาววาบรรยากาศในองคกรไมวาจะเรื่องใดก็ตามยอมมีสวนสัมพันธกับความพึงพอใจในการ
ทํางานซึ่งสอดคลองกับความเห็นของ ภรณี (กีรติบุตร) มหานนท (2529: 29) ใหความเห็นวาความ
แตกตางของบรรยากาศในองคกรมีผลทําใหความแตกตางที่เก่ียวกับบุคคลในองคกรสองประเด็น
ดวยกันคือความพึงพอใจในการทํางานและผลการปฏิบัติงานกับความเห็นของ เชี่ยวชาญ อาศุวัฒน
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กูล (2530) เห็นวาถาหากบรรยากาศในการทํางานขององคกรไมสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
พนักงานไดแลวเขาเหลานั้นจะมีแตความเบ่ือหนายไรซึ่งความพึงพอใจหรือกลาวอีกนัยหนึ่ งจะมี
ความรูสึกแปลกแยกเกิดข้ึนซึ่งอาจจะนําไปสูลักษณะดานทําลายตามมานั่นเองและความเห็นของ 
ฉัตรชัย บุนนาค (2541: 34) การสรางบรรยากาศการทํางานที่ดีจะพบวาเปนสวนผลิตที่สําคัญในการ
สรางความพึงพอใจใหเกิดกับบุคลากรขององคกรและตอเนื่องไปสูความซื่อสัตยจงรักภักดีกอนจะ
เปนความทุมเททํางานอยางเต็มความสามารถใหกับองคกร 

ผลกระทบตอประสิทธิภาพขององคกรสรุปไดวา ผลของบรรยากาศองคกรจะมีผลตอความ
พึงพอใจในการทํางานบรรยากาศที่ไมดีทําใหเกิดความรูสึกแปลกแยกในตัวคนในองคกรอันสงผลถึง
การทํางานที่ไรประสิทธิภาพ และกระทบถึงประสิทธิผลขององคกร รวมถึงการลาออกของพนักงาน
ตอไปดวย 

 
2. แนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวของกับความเหน่ือยหนายในการทํางาน 
 2.1 แนวคิดของความเหน่ือยหนายในการทํางาน (Job Burn-Out) 
 ฟรีเดนเบิรจ (Freedenberg. 1980) จิตแพทยชาวอเมริกันเปนบุคคลแรกที่นิยาม
ความหมายของความเหนื่อยหนายในการทํางานตามอาการที่เขาและเพ่ือนรวมงานประสบ กลาวคือ 
เหนื่อยหนายในการทํางานเปนอาการทอถอยหรือไมพอใจในการทํางานที่ไมกอใหเกิดผลตามที่คาด
ไว ภายหลังจากนั้นนิยามที่ไดรับการยอมรับมากที่สุด คือ ความหมายของความเหนื่อยหนายในงาน
ของมาสแลชและแจคสัน (Maslach; & Jackson. 1981) โดยไดนิยามของความเหนื่อยหนายในการ
ทํางานเปน 3 องคประกอบคือ   
 องคประกอบแรก คือ อาการออนลาทางอารมณ (Emotional exhaustion) หมายถึง 
อาการที่ผูปฏิบัติงานหมดกําลังใจและแรงจูงใจในการทํางานเนื่องจากออนลามากเกินไปทําใหผูนั้น
หลีกเลี่ยงการทําความรูจักหรือพบปะกับผูอ่ืน  มักมาทํางานสาย  ขาดงาน ผลการปฏิบัติงานต่ําและ
ในทายที่สุดจะลาออกจากงาน 
 องคประกอบที่สอง คือ การลดความเปนบุคคลในผูรับบริการ (Depersonalization) 
หมายถึง การมองผูรับบริการเสมือนเปนวัตถุไรชีวิตจิตใจ แสดงออกตอผูรับบริการทาทีแข็งกระดาง 
ไมเอาใจใสในการใหบริการ เปนเจตคติทางลบตอเพ่ือนรวมงานและผูรับบริการเกิดปฏิกิริยาในทาง
ลบตอผูอ่ืนในรูปแบบตาง ๆ เพ่ิมมากข้ึน เชน  การแสดงอาการเหยียดหยามดูหมิ่นผูรับบริการและ
บุคคลอ่ืนหรือเพิกเฉยตอคํารองขอหรือความตองการของผูรับบริการไมมีความสุภาพออนโยนไมใส
ใจเมื่อบุคคลมีลักษณะของการลดความเปนบุคคลในผูอ่ืนเขาจะแสดงความตองการแยกตัวเองไม
อยางยุงเก่ียวกับผูอ่ืน 
 องคประกอบสุดทาย คือ ความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ (Lack of personal 
accomplishment) ผูที่มีอาการลักษณะประการนี้จะรูสึกวาตัวเองมีความสามารถลดลงหรือไมถึงข้ันดี 
ไมมีความกาวหนาในงาน มีเจตคติและปฏิกิริยาในทางลบตอผูอ่ืนโดยเฉพาะตอผูรับบริการ เกิด
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ความรูสึกวาตนเองดอยความสามารถในการสรางสัมพันธภาพกับผูรับบริการ มีการตัดสินวาตนเอง
ลมเหลว สูญเสียความนับถือในตนเอง มองวาตนเองไมมีคุณคาขาดความภูมิใจในผลงานของตนเอง 
ตลอดจนเกิดอาการซึมเศราอาจหาทางเปลี่ยนงานเปลี่ยนงานหรือลาออกจากงาน 
 องคประกอบทั้ง 3 ประการขางตนมีกระบวนการเกิดอาการเหนื่อยหนายได 4 
กระบวนการ ไดแก กระบวนการที่ 1 มาสแลช (Maslach. 1982: 135) กลาววา เมื่อผูปฏิบัติงานพบ
กับความเครียดและแรงกดดันมาก ๆ เปนเวลานาน ๆ จะเกิดความออนลาทางอารมณในการทํางาน 
ผูปฏิบัติงานจะตอบสนองโดยการทํางานใหนอยลง พยายามทําตัวเองใหเหินหางจากงาน และ
ผูรับบริการ กลาวคือการไมใสใจตอผูรับบริการหรือการลดความเปนบุคคลไดเกิดข้ึน เมื่อ
ผูปฏิบัติงานพบวาตนเองปฏิบัติงานไมไดตามที่เคยคิดไว  เชน  เคยคิดวาจะชวยผูปวยที่ทุกขยาก  
หรือจะชวยเหลือสังคม การลดความเปนบุคคลของผูรับบริการกอใหเกิดความรูสึกวาตนไมประสบ
ความสําเร็จในการทํางานตามที่ไดตั้งไว  กระบวนการที่ 2  ลีและอัสฟรอท (Lee & Ashforth. 1993: 
388) พบวา อาการออนลาทางอารมณ  และการลดความเปนบุคคลของผูรับบริการไมไดมี
ความสัมพันธกับการเกิดความรูสึกไมประสบความสําเร็จ  กระบวนการที่ 3 ลิเทอร (Leiter. 1988, 
1991, 1993) ลีและอัสฟรอท  (Lee; &  Ashforth. 1993) เสนอวาอาการออนลาทางอารมณกอใหเกิด
การลดความเปนบุคคลในผูรับบริการแตความรูสึกไมประสบความสําเร็จไมไดเกิดจากองคประกอบ
อ่ืนๆ และกระบวนการสุดทาย กอลบิวสกีและมันเซนไลเดอร (Golembiewski; & Munzenrider. 
1988) กลาววาการลดความเปนบุคคลของผูรับบริการเปนองคประกอบที่เกิดข้ึนกอน ซึ่งกอใหเกิด
ความรูสึกไมประสบความสําเร็จแลวสงผลกอใหเกิดอาการออนลาทางอารมณตามมา  
 นอกจากนี้ ถาหากพนักงานไมสามารถหาทางออกหรือหลีกหนีจากสิ่งที่ทําใหรูสึกเชนนี้ได 
พนักงานจะเริ่มมีพฤติกรรมการทํางานในทางลบมากข้ึน เชน ไมมีใจใหกับงาน มีความคิดในดานลบ
กับงานและเพ่ือนรวมงาน ลูกคาหรือคนที่มาติดตอในการทํางานซึ่งพนักงานจะแสดงออกโดยการไม
สนใจที่จะใหบริการ มีทาทีแข็งกระดาง เพิกเฉย ตองานและบุคคลแวดลอมในงานจนอาจพัฒนาไปสู
การแสดงพฤติกรรมที่ไมเห็นใจคนอ่ืน เย็นชาตอเพ่ือนรวมงานหรือลูกคา และเมื่อพนักงานมี
ความรูสึกดานลบกับงานแลว บวกกับการหมดแรงใจแรงกายในการทํางาน ก็จะสงผลใหพนักงาน
รูสึกวาตนไมมีความสามารถในการทํางาน ไมมีคุณคา รูสึกวาตนเองขาดความกาวหนาในอาชีพ รูสึก
วาทํางานมากเพียงใดก็คงไมมีอะไรดีไปกวานี้ และสงผลทําใหชีวิตของพนักงานตกต่ําลงในที่สุดซึ่ง
อาการความรูสึกเหลานี้รวมเรียกวา ความเหนื่อยหนายในการ 
 

2.2 การวัดความเหน่ือยหนายในการทํางาน 
 การวัดความเหนื่อยหนายในการทํางานมีวิธีการวัดที่หลากหลาย เชนแบบสอบถามและ
แบบสัมภาษณ เปนตนแตวิธีการที่ไดรับความนิยมมากคือแบบสอบถามที่ประกอบดวยหลายขอ
คําถาม ไดแกแบบวัด Maslach Burnout Inventory (MBI) ซึ่งพัฒนาโดย มาสแลช,แจ็คสันและลี
เทอร ( Maslach; Jackson; &  Leiter.  1996) ประกอบไปดวยคําถาม 22 ขอ โดยเปนคําถามวัด
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ดานความออนลาทางอารมณ 9 ขอ การลดความเปนบุคคลในผูอ่ืน 5 ขอ และความรูสึกถึงความ
ประสบความสําเร็จ 8 ขอ 
 

2.3 สาเหตุของความเหน่ือยหนายในการทํางาน 
 สาเหตุความเหนื่อยหนายในการทํางานสามารถแบงไดเปน 5 ประเภท (สงวน  
ลือเกียรติบัณฑิต.  2542) 

1. สิ่งกอความเครียดซึ่งมีอยูในงานหรือการทํางาน (Job stressors) 
 1.1 รูปแบบความสัมพันธของผูใหบริการและผูรับบริการและภาระงานที่มากเกินไป

กลาวคือจากการที่ผูปฏิบัติงานตองมีปฏิสัมพันธโดยตรงกับผูรับบริการจํานวนมากและปฏิสัมพันธ
ดังกลาวจะเกิดบอยหรือตลอดเวลาการทํางาน 

 1.2. ความขัดแยงของบทบาท (role conflict) และความคลุมเครือของบทบาท (role 
ambiguity) ความขัดแยงของบทบาทคือความขัดแยงของความคาดหวังที่บุคคลตางๆ มีในตัว
ผูปฏิบัติงานหรือผูที่แสดงบทบาทหนึ่งๆสวนความคลุมเครือเกิดเมื่อผูปฏิบัติงานไมมีขอมูลเพียงพอ
วางานหรือบทบาทของตนคืออะไรมีขอบเขตแคไหน 

2. วิธีการใหแรงเสริม (reinforcement) ไดแกการใหแรงเสริมหรือการใหรางวัล และการ
ลงโทษวายึดหลักผลงานและความสามารถเพียงไรไมมีการใหรางวัล กรณีที่ผูปฏิบัติงานทํา
ความชอบและการลงโทษทั้งๆ ที่ไมมีเหตุอันควร 

3. ลักษณะของงาน (job characteristics) ไดแก ปฏิบัติงานที่ไดใชทักษะหรือความรู (skill  
utilization) ความมีอิสระในการทํางาน (autonomy) ความหลากหลายในงาน (job variety) ความ
จําเจในงาน(routine) 

4. การสนับสนุนทางสังคม (social support) ไดแกการสนับสนุนจากองคกร ผูบังคับบัญชา 
เพ่ือนรวมงาน  

5. ลักษณะเฉพาะบุคคลเพศ อายุ สถานภาพสมรส ความคาดหวังสวนบุคคล 
ความกาวหนาในตําแหนง ความเชื่อมั่นในความสามารถของตน (self-efficacy) กลวิธีในการ
แกปญหา  

นอกจากนี้เมื่อพิจารณาสาเหตุความเหนื่อยหนายในการทํางานตามตัวแบบของ ลีเทอร
(Leiter. 1993) โดยพิจารณาความสัมพันธเชิงสาเหตุแยกตาม 3 องคประกอบ พบวา 

1. องคประกอบความเหนื่อยหนายในการทํางานมีสาเหตุความสัมพันธมาจากความ
ขัดแยงระหวางบุคคล ภาระงานที่มากเกินไป กลวิธีในการแกปญหา การไดใชทักษะและลักษณะงาน
ที่มีความซ้ําซาก 

2. องคประกอบการลดความเปนบุคคลมีสาเหตุหลักมาจากความเหนื่อยหนายในการ
ทํางาน  การสนับสนุนจากหัวหนางานและเพ่ือนรวมงาน 
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3. องคประกอบความรูสึกประสบความสําเร็จมีสาเหตุมาจากความมีอิสระในการทํางาน
การสนับสนุนจากหัวหนางานและเพ่ือนรวมงาน กลวิธีการแกปญหา การไดใชทักษะและความ
รวมมือจากผูรับบริการ 

2.4 ผลที่ตามมาเม่ือมีอาการเหน่ือยหนายในการทํางาน 
 ผลลัพธของอาการเหนื่อยหนายแบงได 4 ชนิด คือ  
            1. ผลทางกายและทางใจ อาการออนเพลีย นอนไมหลับ ปวดหลัง ปวดหัว อาการเหนื่อย
หนายยังสัมพันธกับปญหาสุขภาพจิต เชน การไมนับถือตนเอง อาการซึมเศรา อาการกระวน
กระวาย และกังวล  
 2. ผลตอความสัมพันธอาการเหนื่อยหนายสงผลตอความสัมพันธกับบุคคลในครอบครัว 
เพ่ือนฝูง 
 3. ผลตอเจตคติผูที่มีอาการเหนื่อยหนายจะมีเจตคติในแงลบกับผูรับบริการงานที่ทํา 
องคกรตนเองและชีวิตโดยทั่วๆ ไป 
   4. ผลตอพฤติกรรมผูมีอาการเหนื่อยหนายไมพอใจในการทํางาน (Job dissatisfaction) 
ความผูกพันตอองคกร (Organization commitment) ต่ํา มาสแลชและลีเทอร  (Maslach; & Leiter. 
1997) ขาดงานบอยปริมาณงานและคุณภาพงานต่ําและลาออกจากงาน  
 จากที่กลาวมาในขางตนจะเห็นไดวาความเหนื่อยหนายในการทํางานมีผลกระทบตอ
พนักงานในดานตาง ๆ มากมาย ไมวาจะเปนการทําใหพนักงานมีแรงจูงใจในการทํางานนอยลง มี
ปฏิสัมพันธระหวางบุคคลต่ําลง และนอกจากผลกระทบตอพนักงานแลว ความเหนื่อยหนายยังสงผล
กระทบตอการดําเนินงานขององคการอีกดวย เชน ผลผลิตลดต่ําลง พนักงานไมพึงพอใจในงาน มี
ความผูกพันในงานต่ํา การขาดงานสูง พนักงานมีความตั้งใจในการลาออกสูงข้ึน และมีอัตราการ
ลาออกเพ่ิมข้ึน (Leiter & Maslach, 2005; Lewig, Xanthopoulou, Bakker, Dollard, & Metzer, 
2007; Maslach & Leiter, 2008)  

 
3. แนวคิดของความต้ังใจจะลาออก (Turnover Intention) 
 จากการสังเคราะหตัวแปรบรรยาการองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางาน พบวาตัว
แปรดังกลาวทุกตัวมีความสัมพันธกับความตั้งใจจะลาออกและการลาออกของพนักงาน ดังนั้น ในการ
วิเคราะหเชิงสาเหตุของความสัมพันธกับความตั้งใจจะลาออกและการลาออกจากงานจากองคกรนั้นมี
ความจําเปนอยางย่ิง  สวนปจจัยที่มีผลตอความบรรยาการองคกรและความเหนื่อยหนายในการ
ทํางานนั้น พบวามีความใกลเคียงกัน ดังนั้นผูวิจัยไดวิเคราะหสาเหตุความตั้งใจที่จะลาออกและการ
ลาออกจากงานไดดังนี้ 
 1. ปจจัยดานความรูสึกของพนักงานที่มีตองานสามารถนําไปสูพฤติกรรมความตั้งใจที่จะ
ลาออกและกอใหเกิดพฤติกรรมการลาออก ไดแก ความเหนื่อยหนายในการทํางานบรรยาการองคกร
ที่ไมเหมาะสม 
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 2. ปจจัยที่เก่ียวของกับคุณลักษณะงานไดแก ความหลากหลาย/จําเจในงานในงาน งานที่
ไดใชทักษะและความรู งานที่มีความทาทาย ขอบเขตของงาน งานที่มีลักษณะสมบูรณในตัวเอง งาน
ที่ผูทําเห็นวามีความสําคัญ งานที่มีการใหขอมูลยอนกลับ  
 3. ปจจัยดานบทบาท ไดแก บทบาทที่มีภาระงานมากเกินไป ความขัดแยงในบทบาท 
ความคลุมเครือในบทบาท 
 4. ปจจัยดานองคกรไดแกความเปนทางการการรวมอํานาจความขัดแยงทางบทบาทความ
ชัดเจนทางบทบาทความขัดแยงระหวางบุคคล การตัดสินใจผูนําการสื่อสารโอกาสเลื่อนตําแหนง
ความกาวหนาคาตอบแทนและสวัสดิการ 
 5. ปจจัยดานคุณลักษณะเชิงบุคคลประกอบดวยอายุเพศสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา
ระยะเวลาในการทํางานคาตอบแทนและสวัสดิการสวนบุคคล 
            3.1 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความต้ังใจที่จะลาออกตามแนวความคิดของ Mowday 
 โมลเดลย  (Mowday. 1981) กลาววาการที่พนักงานจะมีความตั้งใจที่จะคงอยูหรือ
ลาออกจากองคการเปนผลมาจาก 2 ปจจัยใหญๆคือ 
 1. ความรูสึกของพนักงานที่มีตองาน (affective responses to the job) สามารถ
นําไปสูพฤติกรรมความตั้งใจที่จะลาออกและกอใหเกิดพฤติกรรมการลาออกไดเชนความพึงพอใจใน
การทํางานความผูกใจมั่นตอองคการ (organizational commitment) ความผูกพันตองานเปนตนแต
ในขณะเดียวกันความรูสึกเหลานี้สามารถชวยลดความตั้งใจที่จะลาออกของพนักงานไดดวยเชนกัน 
 2. ปจจัยที่ไมเก่ียวของกับงาน (non-work) เชนการทดลองงานความตองการแรงงาน
ความจําเปนในชีวิตสมรสความผูกพันในครอบครัวการฝกงานฯลฯเปนสิ่งที่สามารถเพ่ิมหรือลดความ
ตั้งใจที่จะลาออกหรือคงอยูตอในองคการของพนักงานได 
 
 ประเภทของการลาออก 
 พอตเตอร,ลอเลอร และแฮคแมน ( ภารดี อางอิงจาก Porter;  Lawler III; & Hackman) ได
จําแนกประเภทของการลาออกเปน 4 ประเภทคือ 
 1. การลาออกที่เกิดข้ึนจากความประสงคของบุคคล (Voluntary Individual Initiated 
Turnover) หมายถึงการที่บุคคลตัดสินใจไมทํางานในองคการเดิมอันเนื่องจากความตองการของ
บุคคลเองโดยที่บุคคลนั้นไมไดถูกบังคับจากใคร 
 2. การลาออกที่ไมไดเกิดข้ึนจากความประสงคของบุคคล (Voluntary Individual Initiated 
Turnover) หมายถึงการที่บุคคลตัดสินใจไมทํางานในองคการเดิมอันเนื่องมาจากแรงกดดันเก่ียวกับ
สภาพแวดลอมของบุคคลเองเชนยายงานตามสามีหรือคลอดบุตรถึงแมวาบุคคลตองการทํางานอยูกับ
องคการในขณะที่องคการเองตองการใหบุคคลทํางานอยูกับองคการเชนเดียวกัน 
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 3. การลาออกที่ไมไดเกิดจากความประสงคขององคการ (Involuntary Organization 
Initiated Turnover) หมายถึงการที่องคการไดรับแรงกดดันจากสภาพเศรษฐกิจที่มีความจําเปนตอง
ลดจํานวนพนักงานดังนั้นจึงจําเปนตองปลดพนักงานออก 
 4. การลาออกที่เกิดจากความประสงคขององคการ (Voluntary Organization Turnover) 
หมายถึงการที่องคการตัดสินใจใหบุคคลสิ้นสภาพการเปนสมาชิกองคการเนื่องจากความไมมี
ประสิทธิภาพของบุคคลเอง 
  มอบเลย,ฮอเนอรและโฮลิงสวอท (Mobley; Horner; & Hollingsworth. 1978) ไดเสนอ
กระบวนการที่นําไปสูการตัดสินใจวาจะอยูหรือจะลาออกจากองคการโดยความตั้งใจที่จะออกจากงาน
เปนกระบวนการที่เกิดกอนการตัดสินใจลาออกจริงๆซึ่งพนักงานจะพิจารณาทางเลือกในงานใหม
เปรียบเทียบกับงานเดิมวาตนจะไดหรือสูญเสียประโยชนมากนอยพียงใดถาพนักงานคิดวาการ
ลาออกจะทําใหตนไดรับผลประโยชนนอยกวาองคการเดิมพนักงานผูนั้นก็จะเลือกที่จะอยูกับองคการ
เดิมตอไปและพยายามลดความรูสึกตอตานและพยายามมองงานที่ทําอยูในแงดีมากข้ึนในทางตรงกัน
ขามหากพนักงานเห็นวาการเปลี่ยนงานจะทําใหตนไดรับผลประโยชนมากกวาพนักงานผูนั้นก็จะ
ตัดสินใจลาออกจากงานเดิมยกเวนสาเหตุอ่ืนที่ไมเก่ียวของกับงานแตมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ลาออกจากองคการเดิมเชนการยายงานของคูสมรสเปนตนทั้งที่จริงๆแลวตัวพนักงานเองยังมีความ
พึงพอใจในงานปจจุบันที่ทําอยูรวมทั้งอาจเกิดจากการตัดสินใจที่กะทันหันเชนการทะเลาะกับหัวหนา
งานหรือเพ่ือนรวมงานเปนตน 
 
