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บทท่ี 1 

บทนํา 

 
1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา 

ป�จจุบันการประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย� เริ่มมีองค�การท่ีเป�ดข้ึนมาอย!างมากมาย หน#าท่ี
ของธนาคารพาณิชย�ทุกแห!งคือ การทําธุรกรรมทางการเงิน เช!น การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน ชําระ
เงิน รวมไปถึงผลิตภัณฑ�ต!าง ๆ ของธนาคาร และมีแนวโน#มการแข!งขันท่ีรุนแรงมากข้ึน ทําให#ธนาคาร
ต!างปรับปรุงกลยุทธ�ของตนเองให#อยู!เหนือคู!แข!ง ซ่ึงการบริการนับเป5นหัวใจสําคัญสําหรับธุรกิจนี้         
ทุกธนาคารจึงพยายามท่ีจะใช#กลยุทธ�ต!าง ๆ เพ่ือสร#างความพึงพอใจให#กับลูกค#าสูงสุดและบริการได#
ตรงตามความต#องการของลูกค#า เสนอทางเลือกท่ีดีและบริการท่ีเหนือความคาดหมาย เพ่ืออํานวย
ความสะดวกในการใช#บริการ ให#ความรวดเร็วและถูกต#อง เพ่ือสร#างความประทับใจให#แก!ลูกค#า    
ส!งผลให#ลูกค#ากลับมาใช#บริการอีกครั้ง ดังนั้น กลยุทธ�ต!าง ๆ จึงทําให#ลูกค#ามีโอกาสเลือกท่ีจะใช#บริการ
กับธนาคารพาณิชย� ท่ีสามารถตอบสนองความต#องการลูกค#า (รุ!งไพลิน, 2552) 

จากกระแสของผู#บริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงในป�จจุบันท่ีให#ความสําคัญกับคุณภาพบริการ 
ควบคู!ไปกับราคาท่ีเหมาะสมกับสินค#า (บูรณะศักด์ิ, 2552) คุณภาพบริการจําเป5นอย!างยิ่งต!อการอยู!
รอดและเติบโตของธุรกิจในภาคเอกชน ธุรกิจบริการผู#ให#บริการต#องสร#างการบริการท่ีเท!าเทียมกับ
หรือมากกว!าคุณภาพบริการท่ีผู#รับบริการคาดหวัง ความคาดหวังต!อคุณภาพบริการของผู#รับบริการมา
จากประสบการณ�เดิม หากบริการท่ีได#รับจริงเท!ากับหรือมากกว!าบริการท่ีคาดหวัง ผู#รับบริการเกิด   
ความพึงพอใจ ประทับใจ จะกลับมาใช#บริการอีกครั้ง ในทางตรงกันข#าม หากผู#รับบริการได#รับ     
การบริการท่ีต่ํากว!าความคาดหวัง ผู#บริการย!อมเปลี่ยนไปใช#บริการทางคู!แข!งแทน (Kotler, 1997)  

การบริการท่ีดีเป5นสิ่งท่ีบ!งบอกถึงคุณภาพขององค�การในมิติคุณภาพในการบริการ ดังนั้น
สําหรับคุณภาพในการบริการของธนาคาร ความสวยงามของท่ีทําการของธนาคาร การจัดสัดส!วน  
ของการบริการและการมีปIายบอกอย!างชัดเจน การแต!งกายอย!างภูมิฐานของพนักงาน ความรวดเร็ว
ของระบบการบริการ ความถูกต#องของตัวเลขยอดเงิน มีเครื่องมือ ทันสมัยจัดไว#ครบครันสําหรับ
บริการไม!ว!าจะเป5นเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องปรับยอดเงินในสมุด อัตโนมัติ เครื่องฝากเงิน เป5นต#น       
ต#องสนองความต#องการของผู#รับบริการด#วยเช!นกัน (ชลธิชา, 2557) 

ในการให#บริการของพนักงาน เป5นสิ่งท่ีต#องปฏิบัติตลอดเวลาในช!วงเวลาหนึ่งวันในการทํางาน 
พนักงานธนาคาร ต#องพบลูกค#าและให#บริการอย!างเต็มท่ี ซ่ึงเป5นงานท่ีทําอยู!ซํ้า ๆ และต#องพบ  
ป�ญหาต!างๆ แก#ไขป�ญหาของลูกค#า รวมไปถึงงานหลักท่ีต#องรับผิดชอบทําให#เกิดความเหนื่อยหน!าย
เป5นผลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานประจําท่ีมีภาระงานมาก งานซํ้าซากจําเจงานท่ีต#องรับผิดชอบสูง 
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บทบาทท่ีคลุมเครือ ซ่ึงทําให#เกิดความเครียดเป5นระยะเวลานาน ทําให#เกิดกับทุกอาชีพท่ีต#องทํางาน
บริการท่ีต#องเก่ียวข#องกับบุคคลอ่ืนตลอดเวลา (ป�ยรัชนี, 2555) ทําให#มีมโนทัศน�และทัศนคติทางลบ 
ต!อผู#ร!วมงานและตนเอง ซ่ึงเป5นผลมาจากความเครียดเรื้อรัง การทํางานและปฏิสัมพันธ�ระหว!างตนเอง
และผู#รับบริการ จนทําให#เกิดความรู#สึกสูญเสียความผูกพัน (Maslash, 1986) ดังผลงานวิจัยท่ีศึกษา
ความสัมพันธ�ระหว!างความเหนื่อยหน!ายในงานของพยาบาลและคุณภาพบริการ พบว!า มีระดับ   
ความเหนื่อยหน!ายท่ีสูง และคุณภาพในการบริการท่ีตํ่า ชี้ให#เห็นว!าการลดความเหนื่อยหน!ายของ
พยาบาลอาจเป5นกลยุทธ�ท่ีมีประสิทธิภาพในการปรับปรุงคุณภาพบริการ (Poghosyan, et.al, 2010) 