 กระบวนการของการลาออก 
 มอบเลย,ฮอเนอรและโฮลิงสวอท (Mobley; Horner; & Hollingsworth. 1978) อธิบายวา 
ความไมพึงพอใจในงานของบุคคลเปนจุดเริ่มตนที่ทําใหบุคคลคิดถึงการลาออกจากนั้นบุคคลจะเริ่ม
หางานใหมและถาบุคคลสามารถหางานใหมไดบุคคลก็จะตองตัดสินใจวาจะทํางานอยูตอไปหรือจะ
ลาออกและเกิดเปนพฤติกรรมการอยูหรือลาออกจากองคการของบุคคลในที่สุดโดยมีตัวแปรที่สําคัญ
ในกระบวนการของการลาออกคือตําแหนงงานที่วางในขณะนั้น 

 
4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 บรรยากาศในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงตอความเหนื่อยหนายในการทํางานโดยมี
อิทธิพลในทิศทางลบกับความรูสึกออนลาความเย็นชาและความมีประสิทธิผลในการทํางานซึ่งอาจ
อธิบายไดวาบรรยากาศในการทํางานมีบทบาทในการปองกันความเหนื่อยหนายในการทํางานโดย
บรรยากาศในการทํางานจะชวยทําใหพนักงานสามารถจัดการหรือเผชิญหนากับปญหาไดดีข้ึนมีผล
ทําใหพนักงานมีความรูสึกออนลาต่ําลงและสามารถปองกันความเย็นชาตองานของพนักงานได    
นอกจากนี้เมื่อพนักงานมีโอกาสไดรับบรรยากาศในการทํางานที่หลากหลายมากข้ึนจะสงผลให
พนักงานรับรูถึงความมีประสิทธิผลในการทํางานของตนสูงข้ึนดังนั้นในองคการที่ไมสามารถปรับหรือ
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ออกแบบลักษณะงานใหเหมาะสมกับขีดความสามารถของพนักงานภายในองคการการเพ่ิม
บรรยากาศในการทํางานใหสอดคลองกับลักษณะงานจึงเปนอีกวิธีหนึ่งที่สามารถปองกันความเหนื่อย
หนายในการทํางานได แบคเกอร,เดมิรัวทีและอูวีมา (Bakker; Demerouti; & Euwema. 2005) 

มนพิสุทธิ์ บุญโต .(2554).คุณภาพชีวิตและปญหาในการทํางานที่มีผลตอแนวโนมการ
ลาออกจากงานของพนักงานขับรถบรรทุกในธุรกิจขนสง เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยที่สําคัญ 
พบวา 1) พนักงานขับรถบบรรทุกที่มีอายุแตกตางกันมีแนวโนมการลาออกของพนักงานแตกตางกัน 
โดยพนักงานที่มีมีอายุนอยกวาจะมีแนวโนมในการลาออกมากกวาพนักงานที่มีอายุมากกวา 2) 
คุณภาพชีวิตของพนักงานขับรถบรรทุกดานคาตอบแทนที่เพียงพอและเปนธรรม ดานสภาพการ
ปฎิบัติงานที่คํานึงถึงความปลอดภัยถูกสุขลักษณธและสุขภาพของพนักงาน ดานความกาวหนาล
ความมั่นคงในงาน ดานการดําเนินชีวิตที่สมดุล ดานการบูรณาการทางสังคม และดานลักษณะงานที่
มีคุณคาตอสังคม มีความสัมพันธกับแนวโนมการลาออกจากงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม ในระดับระดับปานกลาง 3) ปญหาที่เกิดจากสาเหตุการ
ทํางาน ดานปญหาดานปฎิบัติงาน และปญหาสวนตัวมี สังคม มีความสัมพันธกับแนวโนมการลาออก
จากงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดับระดับ
ปานกลาง 

หอมไกล ตนสัก  (2553) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางการรับรูพฤติกรรมความเปน
ผูนํา การสนับสนุนทางสังคมและความเหนื่อยหนายในงานกับความตั้งใจลาออกจากงานของ
พยาบาล โรงพยาบาลเชียงใหม รามจังหวัดเชียงใหม  ผลการวิจัยพบวาความเหนื่อยหนายในงานมี
ความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจลาออกจากงาน ของพยาบาลในโรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
จังหวัดเชียงใหม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (r = 0.482) และพบวา ความเหนื่อยหนายใน
งานดานความรู สึกออนลาทางอารมณ และดานการลดคุณคาความเปนบุคคล มีความสัมพันธ 
ทางบวกกับความตั้งใจลาออกจากงานของพยาบาลในโรงพยาบาลเชียงใหม ราม จังหวัดเชียงใหม 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .614  .284 ตามลําดับ  

ทิพยสุดา เมธีพลกุล (2550:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การรับรู บรรยากาศองคการ การ
ประเมินสขุภาพตนเอง และความ ตั้งใจลาออกของพยาบาลวชิาชีพระดับปฏิบัติการ : กรณีศึกษา
โรงพยาบาลเฉพาะทางดานระบบ ประสาทของรฐัแหงหนึ่ง  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรู 
บรรยากาศองคการ  การประเมินสุขภาพตนเองทั้งโดยรวมและในแตละดาน กับความตั้งใจลาออก 
และสรางสมการพยากรณการประเมินสุขภาพตนเอง และความตงั้ใจลาออก ผลการวิจัยพบวา 1) กลุ
มตัวอยางมีการรับรูบรรยากาศองคการ การประเมินสุขภาพตนเอง ความตั้งใจ ลาออกในระดับปาน
กลาง แตมีการรับรูบรรยากาศองคการดานลักษณะของงานในระดับสูง 2) ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
อายุการทํางาน และระดับเงินเดือน มีผลตอความตั้งใจ ลาออก โดยพยาบาลที่มีอายุการทํางาน
นอยกวา 5 ป จะมีความตั้งใจลาออกสูงกวาพยาบาลที่มี อายุการทํางานตั้งแต 11 ปข ึ้นไป และ
พยาบาลที่มีระดับเงินเดือนไมเกิน 10,000 บาท จะมีความตั้งใจลาออกสงูกวาพยาบาลที่มีระดับ



25 
 
เงินเดือน 10,001 บาทข้ึนไป  3) การรับรูบรรยากาศองคการทุกดานและโดยรวมมีความสัมพันธ
ทางบวกกับการ ประเมินสุขภาพตนเอง แต มีความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจลาออก 4) การ
ประเมินสุขภาพตนเองทุทุกดานและโดยรวมมีความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจลาออก 5) ผลจาก
การวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบข้ัน พบวา การรับรูบรรยากาศองคการ ดานการบริหารงานของผู
บังคับบัญชาและดานโครงสรางขององคการ สามารถรวมกันทํานายการประเมินสุขภาพตนเองไดร
อยละ 22.3 และพบววาการรับรูบรรยากาศองคการดานคาตอบแทนและสวัสดิการ การประเมิน
สุขภาพตนเองดานจิตใจ อายุการทํางาน และการรับรู บรรยากาศองคการ ดานสัมพันธภาพภายใน
หนวยงาน สามารถรวมกันทํานายความตั้งใจลาออกไดรอยละ 38.1  
 ชนัดดา ยังสี (2549:63-70)  ศึกษาเรื่อง การรรับรูสภาพแวดลอมในการทํางานและความ
เหนื่อยหนายกับการตั้งใจจลาออกของพนักงาน ผลการวิจัยพบว  1) ปจจัยสวนบุคคล ไดแก อาย 
ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ระดับเงินเดือน และระยะเวลาการปฏิบัติงานที่แตกตางกันมีผลต
อความตั้งใจลาออกตางกัน สวนพนักงานที่มีเพศตางกันมีการตั้งใจลาออกไมแตกตางกัน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  2) พนักงานที่มีการรับรูสภาพแวดลอมในการทํางานดานความเก่ียว
ของในการทํางาน  ดานการไดรับการสนับสนุน ดานการไดรับความเปนอิสระจากการทํางานดานการ
สั่งการและระเบียบในองคการ  ดานความชัดเจนในการปฏิบัติงาน ดานการควบคุมโดยผูบังคับ
บัญชาตางกันมีการตั้งใจลาออกแตกตางกัน  3)  ความเหนื่อยหนายมีความสัมพันธทางบวกกับการ
ตั้งใจลาออกของพนักงาน และพบวาตัวแปรดานการรับรูสภาพแวดลอมในการทํางานและความเหนื่
อหนายในการทํางานสามารถพยากรณการตั้งใจลาออกของพนักงานไดรอยละ 18    

อมรรัตน สวางอารมย (2549: บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนบุคคล สภาพแวดลอมใน
การทํางานและความพึงพอใจในงาน กับความตั้งใจลาออกจากงานของพนักงานฝายผลิต กรณีศึกษา 
โรงงานผลิตขนมปงตัวอยาง มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาเปรียบเมียบความตั้งใจลาออกจากงาน
ของพนักงานฝายผลิตโดยจําแนกตาม ปจจัยวนบุคคล (2) ศึกษาเปรียบเทียบความตั้งใจลาออกจาก
งานของพนักงานฝายผลิตโดยจําแนกตามสภาพแวดลอมในการทํางาน (3) ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจใงาความตั้งใจลาออกจากงาน ผลการวิจัยพบวา พนักงานฝายผลิตที่มีอายุ 
ชวงเวลาการทํางาน และลักษณะการทํางาน และลักษณะของบานพักตางกันมีความตั้งใจลาออกจาก
งานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ (p<0.05) พนักงานฝายผลิตที่มีสภาพแวดลอมในการทํางานดาน
ความเขมของแสง อุณภูมิ การวางผังสถานที่ทํางาน และความปลอดภัยในการทํางานตางกัน มีความ
ตั้งใจลาออกจากงานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ (p<0.05) ความพึงพอใจในงานของพนักงาน ดาน
ลักษณะงาน โอกาสความกาวหนาในงาน ผลตอบแทน และผูบังคับบัญชามีความสัมพันธทางลบกับ
ความตั้งใจลาออกจากงานอยางมีนัยสําคัญ (p<0.01) เชนเดียวกันกับความพึงพอใจในงานดาน
เพ่ือนรวมงานซึ่งมีความสัมพันธทางลบกบความตังใจลาออกจากงานอยางมีนัยสําคัญ (p<0.05)  

จิรนันท ผลมะเฟอง (2548  ) การรับรูสิ่งคุกคามดานสุขภาพจากการทํางาน บรรยากาศ
องคการ และความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล กรณีศึกษาโรงพยาบาลแหงหนึ่ง
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ในสังกัดสภากาชาด มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาการรับรูสิ่งคุกคามสุขภาพจากการทํางาน บรรยากาศ
องคการและความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาลโรงพยาบาลแหงหนึ่งในสังกัด
สภากาชาดไทยกลุมตัวอยางเปนพยาบาลเพศหญิงระดับปฏิบัติการ ฝายการพยาบาล ที่มี
ประสบการณการทํางานอยางนอย 1 ป จํานวน 275  ผลการวิจัยพบวา ความตั้งใจในการลาออกของ
พยาบาลเฉลี่ยรอยละ 58.3 (S.D. = 27.8) พยาบาลรอยละ 31.1 มีความตั้งใจในการลาออกมาก และ
รอยละ 17.2 มีความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานมากที่สุด สาเหตุของการลาออกหรือ
โอนยายงานมาจากทั้งปจจัยการทํางานและปจจัยสวนบุคคลรอยละ 52.8 ซึ่งภายหลังจากการลาออก
หรือโอนยายงานแลว คาดหวังวาจะเปลีย่นอาชีพโดยไมปฏิบัติงานดานการพยาบาลถึงรอยละ 59.3 
และพบวาพยาบาลมีการรับรูสิ่งคุกคามสุขภาพจากการทํางาน โดยรวมและรายดานของพยาบาลอยู
ในระดับปานกลาง ยกเวนดานเออรโกโนมิกสที่พยาบาลมีการรับรูในระดับสูง  

สําหรับการรับรูเก่ียวกับบรรยากาศองคการ โดยรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง
ยกเวนการรับรูดานขอตกลงเพ่ือมุงสูความสําเร็จและดานการสนับสนุน พบวาพยาบาลมีการรับรูใน
ระดับสูง สําหรับการรับรูสิ่งคุกคามสุขภาพจากการทํางานโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับความ
ตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล (r = 0.267, p < 0.001) ยกเวนการรับรูสิ่งคุกคาม
สุขภาพจากการทํางานดานเคมีพบวาไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงาน
ของพยาบาล (r = 0.115, p-value = 0.063)  

สวนการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมมีความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจในการลาออก
หรือโอนยายงานของพยาบาล (r = -0.248, p < 0.001)  ยกเวนดานความรับผิดชอบในงานและดาน
การสนับสนุนพบวาไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล (r = 
0.092, p-value = 0.137 และ r = -0.121, p-value = 0.052 ตามลําดับ) และพบวาการรับรู
บรรยากาศองคการโดยรวม การรับรูสิ่งคุกคามสุขภาพจากการทํางานดานจิตวิทยาสังคม การ
สนับสนุนและการรับรูสิ่งคุกคามสุขภาพดานเออรโกโนมิกส สามารถรวมทํานายความตั้งใจในการ
ลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาลไดรอยละ 23.9 ผลการศึกษาครั้งนี้ ควรนําไปเปนแนวทางใน
การปรับปรุงสภาพการทํางาน และพัฒนาองคการ รวมทั้งหาแนวทางในการดําเนินงานเพ่ือลดสิ่ง
คุกคามสุขภาพจากการทํางานที่มีผลตอความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล 

สุรียพร กุมภคาม  (2546: บทคัดยอ) ศึกษา เรื่อง ความสัมพันธระหวางแรงจูงใจใฝ
สัมฤทธิ์ สภาพแวดลอมในการทํางาน ความเหนื่อยหนายและความตั้งใจลาออกของพยาบาล 
โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี ผลการวิจัย พบวา  1) พยาบาลสวนใหญมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ระดับ
ปานกลาง  2) พยาบาลสวนใหญมีความเหนื่อยหนายดานความออนลาทางอารมณ ความรูสึกลด
ความเปนบุคคล และการลดความสําเร็จสวนบุคคลอยูในระดับต่ํา  3) อายุและระยะเวลาปฏิบัติงานมี
ความสัมพันธทางลบกับความเหนื่อยหนาย  4) พยาบาลที่มีตําแหนงและสถานภาพสมรสแตกตาง
กัน มีความเหนื่อยหนายแตกตางกันในดานความออนลาในอารมณและความรูสึกลดความเปนบุคคล  
5) แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์มีความสัมพันธกับความเหนื่อยหนาย  6) สัมพันธภาพระหวางผูบังคับบัญชา 
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และสัมพันธภาพระหวางเพ่ือนรวมงาน มีความสัมพันธกับความเหนื่อยหนาย จํานวนชั่วโมงการ
ทํางาน การทํางานกะ และการรับรูประสิทธิภาพของระบบการบริหารมีความสัมพันธกับความเหนื่อย
หนาย เฉพาะดานความรูสึกออนลาในอารมณและความรูสึกลดความเปนบุคคล  7) ความเหนื่อย
หนายมีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจลาออก 8) อายุ สัมพันธภาพระหวางเพ่ือนรวมงาน การ
ทํางานกะ ความเหนื่อยหนายดานความรูสึกออนลาในอารมณ และความเหนื่อยหนายดานการลด
ความสําเร็จสวนบุคคลสามารถพยากรณความตั้งใจลาออกไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมี
สัมประสิทธิ์การกําหนดรอยละ 41.0   

 
 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือลดอัตราการลาออกของ
พนักงานและลดคาใชจายใหกับองคกร และสามารถนําผลจากการศึกษาในครั้งนี้เปนแนวทางในการ
ปรับปรุงบรรยากาศการทํางานใหมีความเหมาะสมซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้สามารถนําไปใชเปน
แนวทางในการวางแผนลดและปองกันอัตราการลาออกของพนังานและสรางคุณภาพชีวิตที่ดีในการ
ทํางานของพนักงานอันเปนประโยชนตอตัวพนักงานเองและองคการในระยะยาวได 
 



บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
การศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานกับ

ความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทซึ่งมีรายละเอียดการดําเนินการวิจัย 
ดังนี้ 
 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดทําและการ วิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
           ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จํานวน 580 คน (ขอมูล ณ วันที่ 1 สิงหาคม 2555) 

 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

 ผูวิจัยไดคํานวณหากลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนของประชากรโดยใชสูตร ทาโร ยามาเน 
(Yamane, 1970: 580 - 581) โดยใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95%  ไดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
ทั้งสิ้น 229 คน และเพ่ิมกลุมตัวอยาง 21 คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้
เทากับ 250 คน 

 
       N 

n =   1+ N (E)2 
 

  เมื่อ n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N  แทน ขนาดของประชากร 
   E  แทน คาความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง 
 
            คํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตรจากประชากร 538 คนคาความคลาดเคลื่อน 
5% หรือ 0.05 แทนคาในสูตร 
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                                                         538 

n = 1+ 538(0.05)2= 229 
  

            จากการคํานวณไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 229 คนและเพ่ิมจํานวนตัวอยางจํานวน 
21 คน รวมกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยทั้งสิ้น 250 คน 
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง 

ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางที่เปนไปตามโอกาสทางสถิติ (Probability Sampling) โดย
วิธีการเลือกตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) จับฉลาก เพ่ือสุมเลือกพนักงานจาก
กลุมตัวอยางพนักงานใหบริการทางของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

 
2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม ซึ่งประกอบดวยแบบสอบถามจํานวน 3 
สวน ดังนี้ 
 สวนที่1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เปน
แบบสอบถามปลายปด (Close-ended response question) 6 ขอ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
รายไดตอเดือน ระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal scale) ไดแก 
 [   ] 1. ชาย                          [   ] 2. หญิง 

 2. อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) ไดแก 
 [   ] 1. ต่ํากวา 23 ป                [   ] 2. 23 – 28 ป 
 [   ] 3. 29 – 34 ป                             [   ] 4. ตั้งแต 35 ปข้ึนไป   

 3. สถานภาพเปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal scale)ไดแก 
 [   ] โสด                  [   ] สมรส/อยูดวยกัน 
 [   ] หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

 4. รายไดตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale)ไดแก 
 [   ] 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 13,000 บาท              [   ] 2. 13,001 – 15,000 บาท 
 [   ] 3. 15,001 – 17,000 บาท                [   ] 4. 17,001 บาทข้ึนไป 

 5.  ระยะเวลาการปฏิบัติงาน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
ไดแก 
 [   ] 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป                [   ] 2.  2 – 3 ป  
 [   ] 3. 4 - 5 ป        [   ] 4. มากกวา 5ปข้ึนไป 
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 6. ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) ไดแก 
 [   ] 1. ปริญญาตร ี   [   ] 2.สูงกวาปริญญาตร ี 
 

 สวนที่ 2  แบบสอบถามวัดบรรยากาศองคกร ผูวิจัยปรับปรุงจากมาตรวัดของ กนกวรรณ
เครือประยงค (2551) ซึ่งพัฒนามาจากแนวคิดของ Stringer (2002) ขอคําถามทั้งหมดจํานวน 12 ขอ 

 ลักษณะของแบบวัด เปนแบบมาตรประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ คือ ไมเห็น
ดวยอยางย่ิง, ไมเห็นดวย, เห็นดวยและไมเห็นดวยพอ ๆ กัน, เห็นดวยและเห็นดวยอยางย่ิง โดย
ผูตอบสามารถเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียวซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

 
 เกณฑการใหคะแนน มีดังตอไปนี้ 
 ไมเห็นดวยอยางย่ิง   ได 1 คะแนน 
 ไมเห็นดวย    ได  2 คะแนน 
 ไมแนใจ      ได 3 คะแนน  
 เห็นดวย    ได 4  คะแนน 
 เห็นดวยอยางย่ิง   ได 5 คะแนน 
 
 ในการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยนําคะแนนจากการกําหนดดังกลาวมาประเมินคาเพ่ือแปล

ความหมายคาเฉลี่ยโดยใชสูตร 
 อันตรภาคชั้น =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
     จํานวนชั้น 
    =   5 – 1 
           5 
    =   0.8 
 
จากนั้นกําหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ยการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกับบรรยากาศองคกร ดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ย   ระดับความรูสึกเก่ียวกับบรรยากาศองคกร 
 4.21 - 5.00    มีความรูสึกดีกับบรรยากาศองคกรมากที่สุด 
 3.41 - 4.20    มีความรูสึกดีกับบรรยากาศองคกรมาก 
 2.61 - 3.40    มีความรูสึกดีกับบรรยากาศองคกรปานกลาง 
 1.81 - 2.60   มีความรูสึกดีกับบรรยากาศองคกรนอย 
 1.00 - 1.80    มีความรูสึกดีกับบรรยากาศองคกรนอยที่สุด 
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 การคิดคะแนนเนื่องจากเปนคําถามทางบวกทั้งหมดจึงไมตองทําการกลับคะแนนแลวคิด
คะแนนรวมของแบบวัด 

 
 สวนที่ 3  แบบสอบถามวัดความเหนื่อยหนายในการทํางานขอคําถามทั้งหมดจํานวน 9 

ขอ 
  ลักษณะของแบบวัด เปนแบบมาตรประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ คือ นอยที่สุด 
นอย ปานกลาง มากและมากที่สุด  
 

 เกณฑการใหคะแนน มีดังตอไปนี้ 
 นอยที่สุด   ได 1 คะแนน 
 นอย    ได  2 คะแนน 
 ปานกลาง   ได 3 คะแนน  
 มาก    ได 4  คะแนน 
 มากที่สุด   ได 5 คะแนน 
 
 ในการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยนําคะแนนจากการกําหนดดังกลาวมาประเมินคาเพ่ือแปล

ความหมายคาเฉลี่ยโดยใชสูตร 
 อันตรภาคชั้น =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
     จํานวนชั้น 
    =   5 – 1 
          5 
    =   0.8 
 
จากนั้นกําหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ยการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกับความเหนื่อยหนายในงาน 
ดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ย   ระดับความเหน่ือยหนายในการทํางาน 
 4.21 - 5.00    มีความเหนื่อยหนายในงานมากที่สุด 
 3.41 - 4.20    มีความเหนื่อยหนายในงานมาก 
 2.61 - 3.40    มีความเหนื่อยหนายในงานปานกลาง 
 1.81 - 2.60   มีความเหนื่อยหนายในงานนอย 
 1.00 - 1.80    มีความเหนื่อยหนายในงานนอยที่สุด 

 



32 
 

 การคิดคะแนน  กลับคะแนนของขอคําถามทางลบจากคะแนน 5 = 1, 4 = 2, 3 = 3, 2 = 
4, 1 = 5 แลวจึงคิดคะแนนรวมของแบบวัด 

 
 สวนที่ 4  แบบสอบถามความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน 

 ลักษณะของแบบวัด ผูวิจัยสรางแบบสอบถามข้ึนโดยเปนมาตรประมาณคา (Rating 
Scale) 5 ระดับ คือ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มากและมากที่สุด โดยผูตอบสามารถเลือกตอบได
เพียงคําตอบเดียวมีทั้งหมด 4 ขอ 

 
 จากนั้นกําหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ยการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกับความเหนื่อย
หนายในงาน ดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ย   ระดับความความต้ังใจในการลาออกของพนักงาน 
 4.21 - 5.00    มีตองการลาออกมากที่สุด 
 3.41 - 4.20    มีตองการลาออกมาก 
 2.61 - 3.40    มีตองการลาออกปานกลาง 
 1.81 - 2.60   มีตองการลาออกนอย 
 1.00 - 1.80    มีตองการลาออกนอยที่สุด 
 

 2.1  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ  
 ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือ ตามข้ันตอน ดังตอไปนี้ 

1. ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของเก่ียวกับบรรยากาศองคกรและความ
เหนื่อยหนายในการทํางานที่มีผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท
ของธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

2. สรางแบบสอบถามและนําแบบสอบถามที่สรางข้ึน เสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 
เพ่ือพิจารณาตรวจสอบและใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงเก่ียวกับสํานวนภาษาใหเขาใจงาย เพ่ือให
ไดคําถามที่มีขอความตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

3. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษา 
4. นําแบบสอบที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญเพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรง ตามเนื้อหา 

(Content Validity) จากนั้นปรับปรุงแกไขแบบสอบถามและแบบวัดตามขอเสนอของผูเชี่ยวชาญ 
5. ตรวจสอบความถูกตองตรงตามโครงสราง และหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของ

เครื่องมือวัด โดยนําเครื่องมือที่ไดผานการตรวจสอบความตรงกับเนื้อหาและไดปรับปรุงแกไขแลว
ไปทดลอง (Try Out) กับกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไว จํานวน 40 คน และนําขอมูลที่ไดไปวิเคราะห
ความสอดคลองภายในดวยวิธีการสัมประสิทธิ์แอลฟา ( - Coefficient ) ของครอนบัค (Cronbach 
‘s Alpha Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545:449) คาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่
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ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 ≤  ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีความเชื่อมั่น
สูง  ซึ่งไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค ดังนี้ 
 
ตาราง 1  แสดงจํานวนขอ การใหคะแนน และคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 

ตัวแปร จํานวน
ขอ 

การให
คะแนน 

คา
สัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 
1. บรรยากาศองคกร 

ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 
3 

 
5 ถึง 1 

 
.799 

     ดานการยกยองชมเชย 3 5 ถึง 1 .880 
     ดานการสนับสนุน 3 5 ถึง 1 .874 
     ดานความผูกพัน 3 5 ถึง 1 .895 

บรรยากาศองคกรโดยรวม 12 5 ถึง 1 .917 

2. ความเหน่ือยหนายในการทํางาน     
   ดานความรูสึกออนลา 3 5 ถึง 1 .786 
   ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน 3 5 ถึง 1 .864 
   ดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ 3 5 ถึง 1 .783 

ความเหน่ือยหนายในการทํางานโดยรวม 9 5 ถึง 1 .848 

3. ความต้ังใจในการลาออก 4 5 ถึง 1 .895 

 
 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 มีการเก็บขอมูลจากแหลง 2 แหลง คือ แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) และ
แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลเพ่ือใชในการประกอบของการทําวิจัย
นั้น ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบแบบสอบถามของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จํานวน 250 คน 
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 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลเพ่ือใชประกอบของการทําวิจัยนั้น 
ผูวิจัยไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ ตํารา วารสาร วิทยานิพนธ ปริญญานิพนธ สารนิพนธ 
ผลงานวิจัยตางๆที่เก่ียวของ รวมถึงแหลงขอมูลทางอินเตอรเนต 

 
4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล  

4.1 การจัดกระทําขอมูล 
  1. ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของคําตอบในเครื่องมือวัดแตละชุด และใชขอมูลของ
กลุมตัวอยางที่มีความสมบูรณ  
  2. ใหคะแนนตามเกณฑการใหคะแนนสําหรับเครื่องมือวัดแตละชุด นําแบบสอบถามที่
สมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัส สําหรับประมวลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 
  3. นําขอมูลมาบันทึกลงคอมพิวเตอร เพ่ือประมวลผล (Processing) ดวยโปรแกรมการ
ประมวลขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for 
social Sciences) เพ่ือวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน 
 
 4.2 การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยในครั้งนี้แบงการวิเคราะหออกเปน 2 ตอน คือ การ
วิเคราะหขอมูลเบ้ืองตน และการวิเคราะหขอมูลเพ่ือตอบคําถามการวิจัย ซึ่งมีแนวทางในการ
วิเคราะหขอมูลและวิธีการทางสถิติ ดังนี้ 

1. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชสถิติ
ดังนี้ 

1.1 คารอยละ (Percentage) เพ่ือใชอธิบายลักษณะขอมูลจากแบบสอบถามดังนี้  
   - ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม   

1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพ่ือใชในการอธิบายลักษณะขอมูลจากแบบสอบถาม 
ดังนี ้
    - ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม 

   - ตอนที่  2 แบบสอบถามวัดบรรยากาศองคกร 
   - ตอนที่  3  แบบสอบถามวัดความเหนื่อยหนายในการทํางาน 
   - ตอนที่  4 แบบสอบถามความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน 

   1.3 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใชในการอธิบายลักษณะ
ขอมูลจากแบบสอบถาม ดังนี้ 

   - ตอนที่  2 แบบสอบถามวัดบรรยากาศองคกร 
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   - ตอนที่  3  แบบสอบถามวัดความเหนื่อยหนายในการทํางาน 
   - ตอนที่  4 แบบสอบถามความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน 

2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่ือ
ทดสอบสมมุติฐานดังนี้  

  2.1 การวิเคราะหคาที (Independent t-test) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระกัน ใชทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1 สําหรับลักษณะประชากรศาสตร ดาน
เพศ 
    2.2 การวิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way analysis of Variance) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุม ใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 สําหรับลักษณะประชากรศาสตร ดานอายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา และรายได 
   2.3 ทดสอบสมมติฐาน โดยใชการทดสอบคาสถิติตาง ๆ ไดแก สถิติการวิเคราะห 
Independent Sample และสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance) สําหรับสมมติฐานขอที่ 1 
   2.4 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สําหรับ
สมมติฐานขอ 2 และสมมติฐานขอ 3 

 
5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 เมื่อตรวจและใหคะแนนแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ ไดจากกลุม
ตัวอยางมาวิเคราะหคาทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปในการวิเคราะหขอมูลและนําเสนอคาสถิติ
ตางๆ ดังนี้ 

 5.1 คาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดวย 
  5.1.1 คารอยละ (Percentage) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 36) 
    
   P  =  f x 100 
      n         
  
  เมื่อ  P  แทน  คารอยละ 
   f  แทน  ความถี่ของคะแนน 
   n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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5.1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ X ) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 39) 
        X   =  Σx 
      N 
  เมื่อ         X  แทน  คาคะแนนเฉลี่ย 
           Σx แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
 
   5.1.3    คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กัลยา วา 
   นิชยบัญชา. 2545 : 38) 

  
   S.D. =        nΣx2 − (Σx)2 
         √   n(n – 1) 
 
 เมื่อ  S.D.  แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
   Σ x2  แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
   (Σx)2  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
   n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

 5.2 การหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability of the test)  
  5.2.1 วิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (α-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา 
วานิชยบัญชา. 2549: 35) 

 
 Cronbach's alpha :  α  =      k covariance /variance 
              + − 1 (k 1) covariance /variance 
  
 เมื่อ   α  แทน  คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
    k  แทน  จํานวนคําถาม 

  convariance  แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถาม  
     ตางๆ 
   variance  แทน  คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนของคําถาม 
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 5.3 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดวย 
เปนสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐานในการวิจัย เพ่ือสรุปผลอางอิงไปยังประชากรของการศึกษาครั้งนี้จะ
ตั้งระดับความเชื่อมั่น 95% โดยสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐานมีดังตอไปนี้ 
  5.3.1 คา t-test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 กลุม กรณีทราบความ
แปรปรวนของกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองเปนอิสระแกกัน (Independent 
Sample) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.5 (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 135) 
   1) กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมเทากัน  222

1    
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p 

  

 
  สถิติที่ใชทดสอบ t  มีองศาอิสระ (Degree of freedom) 221  nndf  
   2) กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมเทากัน  222
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 สถิติที่ใชทดสอบ t  มีองศาอิสระ (Degree of freedom) 
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  เมื่อ  t  แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
   ix  แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางกลุมที ่i; i = 1,2 

ps   แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยางทั้ง 
   2 กลุม 
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โดยที่  

2
ps  =    

2
11

21

2
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nn
snsn  

 
2
is  แทน  ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางกลุมที ่i; i = 1,2 
in  แทน  จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยางกลุมที่ i; i = 1,2 

  5.3.2 สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
แบบการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 2 กลุมข้ึนไป (กัลยา วานิชย
บัญชา. 2545: 293) 
  5.3.3 คา F-test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุมข้ึนไป โดยการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANONA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.5 (กัลยา วานิชย
บัญชา. 2545: 135) 

 
  F  = 

w

b

MS
MS  

  
 เมื่อ  F   แทน  คาสถิติที่ใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤตการแจกแจงแบบ F   
     เพ่ือทราบนัยสําคัญ 
   bMS  แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
     (Mean Square between Groups) 
  wMS  แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
     (Mean Square with Group) 

  โดยที่ bMS  =  1k
SSb  

    wMS  =  kn
SSw


 

 
   bSS  แทน  ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม 
     (Between Group sum of Square) 
   wSS  แทน  ผลรวมกําลังสองภายในกลุม 
     (Within Group sum of Square) 
   k  แทน  จํานวนกลุม 
   n  แทน  จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
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    1k   แทน  Degree of freedom สําหรับการแปรผันระหวาง  
     กลุม ( dfb ) 
    kn   แทน  Degree of freedom สําหรับการแปรผันภายใน  
     กลุม( dfw ) 

  
กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบเปนรายคูที่ระดับ

นัยสําคัญ แอลฟา = 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% จะใชวิธี Fisher’s Least-Significant 
Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยาง เพ่ือดูวาคูใดบางที่แตกตางกัน 
โดยใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 258) 

 

 เมื่อ ji nn  ; LSD  = 
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โดยที่  dfw   =  kn    
 

 LSD   แทน  คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุม 
     ตัวอยางกลุมที่ i และ j  

 MSE   แทน  คา Mean square error ( wMS )  
 k   แทน  จํานวนกลุมของกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ  
 n   แทน  จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด  
   แทน  คาความคลาดเคลื่อน 
 in  แทน  จํานวนตัวอยางในกลุมที่ i  
 jn   แทน  จํานวนตัวอยางในกลุมที่ j 

  5.3.4 สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B) ใชในกรณีที่
ความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน (Hartung. 2001: 300) สามารถเขียนไดดังนี้ 

 
 B  = 

'MSW
MSB  
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โดยคา 'MSW  = 
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เมื่อ B  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe 
  MSB  แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
  'MSW  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ  
    Brown-Forsythe 
  k  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
  n  แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
  N  แทน ขนาดประชากร 
  2

iS  แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
 
 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบเปนรายคู 

เพ่ือดูวามีคูใดที่แตกตางกันโดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543: 116) มีสูตรดังนี้ 
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 เมื่อ  t   แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

 wMS  แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
  (Mean Square within group) สําหรับ Brown-  

    Forsythe 
iX  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ i 
jX  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ j 

in  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที่ i 
jn  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที่ j 

 
  5.3.5 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดังนี้  
 ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวแปร  หรือระหวางขอมูล 2 ชุด อยูในมาตรา
อันตร ภาคหรือมาตราอัตราสวน  โดยใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) (บุญชม ศรีสะอาด . 2541: 143)   
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 สมการถดถอยพหุคูณ Y  = a + b2X2+ b3X3+……bkXk    
 
 เมื่อ Y   =   คะแนนพยากรณของตัวเกณฑ (ตัวแปรตาม)               
   X1, X2,  X3,… =   ตัวแปรพยากรณ        
   a         =   จุดตัดของเสนถดถอยสําหรับ Y ที่ถูกทํานายดวย Xk         
   b2 , b3   ,…..bk=   ความชัน (partial slope) ของเสนถดถอยสําหรับ Y ที่ 
                   ถูกทํานายดวย Xk     
   k         =   จํานวนตัวพยากรณ (ตัวแปรอิสระ)   
 
  
 

^ 

^ 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความ “บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานที่มี
ผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร” ในการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของการวิเคราะหขอมูลเพ่ือให
เกิดความรูความเขาใจในการสื่อความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 
 n   แทน  ขนาดกลุมตัวอยาง 

         แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
 S.D   แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t    แทน  สถิตทิดสอบ T-test  
 SS   แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of squares) 
 MS   แทน  คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of squares) 

 F    แทน  สถิติทดสอบ  F-Test 
 df    แทน  องศาของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 α    แทน  คาความคลาดเคลื่อนในการทดสอบสมมติฐานหรือระดับ  
     นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว (Level of significance 
 Sig.      แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบใชในสรุปผลการ  
     ทดสอบสมมติฐาน    
 B       แทน   คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ    
     (Unstandardized)   
 β   แทน คาสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานของตัวแปรอิสระ   

     (Standardized)   
 SE  แทน คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสัมประสิทธิ์การถดถอย   
     (Standard Error of Mean) 
 Ad R2    แทน     คาสัมประสิทธิ์การทํานายที่ปรับแกแลว (Adjusted R-  
     squared) 
 R2   แทน คาสัมประสิทธิ์การทํานาย (R-squared) 
 p    แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ
 r    แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
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 *   แทน  นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **   แทน  นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 Ho  แทน  สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 Y  แทน ความตั้งใจในการลาออกของพนักงานโดยรวม  

 X1  แทน   ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
  X2   แทน ดานการยกยองชมเชย 
 X3  แทน ดานการสนับสนุน 
 X4   แทน ดานความผูกพัน 
 X5  แทน ดานความรูสึกออนลา 
 X6   แทน ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน 
 X7  แทน ดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  

ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งนี้
ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยการแบงการนําเสนอ
ออกเปน 5 สวน ตามลําดับ ดังนี้ 

สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
รายไดตอเดือน ระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษา  

สวนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับบรรยากาศองคกร 
สวนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความเหนื่อยหนายในการทํางาน 
สวนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน 
สวนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอ
เดือน ระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษา โดยนําเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถี่และ
คารอยละปรากฎผลดังตาราง 2 ดังนี้ 
 
 
 
 

^ 
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ตาราง 2  จํานวนความถี่ และคารอยละ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
1. เพศ   
 ชาย 67 26.8 
 หญิง 183 73.2 

รวม 250 100.0 
2. อายุ   
    ต่ํากวา 23 ป 33 13.2 
            23 - 28 ป 162 64.8 
            29 - 34 ป 38 15.2 
            35  ปข้ึนไป   17 6.8 

รวม 250 100.0 
3. สถานภาพ   
    โสด 213 85.2 
            สมรส/อยูดวยกัน 35 14.0 
            หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 2 0.8 

รวม 250 100.0 
4. รายไดตอเดือน   
 ต่ํากวาหรือเทากับ 13,000 บาท 60 24.0 
 13,001 – 15,000 บาท 120 48.0 
 15,001 – 17,000 บาท  35 14.0 
 17,001 บาทข้ึนไป 35 14.0 

รวม 250 100.0 
5. ระยะเวลาการปฏิบัติงาน   
 ต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป  101 40.4 
 2 – 3 ป  58 23.2 
 4 - 5 ป  58 23.2 
 มากกวา 5 ปข้ึนไป 33 13.2 

รวม 250 100.0 



44 

ตาราง 2   (ตอ) 
 

  

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
6. ระดับการศึกษา   
 ปริญญาตร ี 225 90.0 
       สูงกวาปริญญาตร ี 25 10.0 

รวม 250 100.0 
 
ผลการวิเคราะหตามตาราง 2 พบวา ลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามของ

กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้จํานวน 250  คน จําแนกตามตัวแปรได ดังนี้ 
เพศ พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 

73.2  และเพศชาย มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.8 ตามลําดับ 
อายุ พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 23 - 28 ป จํานวน 162 คน คิดเปนรอย

ละ 64.8 รองลงมา คือ อายุ 29 - 34 ปจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 15.2 อายุต่ํากวา 23 ป จํานวน 
33 คน คิดเปนรอยละ 13.2 และอายุ 35 ปข้ึนไปมีจํานวนนอยที่สุด จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 
6.8 ตามลําดับ 

สถานภาพ พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 213 คน คิด
เปนรอยละ 85.8 รองลงมามีสถานภาพ สมรส/อยูดวยกัน มีจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 14.0  และ
มีสถานภาพหยาราง/แยกกันอยู มีจํานวนนอยที่สุด คือ 2 คน คิดเปนรอยละ 0.8 ตามลําดับ 

รายไดตอเดือน พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 13,001 – 
15,000 บาท มีจํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 48 รองลงมามีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 
13,000 บาท มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 24.0 ถัดมามีรายไดตอเดือน 15,001 – 17,000 บาท มี
จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 14.0 และมีรายไดตอเดือน 17,001 บาทข้ึนไปมี 35 คน คิดเปนรอย
ละ 14.0 ตามลําดับ 