ถ#าหากความเหนื่อยหน!ายงานเกิดข้ึนกับบุคคลใดหรือกลุ!มวิชาชีพใดย!อมก!อให#เกิดความเสียหาย
ต!อบุคคล หน!วยงานและสังคมท่ีเก่ียวข#องแต!!ก็เป5นสิ่งท่ีไม!อาจหลีกเลี่ยงได#เนื่องจากคนเราใช#เวลาส!วนใหญ!
ในแต!ละวันอยู!กับการทํางานจึงต#องประสบกับป�ญหาต!าง ๆ ท้ังจากตัวบุคคลสภาพแวดล#อมภายในและ
ภายนอกองค��การอันก!อให#เกิดความเครียดในการทํางานได#เสมอซ่ึงอาจเป5นความเครียดเล็ก ๆ น#อย ๆ 
เกิดข้ึนแล#วหายไปได#แต!!ถ#าหากความเครียดนั้นไม!หายไปกลบัเพ่ิมมากข้ึน และเกิดอย!างต!อเนื่องเป5นเวลานาน
จนทําให#เกิดความเหนื่อยหน!ายในงานแล#วนั้นพฤติกรรมการเผชิญป�ญหาท่ีเหมาะสมเป5นทางเลือกหนึ่งท่ีจะ
ช!วยบรรเทาให#บุคคลสามารถปรับตัวได#ดีกับสถานการณ�ต!าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนได#ดังท่ี Lazarus & Folkman 
(1984) ได#กล!าวว!า ประสบการณ�ทางลบ คือ ประสบการณ�ชีวิตของมนุษย��ทุกคน บุคคลมักเผชิญกับ
ความเครียดจากการเปลี่ยนแปลงของเหตุการณ�ชีวิต ท้ังนี้ข้ึนอยู!กับการประเมินของบุคคลนั้นด#วยว!า
เหตุการณ�นั้นเกินกําลังความสามารถท่ีมีอยู!และเป5นอันตรายต!อภาวะความเป5นปกติสุขของตนหรือไม!ป�จจัย
ท่ีส!งผลให#เกิดความเหนื่อยหน!ายในงานไว#ดังนี้ 1. ลักษณะของงานท่ีมีข#อเรียกร#องในงาน (Job demand)   
ท่ีสูงท้ังในเชิงปริมาณงานดังเช!น ความกดดันทางด#านเวลา หรือ จํานวนชิ้นงานท่ีมากเกินไป และในเชิง
คุณภาพของงาน ดังเช!น ความขัดแย#งในบทบาท และความไม!ชัดเจนในบทบาท ซ่ึงข#อเรียกร#องในงานท้ังสอง 
ประเภทอาจจะส!งผลให#บุคคลเกิดความเหนื่อยหน!ายในงานข้ึนมาได# (เอ็มจีอาร� ออนไลน�, 2014) พนักงาน
ธนาคารพาณิชย�ในป�จจุบันท่ีมีบทบาทหน#าท่ีในการทําธุรกรรม เช!น ฝาก ถอน โอน ชําระเงิน แล#วพบว!า มี
การนําเสนอผลิตภัณฑ�ด#านประกันเนื่องจากรายได#ส!วนใหญ!ของธนาคารพาณิชย�มิได#มาจากดอกเบ้ีย แต!เป5น
ผลมาจากรายได#เบ้ียประกันเป5นหลัก ฉะนั้นพนักงานธนาคารจึงถูกกดดัน และถูกเพ่ิมบทบาทหน#าท่ีเป5น
พนักงานขายประกันเพ่ิม 2. ลักษณะอาชีพท่ีเน#นการติดต!อและประสานงานกับบุคคลอ่ืนเป5นหลัก อาจจะ
ต#องเผชิญกับความท#าทายทางด#านอารมณ�มากกว!าอาชีพอ่ืนเป5นพิเศษ ซ่ึงส!งผลบุคคลท่ีประกอบอาชีพ
ดังกล!าวเกิดความเหนื่อยหน!ายในงานได#ง!าย 3. ลักษณะองค�การเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงเกิดข้ึนภายใน
องค�การ เช!น การลดจํานวนพนักงานหรือ  การควบรวมกิจการ ความเปลี่ยนแปลงดังกล!าวอาจส!งผลกระทบ
ท่ีสําคัญต!อพนักงานเพราะเกิดการละเมิดสัญญาใจ (Psychological contract) ระหว!างพนักงานกับองค�การ 
ซ่ึงอาจส!งผลให#ในท#ายท่ีสุดพนักงานเกิดความเหนื่อยหน!าย ในงานได# (Maslach et.al, 2001) 
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จากข#อมูลดังกล!าวข#างต#นผู#วิจัยจึงมีความสนใจการศึกษารูปแบบความสัมพันธ�ระหว!าง   
ความเหนื่อยหน!ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� เนื่องจากพนักงาน
ธนาคารมีหน#าท่ีให#บริการแก!ลูกค#าตลอดท้ังวันการทํางาน และเป5นงานท่ีต#องทําซํ้า ๆ อยู!ทุกวัน       
ดังข#างต#น ท่ีกล! าวไว#  มีป�จจัย ท่ี ทําให# เ กิดความเหนื่ อยหน!ายในงาน เช!นบทบาทท่ีขัดแย# ง                
การเปลี่ยนแปลงขององค�การ เป5นต#น ทําให#ความเหนื่อยหน!ายในงานมีเพ่ิมมากข้ึน จนทําให#เกิด
ความเครียด และคุณภาพบริการจะลดลงได# 

 
1.2 วัตถุประสงค!การวิจัย 

1.2.1   เพ่ือศึกษาระดับความเหนื่อยหน!ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 
1.2.2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ�ระหว!างความเหนื่อยหน!ายในงานและคุณภาพบริการ          

ของพนักงานธนาคารพาณิชย�   
 

1.3 ขอบเขตการวิจัย 

 การวิจัยครั้งเป5นการวิจัยเชิงสหสัมพันธ� (Correlation Reseach) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ�
ระหว!างความเหนื่อยหน!ายและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� โดยมีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

1.3.1 ขอบเขตด#านประชากรและกลุ!มตัวอย!าง 
         ประชากรท่ีใช#ในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานธนาคารพาณิชย�ท่ีปฏิบัติหน#าท่ีอํานวย
บริการประจําสาขาในกรุงเทพมหานคร ได#แก! ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จํานวน 364 คน และ 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 162 คน รวมท้ังสองแห!ง จํานวน 526 คน 
  1.3.2 กลุ!มตัวอย!างท่ีใช#ในการศึกษาวิจัย คือ พนักงานธนาคารพาณิชย�ท่ีปฏิบัติหน#าท่ีอํานวย
บริการประจําสาขาในกรุงเทพมหานคร จํานวน 304 คน 
 1.3.3 ขอบเขตด#านเวลา 
 ระยะเวลาในการศึกษาวิจัย คือระหว!าง สิงหาคม 2560 – มีนาคม 2561 
 1.3.4 ขอบเขตด#านตัวแปรท่ีศึกษา 
         1.3.4.1 ตัวแปรท่ี 1 คือ ความเหนื่อยหน!ายในงาน ประกอบด#วย 3 ด#าน ได#แก!     
ความอ!อนล#าทางอารมณ� การลดความเป5นบุคคลในผู#อ่ืน และความรู#สึกว!าตนเองไร#ความสามารถ 
         1.3.4.2 ตัวแปรท่ี 2 คือ คุณภาพบริการ ประกอบด#วย 5 ด#าน ได#แก! ความเป5นรูปธรรม
ของการบริการ ความเชื่อม่ัน การท่ีผู#ให#บริการมีความพร#อมและเต็มใจท่ีจะบริการ ผู#ให#บริการมี
ความรู# และผู#ให#บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ 
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1.4 นิยามศัพท!เฉพาะ 

1.4.1 พนักงานธนาคารธนาคารพาณิชย� หมายถึง บุคลากรท่ีปฏิบัติหน#าท่ีอํานวยบริการ
ประจําสาขาของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เพ่ือ
ตอบสนองความต#องการของลูกค#า เช!น การรับฝาก ถอน โอนเงิน ชําระเงิน รวมถึงเป5นท่ีปรึกษา
ทางด#านการเงิน และสร#างความประทับใจแก!องค�การ 

1.4.2 ความเหนื่อยหน!ายในงาน หมายถึง เป5นการตอบสนองต!อความเครียดท่ีเกิดข้ึนจาก 

การทํางานเป5นระยะเวลาต!อเนื่องยาวนาน และไม!สามารถขจัดความเครียดนั้นได# จึงแสดงออกใน

ลักษณะของอาการท่ีประกอบด#วยความอ!อนล#าทางอารมณ� การลดความเป5นบุคคลในผู# อ่ืนและ

ความรู#สึกว!าตนเองไร#ความสามารถ ประกอบด#วยองค�ประกอบท่ีสําคัญดังนี้ 

       1.4.2.1 ความอ!อนล#าทางอารมณ� (Exhaustion) หมายถึง ความรู#สึกท่ีขาดพลังงานและ

รู#สึกว!าตนไม!สามารถปฏิบัติกับสิ่งท่ีเจอได#เหมือนเดิม ทําให#ความอยากทํางานหมดไป และไม!สามารถ

ทํางานตามข#อเรียกร#องจากงานได# รู#สึกว!าตนเองทํางานหนักมากเกินไป และไม!สามารถทํางานได#ดี

เท!ากับอดีต รวมถึงรู#สึกหมดแรงในการทํางานในวันต!อๆไป 

1.4.2.2 การลดความเป5นบุคคลในผู#อ่ืน (Depersonalization) หมายถึง ความรู#สึกทาง

ลบต!องานและเพ่ือนร!วมงาน ทําให#ลดความสัมพันธ�ต!อคนอ่ืน เริ่มแยกตัวออกห!างไม!อยากให#คนอ่ืนมา

ยุ!งหรือเก่ียวข#องกับการทํางานของตน รวมถึงการปฏิบัติผู#รับบริการเสมือนสิ่งท่ีไร#ชีวิตจิตใจ เย็นชา        

ไม!แยแสกับเพ่ือนร!วมงาน ต#องการเวลาพักผ!อนมากข้ึนและลดเวลาการทํางาน 

        1.4.2.3 ความรู#สึกว!าตนเองไร#ความสามารถ (Professional - efficacy) หมายถึง 
ความรู#สึกในการประเมินตนเองในทางลบ เป5นความรู#สึกว!าตนไม!มีประสิทธิภาพและขาดความเชื่อม่ัน
ในตนเองต!อการทํางาน หรือรู#สึกว!าตนเองหมดไฟท่ีจะกระทําสิ่งใดได# 

1.4.3 คุณภาพบริการ หมายถึง การดําเนินการของพนักงาน เพ่ือตอบสนองความต#องการ
ของผู#รับบริการ อย!างดีเยี่ยมเป5นเลิศ อันนํามาซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจแก!ผู#รับบริการ
และสร#างภาพลักษณ�ท่ีดีต!อองค�การ ประกอบด#วยองค�ประกอบท่ีสําคัญดังนี้ 