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน ต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป มีจํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 40.4 รองลงมามีระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน 2 – 3 ป  มีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 23.3 และระยะเวลาการปฏิบัติงาน 4 - 5 ป  
มีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 23.3  และมีระยะเวลาการปฏิบัติงาน มากกวา 5 ปข้ึนไป มีจํานวน
นอยที่สุด คือ 33 คน คิดเปนรอยละ 13.2  ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมี
จํานวน 225 คน คิดเปนรอยละ 90.9 และมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 10 คน คิด
เปนรอยละ 10.0  
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 ผลการวิเคราะหตามตาราง 2 พบวา ลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คือ อายุ และสถานภาพ มีจํานวนที่คอนขางนอยจึงจัดกลุมใหม ดังนี ้
 
ตาราง 3 จํานวนความถี่ และคารอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามสําหรับอายุและ
 สถานภาพ ที่จัดกลุมใหม 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
2. อายุ   
    ต่ํากวา 23 ป 33 13.2 
            23 - 28 ป 162 64.8 
            29 ปข้ึนไป 55 22.0 

รวม 250 100.0 
3. สถานภาพ   
    โสด 213 85.2 
            สมรส/อยูดวยกัน 37 14.8 

รวม 250 100.0 
 

ผลการวิเคราะหตามตาราง 3 พบวา ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามสําหรับอายุและ
สถานภาพที่จัดกลุมใหม พบวา  

อายุ พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 23 - 28 ป จํานวน 162 คน คิดเปนรอย
ละ 64.8 รองลงมา คือ อายุ 29 ปข้ึนไป จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 22.0 จํานวนนอยที่สุด คือ 
อายุต่ํากวา 23 ป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 13.2 ตามลําดับ   

สถานภาพ ของผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 213 คน คิด
เปนรอยละ 85.2 รองลงมามีสถานภาพสมรส/อยูดวยกันและมีสถานภาพหยาราง/แยกกันอยู มี
จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 14.8 ตามลําดับ   
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 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับบรรยากาศองคกร 

 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับบรรยากาศองคกรของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของ
ธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  แบงออกเปน 4 ดาน ประกอบดวย ดานมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน ดานการยกยองชมเชย ดานการสนับสนุนและดานความผูกพัน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
ตาราง 4  คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของบรรยากาศองคกรของพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   
 

บรรยากาศองคกร  S.D. ระดับ 

ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน    
1. ฝายลูกคาสัมพันธที่ ปฏิบัติงานอยู มีการกําหนดเปาหมายที่
ทาทายและมาตรฐานการปฏิบัติงานใหกับผูใตบังคับบัญชา 

3.42 .824 มาก 

2. ฝายลูกคาสัมพันธที่ ปฏิบัติงานอยู หนวยงานมีการกําหนด
เกณฑวัดผลงานอยางชัดเจน 3.54 .882 มาก 

3. หนวยงานมีการกระตุนใหพนักงานพัฒนาปรับปรุงผลงานใหดี
ย่ิงข้ึนอยูเสมอ 

3.66 .877 มาก 

รวม 3.54 .708 มาก 

ดานการยกยองชมเชย    
4. หนวยงานมีการยกยองชมเชยเมื่ อพนักงานมีผลการ
ปฏิบัติงานที่ดี 3.58 .962 มาก 

5. หนวยงานใชมีระบบการใหรางวัลทั้งที่เปนรูปตัวเงิน หรือ
รูปแบบอ่ืนๆเมื่อผูใตบังคับบัญชาทําผลงานไดดีข้ึน 

3.64 1.024 มาก 

6. ระบบการใหรางวัลและผลตอบแทนทั้งหมด (คาตอบแทน, 
การยกยองชมเชย, การเลื่อนข้ัน) สัมพันธกับผลงานทีดีมากกวา
ปจจัยอ่ืน เชน อาวุโส ความสัมพันธสวนตัว และอ่ืนๆ 

3.40 1.041 
ปาน
กลาง 

รวม 3.54 .895 มาก 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

บรรยากาศองคกร  S.D. ระดับ 
ดานการสนับสนุน    
7. ผูนําทีมบริการของทานใหการสนับสนุน ชวยเหลือและปกปอง
ผูใตบังคับบัญชาในการทํางาน 

3.75 .941 มาก 

8. เมื่อมีปญหาผูนําทีมบริการของทานมีการแกปญหาในรูปแบบ
ของทีมงาน โดยไมปลอยใหตองแกปญหาเองโดยลําพัง 

3.78 .932 มาก 

9. มีการประชุมเพ่ือเสริมสรางความไววางใจและการยอมรับนับ
ถือตอกัน 

3.52 .869 มาก 

รวม 3.68 .795 มาก 
ดานความผูกพัน    
10. สมาชิกสวนใหญในฝายลูกคาสัมพันธ รูสึกภูมิใจที่ไดทํางาน
กับองคกรนี้ 

3.25 .972 
ปาน
กลาง 

11. สมาชิกสวนใหญในฝายลูกคาสัมพันธ มีความรูสึกมุงมั่น
ทุมเท ในการทํางานใหกับองคกรนี้อยางเต็มที่ 3.36 .899 

ปาน
กลาง 

12. เปาหมายและแนวทางการปฏิบัติงานของฝายลูกคาสัมพันธ 
สอดคลองกับความคิดเห็น และความตองการของสมาชิกสวน
ใหญในฝายลูกคาสัมพันธ 

3.22 .826 
ปาน
กลาง 

รวม 3.28 .787 ปาน
กลาง 

รวมบรรยากาศองคกร 3.51 .580 มาก 

 

 ผลการวิเคราะหตามตาราง 4 พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
บรรยากาศองคกร ไดแก ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน ดานการยกยองชมเชย ดานการสนับสนุน
และดานความผูกพัน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51  โดยผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับบรรยากาศองคกร ในระดับมาก 3 ดาน ไดแก ดานการ
สนับสนุน ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน ดานการยกยองชมเชย  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 3.54  
และ 3.54 ตามลําดับ  และผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับบรรยากาศองคกร ใน
ระดับปานกลาง 1 ดาน คือ ดานความผูกพัน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28 เมื่อพิจารณารายดานพบวา  
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 ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบวา ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกับบรรยากาศองคกร  ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.54  เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมากทุกขอ คือ 
ขอ หนวยงานมีการกระตุนใหพนักงานพัฒนาปรับปรุงผลงานใหดีย่ิงข้ึนอยูเสมอ ขอ ฝายลูกคา
สัมพันธที่ทานปฏิบัติงานอยู หนวยงานมีการกําหนดเกณฑวัดผลงานอยางชัดเจน และขอฝายลูกคา
สัมพันธที่ทานปฏิบัติงานอยู มีการกําหนดเปาหมายที่ทาทายและมาตรฐานการปฏิบัติงานใหกับ
ผูใตบังคับบัญชา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 3.54 และ 3.42 ตามลําดับ 

 ดานการยกยองชมเชย ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
บรรยากาศองคกร  ดานการยกยองชมเชย  ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54  เมื่อ
พิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมาก 2 ขอ คือ ขอหนวยงานใชมี
ระบบการใหรางวัลทั้งที่เปนรูปตัวเงิน หรือรูปแบบอ่ืนๆเมื่อผูใตบังคับบัญชาทําผลงานไดดีข้ึน ขอ 

หนวยงานมีการยกยองชมเชยเมื่อพนักงานมีผลการปฏิบัติงานที่ดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 และ 
3.58 ตามลําดับ และผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 1 ขอ ขอฝายลูกคา
สัมพันธที่ทานปฏิบัติงานอยู มีการกําหนดเปาหมายที่ทาทายและมาตรฐานการปฏิบัติงานใหกับ
ผูใตบังคับบัญชาโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 

ดานการสนับสนุน ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
บรรยากาศองคกร  ดานการสนับสนุน  ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54  เมื่อพิจารณา
รายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมากทุกขอ คือ ขอเมื่อมีปญหาผูนําทีม
บริการของทานมีการแกปญหาในรูปแบบของทีมงาน โดยไมปลอยใหฉันตองแกปญหาเองโดยลําพัง 
ขอ ผูนําทีมบริการของทานใหการสนับสนุน ชวยเหลือและปกปองผูใตบังคับบัญชาในการทํางาน 
และขอมีการประชุมเพ่ือเสริมสรางความไววางใจและการยอมรับนับถือตอกันโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.78 3.75 และ 3.52 ตามลําดับ 

ดานความผูกพัน ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
บรรยากาศองคกร ดานความผูกพัน ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28  เมื่อพิจารณา
รายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปานกลางทุกขอ คือ ขอสมาชิกสวนใหญใน
ฝายลูกคาสัมพันธ มีความรูสึกมุงมั่นทุมเท ในการทํางานใหกับองคกรนี้อยางเต็มที่ ขอสมาชิกสวน
ใหญในฝายลูกคาสัมพันธ รูสึกภูมิใจที่ไดทํางานกับองคกรนี้  และขอเปาหมายและแนวทางการ
ปฏิบัติงานของฝายลูกคาสัมพันธ สอดคลองกับความคิดเห็น และความตองการของสมาชิกสวนใหญ
ในฝายลูกคาสัมพันธโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.36 3.25 และ 3.22 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความเหน่ือยหนายในการทํางาน 
การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความเหนื่อยหนายในการทํางานของพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร แบงออกเปน 3 ดาน ประกอบดวย ดาน
ความรูสึกออนลา ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน และดานความรูสึกวาตนไม
ประสบความสําเร็จ โดยนําเสนอในรูปแบบคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปรากฎผลดังตาราง 5 
ดังนี้ 
 
ตาราง 5  คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความเหนื่อยหนายในการทํางานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   
 

ความเหน่ือยหนายในการทํางาน  S.D. ระดับ 

ดานความรูสึกออนลา    

1. รูสึกหมดพลัง และไมสามารถควบคุมอารมณในการแกไข
ปญหาที่เกิดข้ึน 

3.02 .898 ปานกลาง 

2. ในทุกๆ วัน ฉันรูสึกไมพอใจ ตึงเครียดเพราะไมสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของงานได 2.94 .955 ปานกลาง 

3. รูสึกวาภาระงานที่ไดรับมอบหมายนั้นมากเกินไปจนรูสึก
ทอแท 

3.01 1.066 ปานกลาง 

รวม 2.99 .833 ปานกลาง 

ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน    

4. ลักษณะงานที่ ปฏิบัติงานอยู ไมไดรับความสําคัญจาก
ผูใชบริการ 

2.98 1.007 ปานกลาง 

5. รูสึกสงสัยในคุณคาและความสําคัญในงานของฉัน 3.12 .998 ปานกลาง 

6. ลักษณะงานที่ ปฏิบัติงานอยู ไมไดรับความใสใจจากเพ่ือน
รวมงาน และผูบังคับบัญชา 

2.97 1.058 ปานกลาง 

รวม 3.02 .889 ปานกลาง 
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ตาราง 5   (ตอ) 
    

ความเหน่ือยหนายในการทํางาน  S.D. ระดับ 

ดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ    

7. รูสึกไมมั่นใจในประสิทธิภาพการทํางานของฉันวาจะทําใหทุก
อยางสําเร็จลุลวงได 2.77 1.008 ปานกลาง 

8. บอยครั้งที่ ไมสามารถขจัดขอโตแยงในงานไดดวยตนเอง 2.73 1.065 ปานกลาง 

9. รูสึกวางาน ไมมีความกาวหนาในอาชีพ 3.27 1.125 ปานกลาง 

รวม 2.92 .842 ปานกลาง 

รวมความเหน่ือยหนายในการทํางาน 2.98 .718 ปานกลาง 

  

 ผลการวิเคราะหตามตาราง 5 พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความเหนื่อยหนายในการทํางาน ไดแก ดานความรูสึกออนลา  ดานความรูสึกลดคุณคาความเปน
บุคคลในผูอ่ืน และดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.98  โดยผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความเหนื่อยหนายใน
การทํางาน ในระดับปานกลางทุกดาน ไดแก ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน ดาน
ความรูสึกออนลา  และดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 2.99 
และ 2.92 ตามลําดับ  เมื่อพิจารณารายดานพบวา  
 ดานความรูสึกออนลา พบวา ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น
เก่ียวกับความเหนื่อยหนายในการทํางาน  ดานความรูสึกออนลา ในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.99 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปาน
กลางทุกขอ คือ ขอรูสึกหมดพลังและไมสามารถควบคุมอารมณในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน ขอฉัน
รูสึกวาภาระงานที่ไดรับมอบหมายนั้นมากเกินไปจนรูสึกทอแท และขอในทุกๆ วัน ฉันรูสึกไมพอใจ 
ตึงเครียดเพราะไมสามารถตอบสนองตอความตองการของงานได  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 3.01 
และ 2.94 ตามลําดับ 
 ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผู อ่ืน พบวา ในภาพรวมผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความเหนื่อยหนายในการทํางาน  ดานความรูสึกลด
คุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน  ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 เมื่อพิจารณาราย
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ขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปานกลางทุกขอ คือ ขอฉันรูสึกสงสัยในคุณคา
และความสําคัญในงานของฉัน ขอลักษณะงานที่ทานปฏิบัติงานอยู ไมไดรับความสําคัญจาก
ผูใชบริการ และขอลักษณะงานที่ทานปฏิบัติงานอยู ไมไดรับความใสใจจากเพ่ือนรวมงาน และ
ผูบังคับบัญชา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12 2.98 และ 2.97 ตามลําดับ 
 ดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ พบวา ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความเหนื่อยหนายในการทํางาน  ดานความรูสึกวาตนไมประสบ
ความสําเร็จ ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.92 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปานกลางทุกขอ คือ ขอฉันรู สึกวางานของฉันไมมี
ความกาวหนาในอาชีพ ขอฉันรูสึกไมมั่นใจในประสิทธิภาพการทํางานของฉันวาจะทําใหทุกอยาง
สําเร็จลุลวงได  และขอบอยครั้งที่ฉันไมสามารถขจัดขอโตแยงในงานไดดวยตนเองโดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.27 2.77 และ 2.73 ตามลําดับ 
 
 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความต้ังใจในการลาออกของพนักงาน 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน ใหบริการทางโทรศัพท
ของธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  โดยนําเสนอในรูปแบบคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ปรากฎผลดังตาราง 6 ดังนี้ 
 
ตาราง 6 คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน ใหบริการทาง  
 โทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 

ความต้ังใจในการลาออกของพนักงาน  S.D. ระดับ 
1. ในขณะนี้ฉันกําลังมองหางานในสถานที่ใหมที่นาสนใจ
กวานี้ 3.42 1.113 มาก 

2. ถามีงานใหมที่ไดผลตอบแทนสูงกวา ฉันจะไปสมัคร
ทันท ี 4.06 1.025 มาก 

2.  อยากเปลี่ยนไปทํางานในองคกรอ่ืนที่มีลักษณะงานที่
ทาทายกวานี ้ 3.32 1.065 ปานกลาง 

4. คิดวาจะไมทํางานในตําแหนงพนักงานรับโทรศัพทนี้ 
นานนัก 

3.52 1.068 มาก 

รวม 3.58 .885 มาก 



52 

 ผลการวิเคราะหตามตาราง 6 พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความตั้งใจในการลาออก โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58   

เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความตั้งใจใน
การลาออก ในระดับมาก 3 ขอ คือ ขอถามีงานใหมที่ไดผลตอบแทนสูงกวา ฉันจะไปสมัครทันที     
ขอ ฉันคิดวาจะไมทํางานในตําแหนงพนักงานรับโทรศัพทนี้นานนัก และขอในขณะนี้ฉันกําลังมองหา
งานในสถานที่ใหมที่นาสนใจกวานี้ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06 3.52  และ 3.42 ตามลําดับ และ
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความตั้งใจในการลาออก ในระดับปานกลาง 1 ขอ 
คือ ขอ อยากเปลี่ยนไปทํางานในองคกรอ่ืนที่มีลักษณะงานที่ทาทายกวานี้  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.32  
 

 สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานใชสถิติ Independent Samples t-test การวิเคราะหความ
แปรปรวน ทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการวิเคราะห
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  สามารถวิเคราะหไดดังนี้ ) โดยใชวิธีการ
ทดสอบ ดังนี้  
 ในการทดสอบดวยสถิติ Independent Samples t-test ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตาง 
ระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มี 2 กลุม โดยทดสอบคาความแปรปรวนดวย Levene’s test  
เมื่อคา Sig. มากกวา .05 จะอานคา t-test ที่ Equal variances assumed และเมื่อ Sig. นอยกวา 
.05 จะอานคา t-test ที่ Equal variances not assumed    
 ในการทดสอบดวย ANOVA ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ 
กลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance : One Way ANOVA) โดยเริ่มจากการทดสอบคา Levene’s test เพ่ือทดสอบคาความ 
แปรปรวนของขอมูล ถา Levene’s test มีคา Sig. นอยกวา .05  ผูวิจัยทดสอบความแตกตางของ 
คาเฉลี่ยโดยสถิติ Brown-Forsythe และเพ่ือใหทราบวามีคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน จะทําการ 
เปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยหลายคูในเวลาเดียวกัน (Multiple Comparison) ดวยวิธี 
Dunnett T3 และเมื่อ Levene’s test มีคา Sig. มากกวา .05 ผูวิจัยทดสอบความแตกตางของ 
คาเฉลี่ยโดยสถิติ F-test และหากพบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ เพ่ือใหทราบวามี 
คาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน จะทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูเพ่ือดูวามีคู 
ใดบางที่แตกตางกัน ดวยวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) การทดสอบ Levene’s 
test มีสมมติฐาน ดังนี้   
 

   Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน   
  H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 



53 

 ในการทดสอบสมมติฐานที่เก่ียวกับบรรยากาศองคกรมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ลาออกของพนักงาน และสมมติฐานที่เก่ียวกับความเหนื่อยหนายในการทํางานมีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน  ผูวิจัยใชสถิติการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis)  
  

 สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอ
เดือน ระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของ
พนักงานแตกตางกันประกอบดวยสมมติฐานยอย 5 ขอ ดังนี้ 

1.1 เพศ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
1.2 อายุ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
1.3 สถานภาพ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
1.4 รายไดตอเดือน ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 

 1.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก 
ของพนักงานแตกตางกัน 
 1.6 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวน Levene’s test มีสมมติฐาน ดังนี้   
 

   Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน   
  H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 7  การทดสอบคาความแปรปรวนความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพท
 ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร โดย
 ใชสถิติ Levene’s test 
 

ตัวแปรลักษณะทาง
ประชากรศาสตร 

 การทดสอบความเทากันของความ
แปรปรวน 

Levene 
Statistic 

F df1 df2 Prob. 

เพศ  .961   .328 
สถานภาพ  .115   .735 

ระดับการศึกษา  .032   .858 
อายุ 2.713  2 247 .068 
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ตัวแปรลักษณะทาง
ประชากรศาสตร  

การทดสอบความเทากันของความ
แปรปรวน 

Levene 
Statistic 

F df1 df2 Prob. 

      
รายไดตอเดือน 1.238  3 246 .297 

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน .853  3 246 .466 
 

 ผลการวิเคราะหตามตาราง  7 พบวา  ความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ของเพศ สถานภาพ และระดับ
การศึกษาทั้งสองกลุมมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน ซึ่งมีคาเทากับ .328  .735 และ .858 
ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา .05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ t-test เพ่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของระดับความตั้งใจในการ
ลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยรวม
ระหวางเพศ สถานภาพ และระดับการศึกษา  ซึ่งผลการทดสอบ เปนดังตาราง 8  

ทดสอบสมมติฐานมีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
1.1 เพศ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 

   Ho :  เพศ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานไมแตกตางกัน 
   H1 :  เพศ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
 

1.2 สถานภาพ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
   Ho :  สถานภาพ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานไมแตกตางกัน 
     H1 :  สถานภาพ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
 
 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
  Ho :  ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานไมแตกตาง
กัน 
  H1 :  ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตาง
กัน 

 

ตาราง 7(ตอ) 
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ตาราง 8 ผลการเปรียบเทียบความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคาร
 พาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยรวมจําแนกตามเพศ สถานภาพ และระดับการศึกษา  
 โดยใชสถิติ Independent t-test 
 

ความต้ังใจในการลาออกพนักงาน n X  S.D. t Prob. 

เพศ 
ชาย 67 3.65 .929 .734 .464 
หญิง 183 3.56 .870   

สถานภาพ      
โสด 213 3.61 .899 1.136 .257 

สมรส/อยูดวยกันและหยาราง/หมาย/แยกกันอยู 37 3.43 .796   

ระดับการศึกษา        
ปริญญาตร ี 225 3.57 .889 -.564 .573 

สูงกวาปริญญาตร ี 25 3.68 .861   
 

ผลการวิเคราะหตามตาราง 8 พบวา ความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยรวมจําแนกตาม เพศ สถานภาพ 
และระดับการศึกษา โดยใชสถิติ t-test แบบ Independent พบวา  

เพศหญิงและเพศชาย มีคาความนาจะเปน (Prob.) เทากับ .464 ซึ่งมากกวา .05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมีความ
ตั้งใจในการลาออกที่โดยรวมไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 

สถานภาพ โสดและสมรส/อยูดวยกันและหยาราง/หมาย/แยกกันอยู  มีคาความนาจะ
เปน (Prob.) เทากับ .257 ซึ่งมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฎิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา สถานภาพที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกที่โดยรวมไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

ระดับการศึกษา  ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี มีคาความนาจะเปน (Prob.) 
เทากับ .573 ซึ่งมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความวา ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกที่โดยรวมไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

ผลการวิเคราะหตามตาราง  7 พบวา  คาความนาจะเปน (Prob.) จากการทดสอบความ
เทากันของความแปรปรวนของความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคาร
พาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไดแก อายุ รายไดตอเดือน และระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
เทากับ .068  .297  และ .466 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  จึงสรุปไดวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหง
หนึ่งในกรุงเทพมหานคร ทุกชวงอายุ รายไดตอเดือน และระยะเวลาการปฏิบัติงาน มีความ
แปรปรวนของความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหง
หนึ่งในกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนั้นจึงจะใชสถิติ 
One-Way ANOVA  เพ่ือทดสอบ ปรากฎดังตาราง 9 

ทดสอบสมมติฐานมีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก อายุ รายไดตอเดือน ระยะเวลา
ปฏิบัติงาน 

1.1 อายุ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
      Ho :  อายุ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานไมแตกตางกัน 
      H1 :  อายุ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
 

1.2 รายไดตอเดือน ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตางกัน 
      Ho :  รายไดตอเดือน ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานไม
แตกตางกัน 
      H1 :  รายไดตอเดือน ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานแตกตาง
กัน 
 
 1.3 ระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก 
ของพนักงานแตกตางกัน 
      Ho :  ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน
ไมแตกตางกัน 
      H1 :  ระยะเวลาการปฏิบัติงานที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออก ของพนักงาน
แตกตางกัน 
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ตาราง  9 ผลการวิเคราะหความเทากันของคาความแปรปรวนความตั้งใจในการลาออกพนักงาน
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ 
รายไดตอเดือน และระยะเวลาการปฏิบัติงาน โดยใชสถิติ ANOVA (One-Way Analysis of 
Variance)   

 

 
ผลการวิเคราะหตามตาราง  9  พบวา ความเทากันของคาความแปรปรวนความตั้งใจใน

การลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
สําหรับชวงอายุ และรายไดตอเดือน มีความนาจะเปน (Prob.) เทากับ .228 และ .800 ตามลําดับ  
ซึ่งมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา อายุและ
รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของ
ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

และผลการวิเคราะหตามตาราง  9  พบวา ความเทากันของคาความแปรปรวนความตั้งใจ
ในการลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
สําหรับระยะเวลาการปฏิบัติงาน มีความนาจะเปน (Prob.) เทากับ .005 ซึ่งนอยกวา .05 คือ 

ตัวแปรลักษณะทาง
ประชากรศาสตร 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
 

P 
 

อายุ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 
รวม 

2.322  
193.059 

 
195.381 

2 
247 

 
249 

1.161 
.782 

1.486 .228 

รายไดตอเดือน 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 
รวม 

.795  
194.586 

 
195.381 

3 
246 

 
249 

.265 

.791 
.335 .800 

ระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 
รวม 

9.780  
185.601 

 
195.381 

3 
396 

 
399 

3.260 
.371 

4.321 .005 
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ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา พนักงานที่มีระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน ที่แตกตางกันมีผลตอความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของ
ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ที่อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว และเพ่ือใหทราบวาระดับอายุในรายคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงไดนําผล
การวิเคราะหไปเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยหลายคูในเวลาเดียวกัน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีแบบทดสอบ Fisher’s Least significant difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงผลดังตาราง 10 
 
ตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตามระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน โดยใชสถิติ Fisher’s Least significant difference (LSD) 

 

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน X  
ต่ํากวาหรือ
เทากับ 1 ป 

2 – 3 ป 4 - 5 ป 
มากกวา 5 ป

ขึ้นไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป 3.51 
 

 
-.42728* 

 
.05979 

 
.09571 

 (.003) (.676) (.583) 

2 – 3 ป 3.93 
  .48707* .52299* 

  (.003) (.006) 

4 - 5 ป 3.45 
   .03592 

   (.850) 

มากกวา 5 ปขึ้นไป 3.41 
    

    

 
* p < .05 

 
ผลการวิเคราะหตามตาราง 10  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความตั้งใจในการ

ลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดย
จําแนกตามระยะเวลาการปฏิบัติงาน  พบวา  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน ต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป กับผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน  2 – 3 ป  จากการวิเคราะห พบวา คา p เทากับ .003 ซึ่ง
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นอยกวา .05 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน ต่ํากวาหรือเทากับ 1 
ป มีความตั้งใจในการลาออกแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน  2 – 3 ป  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน ต่ํา
กวาหรือเทากับ 1 ป มีความตั้งใจในการลาออกนอยกวาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน  2 – 3 ป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.42728 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 2 – 3 ป กับผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  4 - 5 ป จากการวิเคราะห พบวา คา p เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .05 
หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน ต่ํา 2 – 3 ป มีความตั้งใจในการ
ลาออกแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน  4 - 5 ป  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 2 – 3 ป มีความตั้งใจใน
การลาออกมากกวาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน  4 - 5 ป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .48707 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 2 – 3 ป กับผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  มากกวา 5 ปข้ึนไป จากการวิเคราะห พบวา คา p เทากับ .003 ซึ่งนอย
กวา .05 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน ต่ํา 2 – 3 ป มีความตั้งใจ
ในการลาออกแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน  มากกวา 5 ปข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 2 – 
3 ป มีความตั้งใจในการลาออกมากกวาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน  มากกวา 5 
ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .52299 

สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 2 บรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการทํางานมี
ความสัมพันธกับความต้ังใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคาร
พาณิชยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 
 
 สามารถเขียนเปน สมมติฐานไดดังนี้ 
 Ho :  บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานไมมีความสัมพันธกับ  
ความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร 
 H1 :  บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานมีความสัมพันธกับความ  
ตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 11 ผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณบรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการ
ทํางานกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหง
หนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม โดยใชการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 82.197 7 11.742 25.107 .000 

Residual 113.184 242 .468   

Total 195.381 249 
 

 
 

  
ผลการวิเคราะหตามตาราง 11 พบวา  ความถดถอยพหุคูณบรรยากาศองคกรและความ

เหนื่อยหนายในการทํางานกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของ
ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ดวยเทคนิค Enter  มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวา .05  
นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H๐) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความตั้งใจในการ
ลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร
โดยรวม มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ ในปจจัยบรรยากาศองคกร ไดแก ดาน
มาตรฐานการปฏิบัติงาน (X1)  ดานการยกยองชมเชย(X2 ) ดานการสนับสนุน(X3) และดานความ
ผูกพัน (X4)    สําหรับปจจัยความเหน่ือยหนายในการทํางาน ไดแก ดานความรูสึกออนลา (X5) 
ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน (X6 ) และดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ 
(X7) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และสามารถสราง
สมการเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธพหุคูณได ดังนี้ 
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ตาราง 12  แสดงผลคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ และนัยสําคัญของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง
 ความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
 กรุงเทพมหานคร กับบรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในงานจําแนกตามราย  
 ดาน 
 

ตัวแปรพยากรณ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B SE (Beta) β 
คาคงที่ (Constant)  3.748 .434  8.642 .000 

ดานมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน (X1)   

-.012 .072 -.010 -.172 .863 

ดานการยกยองชมเชย (X2)   -.154 .059 -.156 -2.626 .009 

ดานการสนับสนุน (X3)   -.018 .063 -.017 -.294 .769 

ดานความผูกพัน(X4)   -.282 .068 -.251 -4.152 .000 

ดานความรูสึกออนลา (X5)   .243 .079 .229 3.069 .002 

ดานความรูสึกลดคุณคา
ความเปนบุคคลในผูอ่ืน  
(X6)   

.202 .063 .203 3.210 .002 

ดานความรูสึกวาตนไม
ประสบความสําเร็จ(X7)   

.027 .069 .026 .400 .689 

           r = .649 Adjusted R2 = .404    R2           = .421 
F = 25.107     SE  =.68389     Sig. =  .000 

 
 

ผลการวิเคราะหตามตาราง 12 พบวา ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร
โดยรวม  (Y) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ในปจจัยบรรยากาศองคกร  ไดแก  ดานความผูกพัน 
(X4)  และดานการยกยองชมเชย (X2)  สําหรับปจจัยความเหนื่อยหนายในการทํางาน ไดแก ดาน
ความรูสึกออนลา (X5)  และดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน (X6) โดยตัวแปรที่มี
ความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกโดยรวม เรียงลําดับตามขนาดความสัมพันธจากมากไป

^ 
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นอย ไดแก  ดานความผูกพัน (-.282) ดานความรูสึกออนลา (.243)  ดานความรูสึกลดคุณคาความ
เปนบุคคลในผูอ่ืน (.202) และดานการยกยองชมเชย (-.154) โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวนี้สามารถรวมกัน
รวมกันทํานายความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ไดรอยละ 42.1 (R2 = .421) และมีคา Sig. เทากับ .000 
สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของระดับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม ไดรอยละ  42.1  

ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ของตัวทํานายมาเขียนเปนสมการความสัมพันธ
ของความไววางใจของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครโดยรวม ดังนี้ 
 

Y  = 3.748 + (-.154)X2+ (-.282)X4 + .243X5 + .202X6 
 
 ผลการศึกษา สรุปไดดังน้ี   
 คาสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ในดานบรรยากาศองคกร  ดานการยกยองชมเชย  พบวา มี
ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม กับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท
ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ซึ่งสามารถอธิบายไดวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นในดานบรรยากาศองคกร  ดานการยกยองชมเชย  ลดลง 1 หนวย โดยไม
มีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ ผูตอบแบบสอบถามจะมีระดับความตั้งใจในการลาออกโดยรวม 
เพ่ิมข้ึน .154  หนวย 
 คาสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ในดานบรรยากาศองคกร  ดานความผูกพัน พบวา มี
ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม  กับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ซึ่งสามารถอธิบายไดวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นเก่ียวกับ บรรยากาศองคกร ดานความผูกพัน ลดลง 1 หนวย โดยไมมี
อิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ ผูตอบแบบสอบถามจะมีระดับความตั้งใจในการลาออกโดยรวม 
เพ่ิมข้ึน .282 หนวย   
 คาสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ในดานความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกออน
ลา พบวา มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ซึ่งสามารถอธิบายไดวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นในดานความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกออนลา เพ่ิมข้ึน 1 
หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ ผูตอบแบบสอบถามจะมีระดับความตั้งใจในการ
ลาออกโดยรวม เพ่ิมข้ึน  .243  หนวย  
 คาสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ในดานความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกลด
คุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน พบวา มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กับความตั้งใจในการ
ลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร

^ 
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โดยรวม  ซึ่งสามารถอธิบายไดวา ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นในดานความเหนื่อยหนายในการ
ทํางาน ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน  เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัว
แปรอ่ืนมาเก่ียวของ ผูตอบแบบสอบถามจะมีระดับความตั้งใจในการลาออกโดยรวม เพ่ิมข้ึน .202 
หนวย 
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
มี 3 ตัวแปร คือในปจจัยบรรยากาศองคกร ไดแก ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน (X1)  และดานการ
สนับสนุน (X3)   สําหรับปจจัยความเหนื่อยหนายในการทํางาน ไดแก ดานความรูสึกวาตนไม
ประสบความสําเร็จ (X7)   

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 13 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน   
 

สมมติฐานขอที่ 1 
สถิติที่ใชใน
การทดสอบ 

ผลการ
ทดสอบ 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอเดือนระยะเวลา
การปฏิบัติงานและระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความต้ังใจในการลาออกของ
พนักงานของพนักงานแตกตางกัน 

1.1 เพศ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน
ของพนักงานแตกตางกัน t-test 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

1.2 อายุ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน
ของพนักงานแตกตางกัน 

One Way 
ANOVA 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

ตาราง 13 (ตอ)   

สมมติฐานขอที่ 1 
สถิติที่ใชใน
การทดสอบ 

ผลการ
ทดสอบ 

1.3 สถานภาพ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของ
พนักงานของพนักงานแตกตางกัน 

t-test 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
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1.4 รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของ
พนักงานของพนักงานแตกตางกัน 

One Way 
ANOVA 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

1.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงานที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการ
ลาออกของพนักงานของพนักงานแตกตางกัน 

One Way 
ANOVA 

 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
1.6 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของ
พนักงานของพนักงานแตกตางกัน t-test 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 2 สถิติที่ใชใน
การทดสอบ 

ผลการ
ทดสอบ 

2. บรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการทํางานมีความสัมพันธกับความต้ังใจ
ในการลาออกของพนักงาน ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึงใน
กรุงเทพมหานคร 
2.1  บรรยากาศองคกร ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน มี
ความสัมพันธ กับความตั้ ง ใจในการลาออกของพนักงาน 
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ งใน
กรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 
(Enter) 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

2.2 บรรยากาศองคกร ดานการยกยองชมเชย มีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน ใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 
(Enter) 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

2.3 บรรยากาศองคกร ดานการสนับสนุน มีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน ใหบริการทางโทรศัพท
ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 
(Enter) 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

ตาราง 13 (ตอ) 
 

  

สมมติฐานขอที่ 2 สถิติที่ใชใน
การทดสอบ 

ผลการ
ทดสอบ 

2.4 บรรยากาศองคกร ดานความผูกพัน มีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน ใหบริการทางโทรศัพท
ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 
(Enter) 

ยอมรับ
สมมติฐาน 
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2.5 ความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกออนลา มี
ความสัมพันธ กับความตั้ ง ใจในการลาออกของพนักงาน 
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ งใน
กรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 
(Enter) 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

2.6 ความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกลดคุณคา
ความเปนบุคคลในผูอ่ืนมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ลาออกของพนักงาน ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคาร
พาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 
(Enter) 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

2.7  ความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกวาตนไม
ประสบความสําเร็จ มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการ
ลาออกของพนักงาน ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคาร
พาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 
(Enter) 

 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 

 

 

 

 
 



บทท่ี  5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความ “บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานที่มี
ผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร” ผูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีดําเนินการศึกษาวิจัย 
 ความมุงหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท
ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอเดือนระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษา 

2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานบรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานที่มีผลตอ
ความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร 
 
 สมมติฐานในการวิจัย 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอเดือนระยะเวลา
การปฏิบัติงานและระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานของ
พนักงานแตกตางกัน 

2. บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานมีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการลาออกของพนักงาน ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 
 วิธีดําเนินการศึกษาวิจัย 
 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จํานวน 538 คน คํานวณหากลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนของ
ประชากรโดยใชสูตร Taro Yamane (Yamane, 1970 : 580 - 581) โดยใชระดับความเชื่อมั่นที่ 
95%  ไดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยทั้งสิ้น 229 คน และเพ่ิมกลุมตัวอยาง 21 คน ดังนั้นขนาดของ
กลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้เทากับ 250 คน 
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 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามจํานวน 1 ชุด โดยแบงเนื้อหาคําถามออกเปน 

4  สวน คือ เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือ
และข้ันตอนการสรางเครื่องมือหรือแบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งประกอบดวยคําถาม 4 ตอน  
 
 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่
ผูวิจัยสรางข้ึน โดยมีข้ันตอนการสรางเครื่องมือ ดังตอไปนี้ 

1. ศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา และงานวิจัย รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่
เก่ียวของกับตัวแปรที่จะศึกษา เพ่ือเปนแนวทางในการสรางกรอบแนวคิดของการวิจัย และการสราง
แบบสอบถาม 

2. สํารวจรวบรวมขอมูลที่เก่ียวของกับงานวิจัยและออกแบบสอบถาม 
3. ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางข้ึน เสนออาจารยผูสอนตรวจสอบ เพ่ือปรับปรุงแกไข 
4. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว เสนอผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงดาน

เนื้อหา (Content validity) และขอบกพรองของขอคําถาม เพ่ือใหมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค 
นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง ประมวลความเห็นของผูเชี่ยวชาญทั้งหมดที่ไดรับการพิจารณา
แบบสอบถามเปนรายขอแลวนํามาปรับปรุงแกไข 

5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบความเชื่อถือไดโดยนํามาทดสอบ 
(Try Out) กับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจํานวน 40 ชุด 

6. นําผลที่ไดปรับปรุงเพ่ือใหแบบสอบถามไดมาตรฐานหลังจากนั้นทําการวิเคราะหหา
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Alpha Cronbach 
Coefficient) ซึ่งคาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของคําถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 ถึง 1 
คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวามีความเชื่อถือไดมาก ผลการวิเคราะหหาความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ดังตาราง 14 
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ตาราง 14  แสดง จํานวนขอและคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร จํานวนขอ คาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา 

1. บรรยากาศองคกร 
ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

 
3 

 
.799 

     ดานการยกยองชมเชย 3 .880 
     ดานการสนับสนุน 3 .874 
     ดานความผูกพัน 3 .895 
2. ความเหน่ือยหนายในการทํางาน    
   ดานความรูสึกออนลา 3 .786 
   ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน 3 .864 
   ดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ 3 .783 

3. ความต้ังใจในการลาออก 4 .895 

 
 
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการศึกษาศึกษา “บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานที่มีผลตอความ
ตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร” 
สามารถสรุปผลได ดังนี้ 
 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 

 1. ขอมูลดานลักษณะสวนบุคคล  
  เพศ พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 183 คน คิดเปนรอย
ละ 73.2  และเพศชาย มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.8 ตามลําดับ 

 อายุ พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 23 - 28 ป จํานวน 162 คน คิดเปนรอย
ละ 64.8 รองลงมา คือ อายุ 29 ปข้ึนไป จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 22.0 จํานวนนอยที่สุด คือ 
อายุต่ํากวา  23 ป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 13.2 ตามลําดับ   

 สถานภาพ ของผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 213 คน คิด
เปนรอยละ 85.2 รองลงมามีสถานภาพสมรส/อยูดวยกันและมีสถานภาพหยาราง/แยกกันอยู มี
จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 14.8 ตามลําดับ   
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 รายไดตอเดือน พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 13,001 – 
15,000 บาท มีจํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 48 รองลงมามีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 
13,000 บาท มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 24.0 ถัดมามีรายไดตอเดือน 15,001 – 17,000 บาท มี
จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 14.0 และมีรายไดตอเดือน 17,001 บาทข้ึนไปมี 35 คน คิดเปนรอย
ละ 14.0 ตามลําดับ 
 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน ต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป มีจํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 40.4 รองลงมามีระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน 2 – 3 ป  มีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 23.3 และระยะเวลาการปฏิบัติงาน 4 - 5 ป  
มีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 23.3  และมีระยะเวลาการปฏิบัติงาน มากกวา 5 ปข้ึนไป มีจํานวน
นอยที่สุด คือ 33 คน คิดเปนรอยละ 13.2  ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมี
จํานวน 225 คน คิดเปนรอยละ 90.9 และมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 10 คน คิด
เปนรอยละ 10.0  
 

1. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับบรรยากาศองคกรของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท
ของธนาคารแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 

ภาพรวมบรรยากาศองคกร ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน ดานการยกยองชมเชย ดานการ
สนับสนุนและดานความผูกพัน  พนักงานมีระดับความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.51  โดยพนักงานมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับบรรยากาศองคกร ในระดับมาก 3 
ดาน ไดแก ดานการสนับสนุน ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน ดานการยกยองชมเชย  โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.68 3.54  และ 3.54 ตามลําดับ  และพนักงานมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับบรรยากาศ
องคกร ในระดับปานกลาง 1 ดาน คือ ดานความผูกพัน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28 เมื่อพิจารณาราย
ดาน ปรากฎผลการวิเคราะห ดังนี้ 

ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบวา โดยรวมพนักงานมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
บรรยากาศองคกร  ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54  เมื่อ
พิจารณารายขอพบวา พนักงานมีความคิดเห็นในระดับมากทุกขอ คือ ขอ หนวยงานมีการกระตุนให
พนักงานพัฒนาปรับปรุงผลงานใหดีย่ิงข้ึนอยูเสมอ ขอ ฝายลูกคาสัมพันธที่ทานปฏิบัติงานอยู 
หนวยงานมีการกําหนดเกณฑวัดผลงานอยางชัดเจน และขอฝายลูกคาสัมพันธที่ทานปฏิบัติงานอยู 
มีการกําหนดเปาหมายที่ทาทายและมาตรฐานการปฏิบัติงานใหกับผูใตบังคับบัญชา โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.66 3.54 และ 3.42 ตามลําดับ 