        1.4.3.1 ความเป5นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการท่ีส!งมอบ
ให#กับผู#รับบริการ ซ่ึงผู#ส!งมอบบริการต#องแสดงให#ผู#รับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการท่ี
จะได#รับอย!างชัดเจน เช!น สถานท่ีท่ีให#บริการท่ีมีการอํานวยความสะดวก มีเครื่องมือ อุปกรณ�ท่ีใช#ใน
การให#บริการครบครัน  

        1.4.3.2 ความเชื่อม่ัน (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติตามท่ีได#ให#
สัญญากับลูกค#าหรือผู#รับบริการได#อย!างถูกต#องเท่ียงตรง ทําให#ผู#รับบริการเกิดความรู#สึกว!าพ่ึงพาได# 
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        1.4.3.3 ความพร#อมและเต็มใจท่ีจะให#บริการ (Responsiveness) หมายถึง             
ผู#ให#บริการสามารถตอบสนองความต#องการของผู#รับบริการได#อย!างทันที 

        1.4.3.4 ผู#ให#บริการมีความรู#  (Assurance) หมายถึง ผู#ให#บริการมีอัธยาศัยท่ีดีใน          
การให#บริการมีความสามารถ หรือสมรรถนะในการบริการและผู#ให#บริการสามารถทําให#ผู#รับบริการเกิด
ความเชื่อถือ และรู#สึกม่ันใจได# 

        1.4.3.5 ผู#ให#บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ (Empathy) หมายถึง ผู#ให#บริการต#อง
คํานึงถึงจิตใจของผู#รับบริการแต!ละคน และให#บริการโดยคํานึงความแตกต!างตามลักษณะของแต!ละ
บุคคลเป5นหลัก 
 

1.5 ประโยชน!ท่ีคาดว/าจะได1รับ 

1.5.1 ทําให#ทราบถึงระดับความเหนื่อยหน!ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคาร 
พาณิชย�  

1.5.2 ทําให#ทราบความสัมพันธ�ระหว!างความเหนื่อยหน!ายในงานและคุณภาพบริการของ
พนักงานธนาคารพาณิชย� นําไปใช#ในการพิจารณาวางแผนปรับปรุงองค�การต!อไป เช!น ถ#าผลวิจัยพบว!า
ความเหนื่อยหน!ายในงานมีความสัมพันธ�กับคุณภาพบริการองค�การควรหาวิธีแก#ไขป�ญหา เพ่ือให#การทํางาน
ของพนักงานธนาคารมีคุณภาพมากข้ึน  

1.5.3 เป5นแนวทางสําหรับผู# ท่ีสนใจในการศึกษา ค#นคว#าวิจัย และคุณภาพบริการของ 
พนักงานธนาคารพาณิชย�ต!อไป 



บทท่ี 2 

แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของ
พนักงานธนาคารพาณิชย� ในครั้งนี้ ผู)วิจัยได)ทําการค)นคว)า เอกสาร ตํารา และได)รวบรวมแนวคิด
ทฤษฎี รวมถึงงานวิจัยท่ีเก่ียวข)องมาใช)เป3นแนวทางการศึกษาวิจัยตามสําคัญ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับความเหนื่อยหน�ายในงาน 

 2.1.1 ความหมายของความเหนื่อยหน�ายในงาน 
 2.1.2 องค�ประกอบของความเหนื่อยหน�ายในงาน 

2.1.3 ป9จจัยและสาเหตุของความเหนื่อยหน�ายในงาน 
2.1.4 อาการของความเหนื่อยหน�ายในงาน 
2.1.5 แนวทางการป<องกันแก)ไขความเหนื่อยหน�าย 

2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ 

 2.2.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 2.2.2 องค�ประกอบของคุณภาพบริการ 
 2.2.3 คุณภาพการบริการของธนาคาร 
 2.2.4 การสร)างคุณภาพในแต�ละช�วงของการบริการ 
2.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

 2.3.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวข)องกับความเหนื่อยหน�ายในงาน 
 2.3.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวข)องกับคุณภาพบริการ 
2.4 ท่ีมาของสมมติฐานการวิจัย 

2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับความเหนื่อยหน�ายในงาน 

 2.1.1 ความหมายของความเหนื่อยหน�ายในงาน  

 นักวิจัยส�วนใหญ�มักกล�าวถึงความเหนื่อยหน�ายในการทํางานในความหมายทํานองเดียวกันว�า
เป3นสภาพในบุคคลท่ีเหนื่อยล)าท้ังกายภาพและอารมณ�ท่ีมีต�องาน (Maslach and Jackson 1986) อ)างถึง
ใน Schaufeli and Enzmann, 1998) ได)แก� ความรู)สึกเหนื่อยอ�อนหมดเรี่ยวแรง ท)อแท) เบ่ือหน�าย 
กังวลใจ คับข)องใจ ซึมเศร)า สิ้นหวัง หมดกําลังใจและไม�มีความกระตือรือร)นในการทํางานจนไม�
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สามารถเสียสละตัวเองเพ่ือผู)อ่ืนได)อีก จึงมักแยกตัวเองและลดการติดต�อหรือพบปะกับผู)อ่ืน ทําให)
ทํางานตามหน)าท่ีของตนเองได)ไม�เต็มศักยภาพส�งผลให)งานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตํ่าลง ใน
การให) คํานิยามและความหมายของความเหนื่อยหน�ายในการทํางาน (Job Burnout) นั้นเริ่มจาก
แนวความคิดของคริสติน�า แมสแลค (Christina Maslach) ในป] ค.ศ. 1973 โดยได)ให)ความหมายว�าความ
เหนื่อยหน�ายในการทํางานเป3นกลุ�มอาการท่ีมีความอ�อนล)าทางอารมณ� การสูญเสียความเป3นตัวตนและ
เกิดความรู)สึกว�าโอกาสในการประสบความสําเร็จของตนเองลดลง ก�อให)เกิดมโนทัศน�และเจตคติทาง
ลบต�องาน ผู)ร�วมงานและต�อตนเองซ่ึงเป3นผลกระทบมาจากความเครียดในการทํางานท่ีสะสมเป3น
ระยะเวลานาน (Maslach, 1986 อ)างถึงใน นวลพรรณ, 2554) 

Edelwich and Brodsky (1980) ให)นิยามความเหนื่อยหน�ายไว)ว�าเป3นกระบวนการท่ีบุคคล
สูญเสียอุดมคติ พลังงาน และเป<าหมายในการทํางาน โดยมักจะพบในบุคคลท่ีทําอาชีพเก่ียวกับ     
การบริการและช�วยเหลือผู)อ่ืน 

Maslach (1982) ให)นิยามความเหนื่อยหน�ายในงานเป3นการตอบสนองต�อความเครียดท่ี
เกิดข้ึนจากการท่ีต)องให)การบริการแก�บุคคลอ่ืนมาเป3นระยะเวลาต�อเนื่องยาวนาน และบุคคลนั้นไม�
สามารถจัดการกับความเครียดนั้นได) จึงแสดงออกในลักษณะของอาการท่ีประกอบด)วยความอ�อนล)า
ทางอารมณ� การลดความเป3นบุคคลในผู)อ่ืน และการลดความสําเร็จส�วนบุคคล 

Maslach and Jackson (1986) ให)นิยามความเหนื่อยหน�ายไว)ว�าเป3นกลุ�มอาการท่ีประกอบ
ไปด)วยความอ�อนล)าทางอารมณ� ลดความเป3นบุคคลและลดความสําเร็จของส�วนบุคคล ในผู)อ่ืนท่ี
เกิดข้ึนกันในกลุ�มพนักงานท่ีทํางานติดต�อกับบุคคลอ่ืน โดยเฉพาะองค�การท่ีเก่ียวกับการบริการ 
บ�อยครั้งท่ีพนักงานต)องเป3นคนแก)ไขป9ญหาของลูกค)า หรือเรียกอีกอย�างว�ารับรองอารมณ�ของลูกค)าทําให)
พนักงานรู)สึกเหนื่อยหน�ายในงานและพนักงานจะรู)สึกว�าไม�มีความสามารถ เป3นทัศนคติเชิงลบต�อการ
ทํางาน 