ดานการยกยองชมเชย  พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54   
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เมื่อพิจารณารายขอพบวา พนักงานมีความคิดเห็นในระดับมาก 2 ขอ คือ ขอหนวยงานใช
มีระบบการใหรางวัลทั้งที่เปนรูปตัวเงิน หรือรูปแบบอ่ืนๆเมื่อผูใตบังคับบัญชาทําผลงานไดดีข้ึน ขอ 
หนวยงานมีการยกยองชมเชยเมื่อพนักงานมีผลการปฏิบัติงานที่ดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 และ 
3.58 ตามลําดับ และพนักงานมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 1 ขอ คือขอระบบการใหรางวัลและ
ผลตอบแทนทั้งหมด (คาตอบแทน, การยกยองชมเชย, การเลื่อนข้ัน) สัมพันธกับผลงานทีดีมากกวา
ปจจัยอ่ืน เชน อาวุโส ความสัมพันธสวนตัว และอ่ืนๆโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 

ดานการสนับสนุน พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54   
เมื่อพิจารณารายขอพบวา พนักงานมีความคิดเห็นในระดับมากทุกขอ คือ ขอเมื่อมีปญหา

ผูนําทีมบริการมีการแกปญหาในรูปแบบของทีมงาน โดยไมปลอยใหตองแกปญหาเองโดยลําพัง ขอ 
ผูนําทีมบริการใหการสนับสนุน ชวยเหลือและปกปองผูใตบังคับบัญชาในการทํางาน และขอมีการ
ประชุมเพ่ือเสริมสรางความไววางใจและการยอมรับนับถือตอกันโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 3.75 
และ 3.52 ตามลําดับ 

ดานความผูกพัน พบวา โดยรวมอยู ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28   
เมื่อพิจารณารายขอพบวา พนักงานมีความคิดเห็นในระดับปานกลางทุกขอ คือ ขอสมาชิก

สวนใหญในฝายลูกคาสัมพันธ มีความรูสึกมุงมั่นทุมเท ในการทํางานใหกับองคกรนี้อยางเต็มที่  ขอ
สมาชิกสวนใหญในฝายลูกคาสัมพันธ รูสึกภูมิใจที่ไดทํางานกับองคกรนี้ และขอเปาหมายและแนว
ทางการปฏิบัติงานของฝายลูกคาสัมพันธ สอดคลองกับความคิดเห็น และความตองการของสมาชิก
สวนใหญในฝายลูกคาสัมพันธโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.36 3.25 และ 3.22 ตามลําดับ 
 

2. ขอมูลเก่ียวกับความเหน่ือยหนายในการทํางานของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 

ความเหนื่อยหนายในการทํางานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่ง
ในกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานความรูสึกออนลา ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลใน
ผูอ่ืน และดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ พนักงานมีระดับความคิดเห็น โดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.98  โดยพนักงานมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความ
เหนื่อยหนายในการทํางาน ในระดับปานกลางทุกดาน ไดแก ดานความรูสึกลดคุณคาความเปน
บุคคลในผูอ่ืน ดานความรูสึกออนลา  และดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ  โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.02 2.99 และ 2.92 ตามลําดับ  เมื่อพิจารณารายดานพบวา  
  
 
 ดานความรูสึกออนลา พบวา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 
 เมื่อพิจารณารายขอพบวา พนักงานมีความคิดเห็นในระดับปานกลางทุกขอ คือ ขอรูสึก
หมดพลังและไมสามารถควบคุมอารมณในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน ขอรูสึกวาภาระงานที่ไดรับ
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มอบหมายนั้นมากเกินไปจนรูสึกทอแท และขอในทุกๆ วัน รูสึกไมพอใจ ตึงเครียดเพราะไมสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของงานได  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 3.01 และ 2.94 ตามลําดับ 
 ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน พบวา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02  
 เมื่อพิจารณารายขอพบวา พนักงานมีความคิดเห็นในระดับปานกลางทุกขอ คือ ขอรูสึก
สงสัยในคุณคาและความสําคัญในงาน ขอลักษณะงานที่ปฏิบัติงานอยู ไมไดรับความสําคัญจาก
ผูใชบริการ และขอลักษณะงานที่ปฏิบัติงานอยู ไมไดรับความใสใจจากเพ่ือนรวมงาน และ
ผูบังคับบัญชา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12 2.98 และ 2.97 ตามลําดับ 
 ดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ พบวา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.92  
 เมื่อพิจารณารายขอพบวา พนักงานมีความคิดเห็นในระดับปานกลางทุกขอ คือ ขอฉัน
รูสึกวางานของฉันไมมีความกาวหนาในอาชีพ ขอฉันรูสึกไมมั่นใจในประสิทธิภาพการทํางานของฉัน
วาจะทําใหทุกอยางสําเร็จลุลวงได  และขอบอยครั้งที่ฉันไมสามารถขจัดขอโตแยงในงานไดดวย
ตนเองโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27 2.77 และ 2.73 ตามลําดับ 
 

3. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความต้ังใจในการลาออกของพนักงานใหบริการ
ทางโทรศัพทของธนาคารแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 
 ความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58   

เมื่อพิจารณารายขอพบวา พนักงานมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความตั้งใจในการลาออก 
ในระดับมาก 3 ขอ คือ ขอถามีงานใหมที่ไดผลตอบแทนสูงกวาจะไปสมัครทันที  ขอคิดวาจะไม
ทํางานในตําแหนงพนักงานรับโทรศัพทนี้นานนัก และขอในขณะนี้กําลังมองหางานในสถานที่ใหมที่
นาสนใจกวานี้ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06 3.52  และ 3.42 ตามลําดับ และพนักงานมีระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกับความตั้งใจในการลาออก ในระดับปานกลาง 1 ขอ คือ ขอ อยากเปลี่ยนไปทํางานใน
องคกรอ่ืนที่มีลักษณะงานที่ทาทายกวานี ้โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.32  
 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน  

 สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอ
เดือน ระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษาของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคาร
พาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานแตกตาง
กัน 

1.1 เพศ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของ
ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
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  ผลการวิจัย พบวา   เพศที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการ
ทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

1.2 อายุ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของ
ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา อายุที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานไมแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว   

1.3 สถานภาพ ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา  สถานภาพที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว   

1.4 รายไดตอเดือน ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา  รายไดตอเดือน ที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

1.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงานแตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา  ระยะเวลาการปฏิบัติงานแตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของ
พนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการการเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยรายคูของของความตั้งใจในการลาออกพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  พบวา มีความแตกตางอยูจํานวน 3 คู คือ พนักงานที่มีระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน ต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป มีความตั้งใจในการลาออกนอยกวาพนักงานที่มีระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน  2 – 3 ป  พนักงานที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 2 – 3 ป มีความตั้งใจในการลาออก
มากกวาพนักงานที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน  4 - 5 ป และพนักงานที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 2 
– 3 ป มีความตั้งใจในการลาออกมากกวาพนักงานที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน  มากกวา 5 ปข้ึนไป 

1.6 ระดับการศึกษา แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา  ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานขอที ่2 บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานมีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิจัย พบวา  ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05  ในปจจัยบรรยากาศองคกร  ไดแก  ดานความผูกพัน และดานการยกยองชมเชย 
สําหรับปจจัยความเหนื่อยหนายในการทํางาน ไดแก ดานความรูสึกออนลา และดานความรูสึกลด
คุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน โดยตัวแปรที่มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกโดยรวม 
เรียงลําดับตามขนาดความสัมพันธจากมากไปนอย ไดแก  ดานความผูกพัน (-.282) ดานความรูสึก
ออนลา (.243)  ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน (.202) และดานการยกยองชมเชย 
(-.154) โดยสามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของระดับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม ไดรอยละ  42.1 
เมื่อพิจารณารายดาน พบวา  

บรรยากาศองคกร  ดานการยกยองชมเชย  พบวา มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 
กับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานครโดยรวม  ซึ่งสามารถอธิบายไดวา พนักงานมีความเห็นในดานบรรยากาศองคกร  
ดานการยกยองชมเชย  ลดลง 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ พนักงานจะมี
ระดับความตั้งใจในการลาออกโดยรวม เพ่ิมข้ึน .154  หนวย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

บรรยากาศองคกร  ดานความผูกพัน พบวา มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม  กับ
ความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานครโดยรวม  ซึ่งสามารถอธิบายไดวา พนักงานมีความเห็นเก่ียวกับ บรรยากาศองคกร 
ดานความผูกพัน ลดลง 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ พนักงานจะมีระดับ
ความตั้งใจในการลาออกโดยรวม เพ่ิมข้ึน .282 หนวย  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

ความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกออนลา พบวา มีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน กับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคาร
พาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ซึ่งสามารถอธิบายไดวา พนักงานมีความเห็นในดาน
ความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกออนลา เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัว
แปรอ่ืนมาเก่ียวของ พนักงานจะมีระดับความตั้งใจในการลาออกโดยรวม เพ่ิมข้ึน  .243  หนวย 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

ความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน 
พบวา มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
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โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ซึ่งสามารถอธิบายไดวา 
พนักงานมีความเห็นในดานความเหนื่อยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกลดคุณคาความเปน
บุคคลในผูอ่ืน  เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ พนักงานจะมีระดับ
ความตั้งใจในการลาออกโดยรวม เพ่ิมข้ึน .202 หนวย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
มี 3 ตัวแปร คือในดานบรรยากาศองคกร ไดแก ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน และดานการสนับสนุน 
ในดานความเหนื่อยหนายในการทํางาน ไดแก ดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานที่มีผล
ตอความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปประเด็นที่สําคัญมาอภิปรายผลไดดังนี้ 

1. ผลการศึกษาขอมูลสวนบุคคลของพนักงาน  
 สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดตอ
เดือน ระยะเวลาการปฏิบัติงานและระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของ
พนักงานแตกตางกัน ผลการวิจัยพบวา 

   1.1  ดานเพศ พบวา  เพศที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน
ใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน  เนื่องจาก
การทํางานและหนาที่ที่ตองรับผิดชอบนั้นอยูในความเสมอภาคกันทั้งเพศหญิงหรือชาย ไมไดมีการ
แบงความยากงายของงานตางกันระหวางเพศ  จึงไมมีผลตอการตั้งใจลาออกจากงานของพนักงาน   
โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ อมรรัตน สวางอารมย (2549: 59)  พบวา พนักงานฝายผลิตที่มีเพศ
ที่ตางกัน มีความตั้งใจลาออกจากงานไมแตกตางกัน 
  1.2  ดานอายุ พบวา  อายุที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของพนักงานไม
แตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากพนักงานมีอายุเฉลี่ยที่ใกลเคียงกัน และจากการศึกษาพบวา
โดยมากจะมีชวงอายุอยูระหวาง 23 - 28 ป เปนสวนใหญ รวมถึงจากสภาพเศรษฐกิจที่เต็มไปดวย
การแขงขัน อายุของผูสมัครงานเปนสวนหนึ่งของคุณสมบัติที่ใชคัดเลือกพนักงาน ทําใหพนักงาน
พยายามอยูกับองคกรใหนานที่สุด ดังนั้นอาจจะทําใหตัวแปรดานอายุที่แตกตางกันมีผลตอความ
ตั้งใจในการลาออกของพนักงานไมแตกตางกัน โดยไมสอดคลองกับงานวิจัยของ มนพิสุทธิ์ บุญโต 
(2554:92) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพชีวิตและปญหาในการทํางานที่มีผลตอการลาออกของพนักงาน
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ขับรถบรรทุกในธุรกิจนสง : เขตกรุงเทพมหานคร พบวาพนักงานขับรถบบรรทุกที่มีอายุแตกตางกัน
มีแนวโนมการลาออกของพนักงานแตกตางกัน โดยพนักงานที่มีมีอายุนอยกวาจะมีแนวโนมในการ
ลาออกมากกวาพนักงานที่มีอายุมากกวา และไมสอดคลองกับงานวิจัยของ อมรรัตน สวางอา
รมย (2549: 59)  พบวา พนักงานฝายผลิตที่มีอายุที่ตางกัน มีความตั้งใจลาออกจากงานแตกตางกัน  
   1.3  ดานสถานภาพ  พบวา สถานภาพที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการลาออกของ
พนักงานไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องจากสถานภาพสมรสของพนักงานบางคน อาจจะไมไดสมรส
ทางนิตินัยเปนการเปดเผย เชน พนักงานที่ตอบวาตนเองอยูในสถานภาพโสด สถานภาพของพวก
เขา ทางพฤตินัยอาจจะอยูในสถานภาพสมรส จึงเปนการยากที่จะระบุไดวาสถานภาพสมรสม  อิทธิ 
พลตอความตั้งใจลาออกจากงาน แมวาพนักงานสวนใหญจะตอบแบบสอบถามวาอยู ในสถานภาพ
สมรสก็ตาม โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ มนพิสุทธิ์ บุญโต (2554:90) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพ
ชีวิตและปญหาในการทํางานที่มีผลตอการลาออกของพนักงานขับรถบรรทุกในธุรกิจขนสง : เขต
กรุงเทพมหานคร พบวาพนักงานขับรถบรรทุกที่มีสถานภาพแตกตางกันมีแนวโนมการลาออกของ
พนักงานไมแตกตางกัน และสอดคลองกับงานวิจัยของ อมรรัตน สวางอารมย (2549: 59)  พบวา 
พนักงานฝายผลิตที่มีสถานภาพที่ต างกัน มีความตั้งใจลาออกจากงานไมแตกตางกัน และไม
สอดคลองกับงานวิจัยของของ ชาญกิจ สันติเกษม (2542) ทําการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวาง
บรรยากาศองคการและความผูกใจมั่นตอองคการของเจาหนาที่ วิเคราะหงบประมาณสํานัก
งบประมาณ พบวา อายุ สถานภาพทางการสมรส  อัตราเงินเดือนและระยะเวลาในการทํางานเปน
ปจจัยที่มีผลตอความผูกใจมั่นตอองคการ และบรรยากาศองคการ  
  1.4  ดานรายไดตอเดือน  พบวา  รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีความตั้งใจในการ
ลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไม
แตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยที่ใกลเคียงกัน และไดรับโอกาสให
สามารถเพ่ิมรายไดไดอยางเทาเทียมกัน เชน รายไดจากการทํางานนอกเวลา รายไดจากเบ้ียขยัน 
สวนพนักงานที่มีฐานรายไดสูงกวาพนักงานคนอ่ืนๆ ก็จะมีหนาที่เพ่ิมและมีความยากของงานเพ่ิม
มากข้ึน จึงไมทําใหผูที่มีฐานเงินเดือนนอยกวาเกิดการเปรียบเทียบ   โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ 
มนพิสุทธิ์ บุญโต (2554:90) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพชีวิตและปญหาในการทํางานที่มีผลตอการ
ลาออกของพนักงานขับรถบรรทุกในธุรกิจขนสง : เขตกรุงเทพมหานคร พบวาพนักงานขับ
รถบบรรทุกที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีแนวโนมการลาออกของพนักงานไมแตกตางกัน และ
และสอดคลองกับงานวิจัยของ อมรรัตน สวางอารมย (2549: 60)  พบวา พนักงานฝายผลิตที่มี
เงินเดือนที่ตางกัน มีความตั้งใจลาออกจากงานไมแตกตางกัน  และไมสอดคลองกับงานวิจัยของ
ทิพยสุดา เมธีพลกุล (2550:90) ศึกษาเรื่อง การรับรูบรรยากาศองคการ การประเมินสุขภาพตนเอง
และความตั้งใจลาออกของพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเฉพาะทางดาน
ระบบประสาทของรัฐแหงหนึ่ง พบวา  พยาบาลที่มีระดับเงินเดือนแตกตางกัน มีความตั้งใจลาออก
แตกตางกัน 
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  1.5  ดานระยะเวลาการปฏิบัติงาน  พบวา  ระยะเวลาการปฏิบัติงานที่แตกตางกันมี
ความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร แตกตาง ทั้งนี้อาจเนื่องจากระยะเวลาหรืออายุการทํางาน ประสบการณในการ
ทํางานตางๆ ที่ผานมาจะทําใหพนักงานที่ปฏิบัติงานมาเปนเวลานาน เริ่มเกิดความชํานาญในงานที่
รับผิดชอบ สามารถปรับตัวไดดีกับสภาพสังคมองคการนั้นๆ พนักงานรูสึกผูกพันกับองคกรและซึม
ซับวัฒนธรรมองคกรมากข้ึน และไมอยากเปลี่ยนงานใหม  อีกทั้งเมื่อพนักงานปฏิบัติงานมาเปน
ระยะเวลาที่ยาวนานแลว นับวาเปนชวงที่พนักงานจะไดรับการเลื่อนตําแหนง หรือมองเห็น
ความกาวหนาในชีวิตการทํางานไดชัดเจนมากย่ิงข้ึนทําใหเกิดความผูกพันตอองคการอยางเห็นได
ชัดกวาพนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานชวงอ่ืนๆ ดังนั้นจึงสรุปไดวาผูที่มีระยะเวลาการ
ปฎิบัติงานนอย มักจะมีความตั้งใจที่จะเปลี่ยนงานและลาออกมากกวาพนักงานที่มีระเวลาในการ
ทํางานมากกวา โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ ทิพยสุดา เมธีพลกุล (2550:90) ศึกษาเรื่อง การรับรู
บรรยากาศองคการ การประเมินสุขภาพตนเองและความตั้งใจลาออกของพยาบาลวิชาชีพระดับ
ปฏิบัติการ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเฉพาะทางดานระบบประสาทของรัฐแหงหนึ่ง พบวา พยาบาลที่
มีอายุการทํางานแตกตางกัน มีความตั้งใจลาออกแตกตางกัน และไมสอดคลองกับงานวิจัยของ มน
พิสุทธิ์ บุญโต (2554:90) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพชีวิตและปญหาในการทํางานที่มีผลตอการ
ลาออกของพนักงานขับรถบรรทุกในธุรกิจนสง : เขตกรุงเทพมหานคร  พบวาพนักงานขับ
รถบบรรทุกที่มีระยะเวลาการทํางานแตกตางกันมีแนวโนมการลาออกของพนักงานไมแตกตางกัน 
และไมสอดคลองกับงานวิจัยของจิรนันท ผลมะเฟอง (2548:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การรับรูสิ่ง
คุกคามดานสุขภาพจากการทํางาน บรรยากาศองคการ และความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยาย
งานของพยาบาล กรณีศึกษาโรงพยาบาลแหงหนึ่งในสังกัดสภากาชาดไทย พบวา พยาบาลที่มีอายุ
การทํางานตางกันมีความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาลโดยรวมไมตางกัน  
   1.6  ดานระดับการศึกษา พบวา  ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความตั้งใจในการ
ลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไม
แตกตางกันทั้งนี้อาจเนื่องจากในการศึกษาพบวาพนักงานสวนใหญมีระดับการศึกษาที่ระดับปริญญา
ตรี ดังนั้นอาจจะทําใหตัวแปรดานระดับการศึกษา มีผลความตั้งใจในการลาออกของพนักงานไม
แตกตางกัน โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ มนพิสุทธิ์ บุญโต (2554:90) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพ
ชีวิตและปญหาในการทํางานที่มีผลตอการลาออกของพนักงานขับรถบรรทุกในธุรกิจนสง : เขต
กรุงเทพมหานคร  พบวาพนักงานขับรถบบรรทุกที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีแนวโนมการ
ลาออกของพนักงานไมแตกตางกัน  และสอดคลองกับงานวิจัยของ อมรรัตน สวางอารมย (2549: 
59)  พบวา พนักงานฝายผลิตที่มีระดับการศึกษาที่ตางกัน มีความตั้งใจลาออกจากงานไมแตกตาง
กัน  และไมสอดคลองกับงานวิจัยของจิรนันท ผลมะเฟอง (2548:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การรับรูสิ่ง
คุกคามดานสุขภาพจากการทํางาน บรรยากาศองคการ และความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยาย
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งานของพยาบาล กรณีศึกษาโรงพยาบาลแหงหนึ่งในสังกัดสภากาชาดไทย พบวา พยาบาลที่มี
การศึกษาตางกันมีความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาลโดยรวมไมตางกัน  
 

2. ผลการศึกษาขอมูลบรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการทํางาน
รวมกันสงผลตอความต้ังใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคาร
พาณิชยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 
  2.1 บรรยากาศองคกร ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบวา พนักงานมีระดับความ
คิดเห็น โดยรวมอยู ในระดับมาก โดยพนักงานเห็นวา หนวยงานมีการกระตุนใหพนักงานพัฒนา
ปรับปรุงผลงานใหดีย่ิงข้ึนอยูเสมอ ฝายลูกคาสัมพันธที่ปฏิบัติงานอยูมีการกําหนดเกณฑวัดผลงาน
อยางชัดเจน และมีการกําหนดเปาหมายที่ท าทายและมาตรฐานการปฏิบัติงานให กับ
ผูใตบังคับบัญชา  
 เมื่อวิเคราะหความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน พบวาบรรยากาศ
องคกร ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน ไมมีผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน ทั้งนี้อาจ
เนื่องมาจากพนักงานมีความรูสึกวาองคกรมีมาตรฐานที่ดีแลวในการทํางาน มีการกระตุนให
พนักงานพัฒนาปรับปรุงผลงานใหดีย่ิงข้ึนอยูเสมอ และกําหนดเกณฑวัดผลงานอยางชัดเจน และมี
การกําหนดเปาหมายที่ทาทายและมาตรฐานการปฏิบัติงานใหกับผูใตบังคับบัญชา โดยสอดคลองกับ
งานวิจัยของ ทิพยสุดา เมธีพลกุล (2550:90) ศึกษาเรื่อง การรับรูบรรยากาศองคการ การประเมิน
สุขภาพตนเองและความตั้งใจลาออกของพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการ : กรณีศึกษาโรงพยาบาล
เฉพาะทางดานระบบประสาทของรัฐแหงหนึ่ง การรับรูบรรยากาศองคการดานลักษณะของงาน มี
ความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจลาออก และไมสอดคลอง กับงานวิจัยของจิรนันท ผลมะเฟอง 
(2548:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การรับรูสิ่งคุกคามดานสุขภาพจากการทํางาน บรรยากาศองคการ 
และความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล กรณีศึกษาโรงพยาบาลแหงหนึ่งในสังกัด
สภากาชาดไทย พบวา การรับรูบรรยากาศองคการดานมาตรฐานการทํางาน มีความสัมพันธกับ
ความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาลโดยรวม และมีความสัมพันธทางลบกับความ
ตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล  
  2.2 บรรยากาศองคกร ดานการยกยองชมเชย พบวา พนักงานมีระดับความคิดเห็น 
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยพนักงานเห็นวาหนวยงานใชมีระบบการใหรางวัลทั้งที่เปนรูปตัวเงิน 
หรือรูปแบบอ่ืนๆเมื่อผูใตบังคับบัญชาทําผลงานไดดีข้ึน และมีการยกยองชมเชยเมื่อพนักงานมีผล
การปฏิบัติงานที่ดี  
 เมื่อวิเคราะหความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน พบวาบรรยากาศ
องคกร ดานการยกยองชมเชย มีผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางตรงกันขาม หมายความวา หากพนักงานไดรับการยกยองที่นอยลงจะทําใหความตั้งใจ
ลาออกเพ่ิมมากข้ึน และหากไดรับการยกยองที่เพ่ิมข้ึนก็จะทําใหมีความตั้งใจที่จะลาออกนอยลงตาม
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ไปดวย  ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากพนักงานมีความตองการการยอมรับยกยองในดานตางๆ ทั้งที่เปนตัว
เงินและไมใชตัวเงิน เนื่องจากสิ่งเหลานี้เปนปจจัยที่พนักงานสวนใหญคํานึงถึง ดังนั้นหากไมเปนไป
ตามที่พนักงานคาดหวังหรือไดรับจะสงผลใหพนักงานตั้งใจที่จะลาออกเพ่ิมมากข้ึนตามไปดวย ซึ่ง
ตรงกับระดับความตั้งใจที่จะลาออกที่อยูในระดับมาก  โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ ทิพยสุดา เมธี
พลกุล (2550:90) ศึกษาเรื่อง การรับรูบรรยากาศองคการ การประเมินสุขภาพตนเองและความตั้งใจ
ลาออกของพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเฉพาะทางดานระบบประสาท
ของรัฐแหงหนึ่ง การรับรูบรรยากาศองคการดานคาตอบแทนและ สวัสดิการมีความสัมพันธทางลบ
กับความตั้งใจลาออก และสอดคลองงานวิจัยของจิรนันท ผลมะเฟอง (2548:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง 
การรับรูสิ่งคุกคามดานสุขภาพจากการทํางาน บรรยากาศองคการ และความตั้งใจในการลาออกหรือ
โอนยายงานของพยาบาล กรณีศึกษาโรงพยาบาลแหงหนึ่งในสังกัดสภากาชาดไทยพบวา การรับรู
บรรยากาศองคการดานการยกยอง พบวามีความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยาย
งานของพยาบาลโดยรวม และมีความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงาน
ของพยาบาล   
  2.3 บรรยากาศองคกร ดานการสนับสนุน พบวา พนักงานมีระดับความคิดเห็น 
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยพนักงานเห็นวาเมื่อมีปญหาผูนําทีมบริการมีการแกปญหาในรูปแบบ
ของทีมงาน โดยไมปลอยใหตองแกปญหาเองโดยลําพัง ผูนําทีมบริการใหการสนับสนุน ชวยเหลือ
และปกปองผูใตบังคับบัญชาในการทํางาน และมีการประชุมเพ่ือเสริมสรางความไววางใจและการ
ยอมรับนับถือตอกัน 
 เมื่อวิเคราะหความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน พบวาบรรยากาศ
องคกร ดานการสนับสนุน ไมมีผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก
การที่พนักงานไดรับการสนับสนุนงาน ความชวยเหลือ ไมไดเปนปจจัยที่กําหนดใหเกิดความ
ตองการลาออก กลาวไดวาอาจจะมีปจจัยอ่ืนๆ ที่มีผลตอการลาออกมากกวา  โดยสอดคลองกับ
งานวิจัยของ ทิพยสุดา เมธีพลกุล (2550:90) ศึกษาเรื่อง การรับรูบรรยากาศองคการ การประเมิน
สุขภาพตนเองและความตั้งใจลาออกของพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการ : กรณีศึกษาโรงพยาบาล
เฉพาะทางดานระบบประสาทของรัฐแหงหนึ่ง การรับรูบรรยากาศองคกาานการบรหิารงานของผู
บังคับบัญชามีความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจลาออก และสอดคลองงานวิจัยของจิรนันท ผล
มะเฟอง (2548:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การรับรูสิ่งคุกคามดานสุขภาพจากการทํางาน บรรยากาศ
องคการ และความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล กรณีศึกษาโรงพยาบาลแหง
หนึ่งในสังกัดสภากาชาดไทย พบวา การรับรูบรรยากาศองคการดานการสนับสนุนไมมีความสัมพันธ
กับความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล  
  2.4 บรรยากาศองคกร ดานความผูกพัน พบวา พนักงานมีระดับความคิดเห็น
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยพนักงานเห็นวาสมาชิกสวนใหญในฝายลูกคาสัมพันธ มีความรูสึก
มุงมั่นทุมเท ในการทํางานใหกับองคกรนี้อยางเต็มที่ และสวนมากรูสึกภูมิใจที่ไดทํางานกับองคกร
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รวมทั้ง มีเปาหมายและแนวทางการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับความคิดเห็นและความตองการของ
สมาชิกสวนใหญใน 
 เมื่อวิเคราะหความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน พบวาบรรยากาศ
องคกร ดานความผูกพัน มีผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางตรงกันขาม หมายความวา หากพนักงานมีความผูกพันตอองคกรและเพ่ือรวมงานที่ลดลง
หรือมีความผูกพันต่ําก็จะทําใหมีความตั้งใจลาออกเพ่ิมมากข้ึน และหากมีระดับความผูกพันตอ
องคกรและเพ่ือนรวมงานมากก็จะทําใหมีความตั้งใจที่จะลาออกนอยลงตามไปดวย ทั้งนี้อาจ
เนื่องมาจากการที่พนักงานมีระดับความคิดเห็นในดานความผูกพันปานกลาง หมายถึงวาพนักงาน
ในฝายงานไมไดมีความผูกพันตอเพ่ือนรวมงานมากนัก ซึ่งทําใหพนักงานมีความตั้งใจที่จะลาออก
จากงานได ซึ่งตรงกับระดับความตั้งใจที่จะลาออกที่อยูในระดับมาก  โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ทิพยสุดา เมธีพลกุล (2550:90) ศึกษาเรื่อง การรับรูบรรยากาศองคการ การประเมินสุขภาพตนเอง
และความตั้งใจลาออกของพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเฉพาะทางดาน
ระบบประสาทของรัฐแหงหนึ่ง การรับรูบรรยากาศองคการดานสัมพันธภาพภายในหนวยงานมี
ความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจลาออก และสอดคลองงานวิจัยของจิรนันท ผลมะเฟอง 
(2548:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การรับรูสิ่งคุกคามดานสุขภาพจากการทํางาน บรรยากาศองคการ 
และความตั้งใจในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล กรณีศึกษาโรงพยาบาลแหงหนึ่งในสังกัด
สภากาชาดไทยพบวา การรับรูบรรยากาศองคการ ดานความผูกพัน มีความสัมพันธกับความตั้งใจ
ในการลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาลโดยรวม และมีความสัมพันธทางลบกับความตั้งใจในการ
ลาออกหรือโอนยายงานของพยาบาล   
  2.5 ความเหน่ือยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกออนลา  พบวา พนักงานมี
ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยพนักงานเห็นวารูสึกหมดพลังและไมสามารถ
ควบคุมอารมณในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน  ภาระงานที่ไดรับมอบหมายนั้นมากเกินไปจนรูสึก
ทอแท และทุกๆ วัน รูสึกไมพอใจ ตึงเครียดเพราะไมสามารถตอบสนองตอความตองการของงานได  
 เมื่อวิเคราะหความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน พบวาบรรยากาศ
องคกร ดานความรูสึกออนลา มีผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน หมายความวา หากพนักงานมีความรูสึกออนลาที่เพ่ิมมากข้ึนก็จะสงผลใหมีความ
ตั้งใจที่จะลาออกเพ่ิมมากข้ึนตามไปดวย ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการที่พนักงานรูสึกวาหมดพลังและไม
สามารถควบคุมอารมณในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน งานที่ไดรับมอบหมายมากเกินไป และรูสึกไม
พอใจ ตึงเครียดเพราะไมสามารถตอบสนองตอความตองการของงานได  สงผลใหพนักงานมีความ
ตองการที่จะลาออกนั่นเอง  โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ หอมไกล ตนสัก  (2553: 54) ศึกษาเรื่อง 
ความสัมพันธระหวางการรับรูพฤติกรรมความเปนผูนํา การสนับสนุนทางสังคมและความเหนื่อย
หนายในงานกับความตั้งใจลาออกจากงานของพยาบาล โรงพยาบาลเชียงใหม รามจังหวัดเชียงใหม 
พบวา ความเหนื่อยหนายในงานมีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจลาออกจากงานของพยาบาล  
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (r = 0.482) และพบวา ความเหนื่อยหนายในงานดานความรู
สึกออนลาทางอารมณ และดานการลดคุณคาความเปนบุคคล มีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจ
ลาออกจากงานของพยาบาล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .614  .284 ตามลําดับ และสอดคลองกับงานวิจัยของ สุรียพร กุมภคาม  (2546: บทคัดยอ) 
ศึกษา เรื่อง ความสัมพันธระหวางแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ สภาพแวดลอมในการทํางาน ความเหนื่อย
หนายและความตั้งใจลาออกของพยาบาล โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี พบวา ความเหนื่อยหนายมี
ความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจลาออก โดยความเหนื่อยหนายดานความรูสึกออนลาในอารมณ 
และความเหนื่อยหนายดานการลดความสําเร็จสวนบุคคลสามารถพยากรณความตั้งใจลาออกได
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีสัมประสิทธิ์การกําหนดรอยละ 41.0 

2.6 ความเหน่ือยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคล
ในผูอ่ืน พบวา พนักงานมีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยพนักงานเห็นวามี
ความรูสึกสงสัยในคุณคาและความสําคัญในงาน ลักษณะงานที่ปฏิบัติงานอยูไมไดรับความสําคัญ
จากผูใชบริการ และไมไดรับความใสใจจากเพ่ือนรวมงานและผูบังคับบัญชา 
 เมื่อวิเคราะหความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน พบวาบรรยากาศ
องคกร ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน มีผลตอความตั้งใจในการลาออกของ
พนักงาน โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน หมายความวา หากพนักงานรูสึกวาไมไดรับ
ความสําคัญตอบุคคลที่รวมงานทั้งลูกคา หัวหนางานและเพ่ือนรวมงาน ก็จะทําใหมีความตั้งใจที่จะ
ลาออกเพ่ิมมากข้ึนนั่นเอง  ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการที่พนักงานรูสึกวางานที่ทําไมคอยมีคุณคาและ
ไมไดรับความสําคัญตอลูกคา หัวหนางานและเพ่ือรวมงาน จึงสงผลใหพนักงานมีความตองการที่จะ
ลาออก และตรงกับระดับความตั้งใจลาออกที่อยูในระดับมาก  โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ      
หอมไกล ตนสัก  (2553: 54) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางการรับรูพฤติกรรมความเปนผูนํา 
การสนับสนุนทางสังคมและความเหนื่อยหนายในงานกับความตั้งใจลาออกจากงานของพยาบาล 
โรงพยาบาลเชียงใหม รามจังหวัดเชียงใหม พบวา ความเหนื่อยหนายในงานมีความสัมพันธ 
ทางบวกกับความตั้งใจลาออกจากงานของพยาบาล  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (r = 
0.482) และพบวา ความเหนื่อยหนายในงานดานความรูสึกออนลาทางอารมณ และดานการลดคุณค
าความเปนบุคคล มีความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจลาออกจากงานของพยาบาล อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .614  .284 ตามลําดับ และ
สอดคลองกับงานวิจัยของ สุรียพร กุมภคาม  (2546: บทคัดยอ) ศึกษา เรื่อง ความสัมพันธระหวาง
แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ สภาพแวดลอมในการทํางาน ความเหนื่อยหนายและความตั้งใจลาออกของ
พยาบาล โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี พบวา ความเหนื่อยหนายมีความสัมพันธทางบวกกับความ
ตั้งใจลาออก โดยความเหนื่อยหนายดานความรูสึกออนลาในอารมณ และความเหนื่อยหนายดาน
การลดความสําเร็จสวนบุคคลสามารถพยากรณความตั้งใจลาออกไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมี
สัมประสิทธิ์การกําหนดรอยละ 41.0 
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2.7 ความเหน่ือยหนายในการทํางาน ดานความรูสึกวาตนไมประสบ
ความสําเร็จ พบวา พนักงานมีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยพนักงานเห็น
วางานไมมีความกาวหนาในอาชีพ ไมมั่นใจในประสิทธิภาพการทํางานวาจะทําใหทุกอยางสําเร็จ
ลุลวงได  และไมสามารถขจัดขอโตแยงในงานไดดวยตนเอง 
 เมื่อวิเคราะหความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน พบวาบรรยากาศ
องคกร ดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ ไมมีผลตอความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน 
ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการที่ พนักงานที่ศึกษาอยูในชวงที่อายุนอย อาจจะยังไมทราบความตองการที่
แทจริงของตนเอง หรือเปาหมายที่ชัดเจน และยังไมไดคาดหวังถึงความกาวหนาในอาชีพ โดย
สอดคลองกับงานวิจัยของ สุรียพร กุมภคาม  (2546: บทคัดยอ) ศึกษา เรื่อง ความสัมพันธระหวาง
แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ สภาพแวดลอมในการทํางาน ความเหนื่อยหนายและความตั้งใจลาออกของ
พยาบาล โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี พบวา ความเหนื่อยหนายดานดานความรูสึกวาตนไมประสบ
ความสําเร็จไมสามารถพยากรณความตั้งใจลาออกได 

อยางไรก็ตาม จากการที่กลุมตัวแปรทั้ง 4 มีความสัมพันธกับความตั้งใจในการลาออกของ
พนักงานบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม ในระดับสูง 
(r =  .649)  และสงผลตอการเปลี่ยนแปลงความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวม ไดรอยละ  42.1 สวนที่เหลือ 
รอยละ 57.9  เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนที่ไมนํามาพิจารณา แสดงใหเห็นวา ตัวแปรเหลานี้สามารถ
ทํานายการเปลี่ยนแปลงของความตั้งใจในการลาออกของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของ
ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานครโดยรวมไดในระดับปานกลางเทานั้น  กลาวไดวา 
นอกจาก ปจจัยดานบรรยากาศองคกร  ในดานการยกยองชมเชย และดานความผูกพัน และปจจัย
ดานความเหนื่อยหนายในการทํางาน ในดานความรูสึกออนลาและดานความรูสึกลดคุณคาความเปน
บุคคลในผูอ่ืนแลว ยังมีปจจัยอ่ืนที่สามารถอธิบายระดับความตั้งใจในการลาออกได 

 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษาวิจัย 

 จากการศึกษา เรื่อง บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานที่มีผลตอ
ความตั้งใจในการลาออก ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 

1. จากการศึกษาพบวา พนักงานมีระดับความคิดเห็นในดานบรรยากาศองคกร สําหรับ
ดานความผูกพัน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวา พนักงานในองคกรไมรูสึกวาตนเอง
มีความผูกพันกับองคกรทั้งกับผูบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงานและลูกคามากนัก ซึ่งสงผลใหมีความ
ตั้งใจที่จะลาออกในระดับที่มากตามไปดวย อีกทั้งจากงานวิจัยพบวาปจจัยดานความผูกพัน เปน
ปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจที่จะลาออกของพนักงานมากที่สุด ดังนั้นจากขอนี้องคกรควรให
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ความสําคัญกับการสรางความรักความผูกพันของพนักงานและทุกคนในองคกรใหเปนอันหนึ่ง
เดียวกัน เพ่ือเปนการสรางความรูสึกภูมิใจที่ไดทํางานกับองคกรและทําใหพนักงานมีความรูสึก
มุงมั่นทุมเทในการทํางานใหกับองคกรนี้อยางเต็มที่ รวมทั้งเปดรับความคิดเห็นของพนักงานทุกคน 
เพ่ือใหสามารถตอบสนองตอความตองการของสมาชิกสวนใหญ ซึ่งจะสามารถลดความตั้งใจที่จะ
ลาออกของพนักงาน และเปนผลดีตอองคกรดวยเนื่องจากไมตองสูญเสียคาใชจายตางๆ ไมวาใน
กระบวนการในการสรรหา คัดเลือกการบรรจุแตงตั้งบุคลากรใหม การฝกอบรมและพัฒนาโดยเฉพาะ
อยางในเรื่องของความไมตอเนื่องในการทํางานและความสูญเสียความสามารถในการผลิตและ
บริการเปนตน 

2. จากการศึกษาพบวา พนักงานมีระดับความคิดเห็น ในดานบรรยากาศองคกร ดาน
มาตรฐานการปฏิบัติงาน ในระดับมาก และปจจัยดังกลาวเปนปจจัยที่จะสงผลตอความตั้งใจที่จะ
ลาออกของพนักงาน ซึ่งหมายความวา แมพนักงานจะมีความคิดเห็นวา องคกรมีการกระตุนให
พนักงานพัฒนาปรับปรุงผลงานใหดีย่ิงข้ึนอยูเสมอ มีการกําหนดเกณฑวัดผลงานอยางชัดเจน และ 
มีการกําหนดเปาหมายที่ทาทายและมาตรฐานการปฏิบัติงานใหกับผูใตบังคับบัญชาที่ดี แสดงใหเห็น
วา ถึงแมองคกรจะมีมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ดีอยางไร แตก็อาจจะทําใหพนักงานลาออกได เพราะ
หากองคกรไมสามารถรักษามาตรฐานการปฏิบัติงานที่ดีหรือมีระดับมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ลดลง 
ก็จะสงผลใหพนักงานมีความตั้งใจที่จะลาออกเพ่ิมมากข้ึนตามไปดวย เนื่องจากวาพนักงานอาจจะไม
แนใจวาองคกรมีความเปนธรรมในการประเมินผลงาน การวัดผลงาน หรือเปาหมายที่ชัดเจน ซึ่งจะ
ทําใหพนักงานรูสึกไมชัดเจนในงานที่ทํา หรือไมแนใจในผลประเมินที่ไดรับวาสมควรหรือไม และ
ลาออกได ดังนั้น องคกรควรพยายามรักษามาตรฐานการปฏิบัติงานตางๆ ไวหรือปรับปรุงใหดีย่ิงข้ึน
กวาเดิม มีการสื่อสารตอพนักงานทุกคนอยางเทาเทียมกัน และทั่วถึง ทั้งแนวทางในการดําเนินงาน 
การประเมินผลงานตางๆ  

3. จากการศึกษาพบวาพนักงานมีระดับความคิดเห็น ในดานบรรยากาศองคกร ดานการ
ยกยองชมเชยโดยรวม ในระดับมาก และในทุกขออยูในระดับมาก แตยังพบวาในขอหนวยงานมี
ระบบการใหรางวัลและผลตอบแทนทั้งหมด (คาตอบแทน  การยกยองชมเชย และการเลื่อนข้ัน) 
สัมพันธกับผลงานทีดีมากกวาปจจัยอ่ืน เชน อาวุโส ความสัมพันธสวนตัว และอ่ืนๆ อยูในระดับปาน
กลาง แสดงใหเห็นวา พนักงานยังรูสึกวาตนเองไมไดรับคาตอบแทน การยกยอง การเลื่อนตําแหนง
ที่เหมาะสมกับผลงาน ดังนั้น องคกรควรเรงสื่อสาร ทําความเขาใจตอพนักงานในเรื่องดังกลาว เพ่ือ
ไมใหพนักงานมีความรูสึกวาไมมีความเปนธรรมทั้งในคาตอบแทน การเลื่อนตําแหนง โดยอาจจะมี
การสือสารผานหัวหนางานแตละสวน ในการทําความเขาใจในเรื่องดังกลาวแกพนักงานเปน
รายบุคคล ทั้งนี้เพ่ือสรางความเชื่อมั่นตอองคกรเก่ียวกับการมีระบบการใหรางวัลและผลตอบแทนที่
เสมอภาคและเทาเทียมกันตอพนักงานทุกคน เพ่ือปองกันการแตกแยกและอาจจะสงผลใหประสิทธิ
การทํางานลดลงได 