Maslach and Leiter 1997 (อ)างอิงใน เปรมฤดี, 2548) ได)ให)ความหมายว�า ความเหนื่อยหน�าย    
คือ ตัวชี้วัดความคลาดเคลื่อนระหว�างสิ่งท่ีเป3นอยู�กับสิงท่ีจะต)องทํา เป3นตัวแสดงถึงความกัดกร�อนทาง
คุณค�า ความภาคภูมิใจ ขวัญกําลังใจ และจิตวิญญาณในตัวบุคคล ความเหนื่อยหน�ายเป3นเหมือน    
โรคร)ายค�อย ๆ แพร�ขยาย และต�อเนื่องกันตลอดเวลา ลักษณะท่ีจะเกิดข้ึนถ)าบุคคลกําลังเผชิญอยู�กับ
ความเหนื่อยหน�าย ได)แก� 1. หมดเรี่ยวแรง 2. ชอบเยาะเย)ยถากถางผู)อ่ืนและไม�เข)าไปเก่ียวข)องกับงาน 
3. รู)สึกถึงความไม�มีประสิทธิภาพในงานเพ่ิมข้ึน 

Potter (1997) ได)ให)ความหมายว�าความเหนื่อยหน�าย คือ การท่ีบุคคลมีแรงจูงใจทํางาน ลดลง 
และ มีความรู)สึกว�าอะไร ๆ ยุ�งยากซับซ)อนไปหมด โดยมีสัญญาณเตือนของการเกิดความเหนื่อยหน�าย คือ 
การรู)สึกคับข)องใจ อารมณ�พล�าน การถอนตัวออกจากสังคม ชอบทําตัวเหินห�าง ผลการปฏิบัติงานตํ่า 
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Shirom (2005) ได)ให)ความหมายของภาะวหมดไฟในการทํางานไว)ว�า เป3นการตอบสนองของ
บุคคลท่ีประสบกับความเครียดในงานมาอย�างยาวนาน เป3นสถานการณ�ท่ีข)อเรียกร)องจากงานนั้นมี
มากเกินว�าทรัพยากรท่ีบุคคลมี โดยมีอาการหลักคือความรู)สึกอ�อนล)าทางอารมณ� ความเหนื่อยล)า 
ทางกาย ความเหนื่อยล)าทางการรับรู) ซ่ึงเป3นผลมาจากการลดลงอย�างช)า ๆ ของทรัพยากรพลังงาน
ภายในบุคคลท่ีเกิดข้ึนในท่ีทํางาน 

Roberts (1997) ได)กล�าวว�า ภาวะหมดไฟในการทํางาน หมายถึง ภาวะท่ีบุคคลไม�สามารถ
ตอบสนองต�อความเครียดต�าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากความท)าทายของงานและข)อเรียกร)องจากงานได) 
อย�างเหมาะสม เม่ือข)อเรียกร)องจากงานและทรัพยากรท่ีมีไม�สมดุลกัน และหากความไม�สมดุลนี้คงอยู�
นานข้ึนหรือมีปริมาณเพ่ิมมากข้ึน ก็จะทําให)เกิดภาวะหมดไฟในการทํางาน ซ่ึงภาวะหมดไฟใน     
การทํางานนี้ไม�ใช�ผลจากความเครียด แต�เป3นผลมาจากการจัดการท่ีผิดพลาด และไม�ได)เป3นเพียงชั่ว
ครั้งชั่วคราว แต�เป3นจุดสิ้นสุดในกระบวนการท่ีพลังงานของบุคคลได)หมดสิ้นไปแล)ว 

เปรมฤดี (2548)ให)ความหมายความเหนื่อยหน�ายในงาน หมายถึง ลักษณะอาการท่ี
ประกอบด)วย อาการแสดงของความเหนื่อยหน�ายทางร�างกาย จิตใจและพฤติกรรม ซ่ึงเป3นอาการ
แสดงท่ีเกิดข้ึนหลังจากเผชิญภาวะความเครียดและป9ญหาต�างๆ ในการทํางานมาเป3นระยาเวลานาน 
ทําให)มีมโนทัศน�แห�งตนในทางลบ และมีทัศนคติทางลบต�องานและเพ่ือนร�วมงาน ซ่ึงนําไปสู�การถอย
หนีไปจากองค�การ โดยผู)ท่ีเกิดอาการนี้จะลดความผูกผันในงานลง และรีบถอนตัวจากงาน เช�น   
เฉ่ือยชาและขาดงานเพ่ิมข้ึน ผลการปฏิบัติงาน และคุณภาพงานลดลง เป3นต)น 