4. จากการศึกษาพบวาพนักงานมีระดับความคิดเห็น ในดานบรรยากาศองคกร ดานการ
สนับสนุน โดยรวมอยูในระดับมาก อาจจะเปนเพราะวาองคกรไดมีการสนับสนุนผูปฏิบัติงานที่
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คอนขางดี อาจจะเนื่องมาจาก พนักงานใหบริการทางโทรศัพทเปนอาชีพที่มีลักษณะงานเปนผู
ใหบริการและความชวยเหลือทางโทรศัพท มุงเนนใหบริการลูกคาทางโทรศัพท เชน ตอบขอซักถาม
ขอมูลผลิตภัณฑ ใหความชวยเหลือ แกไขปญหาจากการใชบริการ รับประสานงานการใชบริการของ
ลูกคาและฝายงานตางๆ ของธนาคาร ดังนั้นจึงอาจจะมีหนวยงานที่รับผิดชอบในปญหานั้นๆ อยาง
ชัดเจน และสวนมากจะทํางานเปนทีม จึงไมทําใหรูสึกวาขาดการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชาและ
เพ่ือนรวมงาน  แตอยางไรก็ตามองคกรก็จะตองคงรักษาความสัมพันธที่ดี เพ่ือใหพนักงานรูสึกวาไม
ขาดการสนับสนุนในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือประสิทธิภาพการทํางานที่ดี ที่จะสงผลกับลูกคาภายใน
และภายนอกดวย  

5. จากการศึกษาพบวาพนักงานมีระดับความคิดเห็นในดานความเหนื่อยหนายในการ
ทํางาน ดานความรูสึกออนลา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวาพนักงานก็ไมไดมีความ
เบ่ือหนายในการทํางานมากนัก และพบวาปจจัยดานความรูสึกออนลาเปนปจจัยสงผลตอความตั้งใจ
ลาออกของพนักงาน ถึงแมวาพนักงานจะมีความรูสึกออนลาเพียงแคระดับปานกลางเทานั้น ซึ่งหาก
วาพนักงานมีระดับความรูสึกออนลาที่เพ่ิมสูงข้ึน ก็จะทําใหมีความตั้งใจที่จะลาออกเพ่ิมสูงข้ึนตามไป
ดวย โดยจากการศึกษาพบวาปจจัยในดานนี้มีอิทธิพลตอความตั้งใจที่จะลาออกเปนอันดับสอง โดย
จากดานนี้พบวาพนักงานมีความรูสึกออนลาที่ไมสามารถควบคุมอารมณในการแกไขปญหาที่
เกิดข้ึน และภาระงานที่ไดรับมอบหมายนั้นมากเกินไปจนรูสึกทอแท ดังนั้น เพ่ือปองกันหรือลดความ
ออนลาเหลานี้ของพนักงาน องคกรควรจัดหากิจกรรมที่ชวยผอนคลายความรูสึกตางๆ ของพนักงาน 
เชนจัดกิจกรรมใหพนักงานไดผอนคลายโดย ใหไปอบรมสัมมนานอกสถานที่ทํางาน เพ่ือให
พนักงานไดเปดหูเปดตานอกสถานที่ทํางาน ที่อาจจะใหความรูสึกวานาเบ่ือหนายในขณะนั้น หรือ
ผูบังคับบัญชาควรสังเกตุพฤติกรรมของผูใตบังคับบัญชาดวย หากเห็นวามีทาทีไมคอยดี ก็ควร
สอบถามปญหาหรือหาวิธีแกไขใหผอนคลายจากอาการเหลานั้น หรืออาจจะเปดใจในการปรึกษา
ปญหากับหัวหนางานดวย เนื่องจากวาจะทําใหสามารถทราบถึงความรูสึก ปญหาในการทํางาน
ตางๆ ที่ผูใตบังคับบัญชาตองการสื่อสารออกมา 

6. จากการศึกษาพบวาพนักงานมีระดับความคิดเห็นในความเหนื่อยหนายในการทํางาน  
ดานความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืนโดยรวมในระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวาพนักงาน
ก็ไมไดมีความเบ่ือหนายในการทํางานมากนัก ทั้งนี้พบวาปจจัยดานความรูสึกลดคุณคาความเปน
บุคคลในผูอ่ืนเปนปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจลาออกของพนักงาน ซึ่งหากวาพนักงานมีระดับลด
คุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืนที่เพ่ิมสูงข้ึน ก็จะทําใหมีความตั้งใจที่จะลาออกเพ่ิมสูงข้ึนตามไปดวย 
ซึ่งจากการศึกษาพบวาพนักงานมีความสงสัยในคุณคาและความสําคัญในงานมากที่สุดสําหรับดานนี้  
หมายความวาพนักงานอาจจะยังไมเขาใจวาตนเองมีความสําคัญกับงานที่ตองทําอยางไร ดังนั้นผู
เปนผูบังคับบัญชาควรจะตองสื่อสารใหเขาใจถึงความสําคัญในงานแตละหนาที่เพ่ือใหพนักงานมี
ความรูสึกวางานที่ทํานั้นมีความสําคัญตอองคกรอยางไรบาง  

7. จากการศึกษาพบวาพนักงานมีระดับความคิดเห็นในความเหนื่อยหนายในการทํางาน  
ดานความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จโดยรวมในระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวาพนักงานก็
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ไมไดมีความเบ่ือหนายในการทํางานที่เก่ียวกับความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จมากนัก โดย
จากการศึกษาพบวาพนักงานมีความรูสึกวางานที่ทําไมมีความกาวหนาในอาชีพมากที่สุด ดังนั้น 
จากขอนี้องคกรควรจะตองสื่อสารใหพนักงานอยางทั่วถึง ในการที่องคกรมีแผนงานหรือการปรับ
เลื่อนตําแหนงงานอยางไร ซึ่งเหลานี้จะสามารถที่จะสรางความกาวหนาในงานตามที่พนักงานทุกคน
ตองการได ทั้งนี้เพ่ือลดความสบัสน แลวไมแนใจเก่ียวกับองคกร 

8. จากการศึกษาพบวาพนักงานที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงานที่แตกตางกันมีความตั้งใจ
ลากออกแตกตางตางกัน โดยพบวา ผูที่มีอายุงานนอยกวามีความตั้งใจที่จะลาออกมากกวาผูที่มีอายุ
งานมากกวา ดังนั้นจึงสรุปไดวาผูที่มีระยะเวลาการปฎิบัติงานนอยมักจะมีความตั้งใจที่จะเปลี่ยนงาน
และลาออกมากกวาพนักงานที่มีระเวลาในการทํางานมากกวา โดยจาการศึกษาครั้งนี้พบวาพนักงาน
มีอายุงาน 2 – 3 ป จะมีอัตราการลาออกที่มากที่สุด ซึ่งพนักงานสวนใหญมีอายุระหวาง 23 - 28 ป 
ซึ่งหากวาพนักงานเหลานี้ซึ่งเปนกลุมใหญขององคกรมีความตั้งใจที่จะลาออกก็จะสงผลที่ไมดีตอ
องคกรได ดังนั้นดวยลักษณะงานใหบริการทางโทรศัพทที่ขาดการพบปะลูกคาในลักษณะของการ
เผชิญหนา มีลักษณะงานที่จําเจ  มีมาตรฐานการปฏิบัติงานสูงที่ตองถูกตรวจสอบโดยบุคคลอ่ืน 
นอกจากนี้การทํางานที่ขาดประสิทธิภาพทําใหไดรับขอมูลยอนกลับของลูกคาหรือผูรับบริการและ
ปริมาณการรองเรียนจากลูกคาที่มีปริมาณสูงกวาเกณฑที่ตั้งไว ซึ่งโดยปกติแลวคนรุนใหมที่เปน 
Generation Y ซึ่งไดรับการเลี้ยงดูที่แตกตางออกไป เกิดมาในสังคมที่แตกตาง มีแนวคิดการใชชีวิต
และการทํางานที่เปลี่ยนไปมาก ดังนั้น องคกรควรที่จะใหความสําคัญกับบุคคลกลุมนี้ซึ่งเปนคนสวน
ใหญขององคกร โดยการหาแนวทางตลอดจนแนวคิดที่จะดํารงรักษาคนกลุมนี้ไวกับองคกร 
(Retaining Concept)  เพ่ือลดอัตราความตองการที่จะลาออกของคนกลุมนีใ้หลดลง 

9. จากการศึกษาพบวาโดยรวมองคกรควรมีการสรางบรรยากาศในการทํางานให
พนักงานมีความรูสึกวาในองคการมีการชวยเหลือสนับสนุนกันระหวางพนักงานกับพนักงานและ
พนักงานกับหัวหนางาน มีการใหเกียรติซึ่งกันและกัน และใหพนักงานรูสึกวาตนเองไดรับการดูแล
เอาใจใส รูสึกวาตนเองมีคุณคา ซึ่งวิธีการเหลานี้จะชวยลดอิทธิพลของภาระงานที่มีตอความเหนื่อย
หนายในการทํางานใหนอยลงได 

 
 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรศึกษาเพ่ิมเติมในเชิงคุณภาพวาปจจัยใดที่จะใหระดับบรรยากาศองคกรและความ
เหนื่อยหนายในการทํางานในขององคกรมีแนวโนมลดลงเพ่ือจะนําขอมูลจากการวิจัยไปปรับปรุง
พัฒนาในดานตางๆ และสามารรถนําเสนอแนวทางการปองกันปญหาที่จะเกิดข้ึนภายในอนาคตได 

2. ควรศึกษาเก่ียวกับปจจัยดานบรรยากาศองคกร  ดานความผูกพัน เนื่องจากวาจาก
การศึกษาครั้งนี้เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจที่จะลาออกมากที่สุด ดังนั้นในการศึกษาครั้ง
ถัดไปควรเพ่ิมเติมในการศึกษาปจจัยดังกลาวในเชิงลึกมากข้ึน เชน ความสัมพันธของลักษณะสวน
บุคคล กับความผูกพันตอองคการ ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคกรเปนตน  
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3. จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางที่เปนพนักงานในสวนของ
สํานักงานใหญ โดยทํางานในกรุงเทพมหานครเทานั้น ในการศึกษาครั้งตอไปจึงควรขยายกลุม
ประชากรใหครอบคลุมถึงพนักงานในสวนภูมิภาคดวย โดยศึกษาแยกเปนรายภูมิภาคทั้ง 5 แหง ซึ่ง
มีสภาพแวดลอมการทํางาน วัฒนธรรมที่แตกตางกัน  รวมทั้งศึกษากลุมประชากรที่อยูในตําแหนง
งานระดับบริหารดวย อันจะทําใหผลการศึกษามีความละเอียดมากข้ึน และสามารถวัดระดับ
บรรยากาศขององคกรไดโดยรวมได 

4. ในการศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาในเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) ซึ่งมีการ
เก็บขอมูลจากใชแบบสอบถามเพียงอยางเดียว ดังนั้นจึงอาจเพ่ิมการศึกษาในเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Approach) โดยใชการสัมภาษณ การสังเกต หรือการเขาไปทําความรูจักและมีสวนรวม
ในการทํางานกับพนักงานในสวนงานตางๆ เพ่ือจะไดรับทราบถึงบรรยากาศองคกรและความเหนื่อย
หนายในการทํางานขององคกรมากข้ึนไดมากย่ิงข้ึน 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

1. อาจารย ดร. พนิต  กุลศิริ     ภาควิชาบริหารธุรกิจ 
       คณะสังคมสาตร 
       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

2. อาจารย ดร. มนู  ลีนะวงศ   ภาควิชาบริหารธุรกิจ 
       คณะสังคมสาตร 
       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ตัวอยางแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง  “บรรยากาศองคกรและความเหน่ือยหนายในการทํางานกับความต้ังใจในการลาออก
ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร” 

 
 

ผูวิจัย ไดจัดทําแบบสอบถามนี้เพ่ือเปนสวนหนึ่งของการสํารวจและประเมินผลเรื่อง 
“บรรยากาศองคกรและความเหนื่อยหนายในการทํางานกับความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน  
ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร” เพ่ือเปน
แนวทางในการแกไขการเพ่ิมข้ึนของจํานวนพนักงานที่ลาออก จึงขอความกรุณาใหตอบ
แบบสอบถามทุกขอตามขอเท็จจริง 

ทุกคําตอบของทานจะเก็บรวบรวมไวเปนความลับโดยใชขอมูลนําเสนอใหเห็นเปน
ภาพรวมเทานั้น ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงสําหรับความกรุณาและความพยายามของทานใน
การตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 

ผูวิจัย 
นักศึกษาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต(นอกเวลาราชการ) ชั้นปที่ 2 สาขาวิชาการจัดการ 

ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาศรีนครินทรทรวิโรฒ 
 

การทํางานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
คําชี้แจง 

แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามการทํางานของพนักงงานใหบริการทางโทรศัพท โดย
ผูตอบแบบสอบถามชุดนี้จะเปนพนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยแบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 
4 ตอน ไดแก 

ตอนที่  1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามวัดบรรยากาศองคกร  
ตอนที่   3   แบบสอบถามวัดความเหนื่อยหนายในการทํางาน 
ตอนที่   4 แบบสอบถามความตั้งใจในการลาออกของพนักงาน 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ  

 [   ] 1. ชาย                                 [   ] 2. หญิง 

2. อายุ  

  [   ] 1. ต่ํากวา 23 ป                                [   ] 2. 23 - 28 ป 

 [   ] 3.  29 – 34 ป                                    [   ] 4. ตั้งแต 35 ปข้ึนไป   

3. สถานภาพ 

 [   ] 1. โสด              [   ] 2. สมรส/อยูดวยกัน 

 [   ] 3. หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

4. รายไดตอเดือน  

 [   ] 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 13,000 บาท  [   ] 2. 13,001 – 15,000 บาท 

 [   ] 3. 15,001 – 17,000 บาท   [   ] 4. 17,001 บาทข้ึนไป 

5.  ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  

 [   ] 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป   [   ] 2.  2 – 3 ป  

 [   ] 3. 4 - 5 ป     [   ] 4.  มากกวา 5 ปข้ึนไป 

6. ระดับการศึกษา  

 [   ] 1. ปริญญาตร ี    [   ] 2. สูงกวาปริญญาตร ี  

    

 

 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามวัดบรรยากาศองคกร 
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คําชี้แจง  โปรดอานขอความและทําเครื่องหมาย X ลงชองระดับความคิดเห็นที่ตรงกับความ
คิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 

 

บรรยากาศองคกร 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

และไม
เห็น

ดวยพอ 
ๆ 

เห็น
ดวย 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

ดานมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

1. ฝายลูกคาสัมพันธที่ปฏิบัติงานอยู มีการ
กําหนดเปาหมายที่ทาทายและมาตรฐาน
การปฏิบัติงานใหกับผูใตบังคับบัญชา 

1 2 3 4 5 

2. ฝายลูกคาสัมพันธที่ปฏิบัติงานอยู 
หนวยงานมีการกําหนดเกณฑวัดผลงาน
อยางชัดเจน 

1 2 3 4 5 

3. หนวยงานมีการกระตุนใหพนักงานพัฒนา
ปรับปรุงผลงานใหดียิ่งขึ้นอยูเสมอ 1 2 3 4 5 

ดานการยกยองชมเชย 

4. หนวยงานมีการยกยองชมเชยเม่ือ
พนักงานมีผลการปฏิบัติงานที่ด ี 1 2 3 4 5 

5. หนวยงานใชมีระบบการใหรางวัลทัง้ที่เปน
รูปตัวเงิน หรือรูปแบบอื่นๆเม่ือ
ผูใตบังคับบัญชาทําผลงานไดดีขึ้น 

1 2 3 4 5 

6. ระบบการใหรางวัลและผลตอบแทน
ทั้งหมด (คาตอบแทน, การยกยองชมเชย, 
การเล่ือนขั้น) สัมพันธกับผลงานทีดี
มากกวาปจจัยอื่น เชน อาวุโส 
ความสัมพันธสวนตัว และอื่น  ๆ

1 2 3 4 5 
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บรรยากาศองคกร 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย

และไม
เห็น

ดวยพอ 
ๆ 

เห็น
ดวย 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

ดานการสนับสนุน 

7. ผูนําทีมบริการใหการสนับสนุน ชวยเหลือ
และปกปองผูใตบังคับบัญชาในการทํางาน 1 2 3 4 5 

8. เม่ือมีปญหาผูนําทีมบริการมีการแกปญหา
ในรูปแบบของทีมงาน โดยไมปลอยใหฉัน
ตองแกปญหาเองโดยลําพัง 

1 2 3 4 5 

9. มีการประชุมเพ่ือเสริมสรางความไววางใจ
และการยอมรับนับถือตอกัน 1 2 3 4 5 

ดานความผูกพัน 

10. สมาชิกสวนใหญในฝายลูกคาสัมพันธ รูสึก
ภูมิใจที่ไดทํางานกับองคกรน้ี 1 2 3 4 5 

11. สมาชิกสวนใหญในฝายลูกคาสัมพันธ มี
ความรูสึกมุงม่ันทุมเท ในการทํางานใหกับ
องคกรน้ีอยางเต็มที ่

1 2 3 4 5 

12. เปาหมายและแนวทางการปฏิบัติงานของ
ฝายลูกคาสัมพันธ สอดคลองกับความ
คิดเห็น และความตองการของสมาชิกสวน
ใหญในฝายลูกคาสัมพันธ 

1 2 3 4 5 
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามวัดความเหน่ือยหนายในการทํางาน 
คําชี้แจง  โปรดอานขอความและทําเครื่องหมาย X ลงชองระดับความรูสึกที่ตรงกับความรูสึก 
  ของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 

 
ความเหน่ือยหนายในการทํางาน 

 

นอย
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

ความรูสึกออนลา 

1. รูสึกหมดพลัง และไมสามารถควบคุม
อารมณในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน 

1 2 3 4 5 

2. ในทุกๆ วัน ฉันรูสึกไมพอใจ ตึงเครียด
เพราะไมสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของงานได 

1 2 3 4 5 

3. รูสึกวาภาระงานที่ไดรับมอบหมายนั้น
มากเกินไปจนรูสึกทอแท  1 2 3 4 5 

ความรูสึกลดคุณคาความเปนบุคคลในผูอ่ืน 

4. ลักษณะงานที่ปฏิบัติงานอยู ไมไดรับ
ความสําคัญจากผูใชบริการ 1 2 3 4 5 

5. รูสึกสงสัยในคุณคาและความสําคัญใน
งานของฉัน 

1 2 3 4 5 

6. ลักษณะงานที่ปฏิบัติงานอยู ไมไดรับ
ความใสใจจากเพ่ือนรวมงาน และ
ผูบังคับบัญชา 

1 2 3 4 5 

ความรูสึกวาตนไมประสบความสําเร็จ 

7. รูสึกไมมั่นใจในประสิทธิภาพการ
ทํางานของฉันวาจะทําใหทุกอยาง
สําเร็จลุลวงได 

1 2 3 4 5 
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ความเหน่ือยหนายในการทํางาน 

 

นอย
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

8. บอยครั้งที่ไมสามารถขจัดขอโตแยงใน
งานไดดวยตนเอง 1 2 3 4 5 

9. รูสึกวางานของฉันไมมีความกาวหนา
ในอาชีพ 1 2 3 4 5 

 
 
ตอนที่ 4 แบบสอบถามความต้ังใจในการลาออกของพนักงาน 
คําชี้แจง  โปรดอานขอความและทําเครื่องหมาย X ลงชองระดับความคิดเห็นหรือการปฏิบัติ

ของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 
 

ความต้ังใจในการลาออก 
นอย
ที่สุด นอย 

ปาน
กลาง มาก 

มาก
ที่สุด 

1. ในขณะนี้กําลังมองหางานในสถานที่
ใหมที่นาสนใจกวานี ้

1 2 3 4 5 

2. ถามีงานใหมที่ไดผลตอบแทนสูงกวา 
ฉันจะไปสมัครทันท ี 1 2 3 4 5 

3. อยากเปลี่ยนไปทํางานในองคกรอ่ืนที่มี
ลักษณะงานที่ทาทายกวานี ้

1 2 3 4 5 

4. คิดวาจะไมทํางานในตําแหนงพนักงาน
รับโทรศัพทนี้ นานนัก 

1 2 3 4 5 
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