นวลพรรณ (2554) ให)ความหมายความเหนื่อยหน�ายในการทํางาน หมายถึง อาการท่ีแสดงออก
ถึงความอ�อนล)าทางร�างกายและจิตใจ การเกิดความรู)สึกเหนื่อยล)าท)อแท)และรู)สึกไร)ประสิทธิภาพ          
ในการทํางาน โดยมีสาเหตุมาจากความเครียดเรื้อรังจากการทํางานและไม�สามารถตอบสนองต�อ
ความเครียดท่ีเกิดข้ึนได)อย�างมีประสิทธิภาพ 

ปรารภนา (2554) ให)ความหมายความเหนื่อยหน�ายในงาน หมายถึง เป3นปฏิกิริยาตอบสนอง
ต�อความเครียดท่ีเรื้อรังในการทํางาน เกิดอาการของความอ�อนล)าทางอารมณ� เกิดการลดความเป3น
มนุษย�ในผู)อ่ืน รู)สึกไร)ความสามารถหรือรู)สึกว�าความสําเร็จส�วนตัวลดลง ความเหนื่อยหน�ายในงาน
เก่ียวข)องกับป9จจัยต�างๆท้ังป9จจัยด)านบุคคลและป9จจัยด)านงาน โดยบุคคลท่ีไม�สามารถปรับตัวเพ่ือ
เผชิญกับความเครียดได)จะเกิดความเหนื่อยหน�ายข้ึน โดยเฉพาะวิชาชีพท่ีให)บริการ เม่ืออาการเหนื่อย
หน�ายในงานจะทําให)ขาดความกระตือรือร)นในการทํางานการดําเนินชีวิตและจะส�งผลต�อ
ประสิทธิภาพในการทํางานลดลง 

จุฑารัตน� (2556) ได)ให)ความหมายของความเหนื่อยหน�ายในงาน หมายถึง อาการท่ีแสดงในรูป
ของการตอบสนองต�อความเครียดท่ีเกิดข้ึนอย�างเรื้อรังจากการท่ีต)องให)การบริการหรือมีปฏิสัมพันธ�      
กับบุคคลอ่ืนและไม�สามารถตอบสนองต�อความเครียดได)อย�างมีประสิทธิภาพ จึงแสดงออกในลักษณะของ
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อาการท่ีประกอบด)วยความอ�อนล)าทางอารมณ� การลดค�าความเป3นบุคคลในผู)อ่ืนและประสบความสําเร็จ
ส�วนบุคคลลดลง 

ป9ณฑารีย� (2556) ความเหนื่อยหน�ายในการทํางาน เป3นอาการท่ีบุคคลเกิดความรู)สึกเหนื่อย
ล)า อ�อนเพลีย จนทําให)เกิดทัศนคติในทางลบต�อท้ังตน ผู)อ่ืน รวมถึงงานท่ีทําด)วย 
 จากคํานิยามของนักวิชาการต�างๆ ท่ีกล�าวมาข)างต)น สรุปได)ว�า ความเหนื่อยหน�ายในงาน 

หมายถึง เป3นการตอบสนองต�อความเครียดท่ีเกิดข้ึนจากการทํางานเป3นระยะเวลาต�อเนื่องยาวนาน 

และไม�สามารถขจัดความเครียดนั้นได) จึงแสดงออกในลักษณะของอาการท่ีประกอบด)วยความอ�อนล)า

ทางอารมณ� การลดความเป3นบุคคลในผู)อ่ืนและความรู)สึกว�าตนเองไร)ความสามารถ 

 2.1.2 องค+ประกอบของความเหนื่อยหน�ายในงาน 

 แนวความคิดของ Maslach, Schaufeli, and Leiter (2001) ประกอบด)วย 3 องค�ประกอบ ดังนี้ 
1. ความอ�อนล)าทางอารมณ� (Exhaustion) เป3นมิติท่ีสะท)อนถึงความเครียดภายในตัวของ

บุคคลท่ีทําให)บุคคลรู)สึกเหน็ดเหนื่อยจากการทํางาน และรู)สึกว�าพลังกายและพลังใจในการทํางานลดลง 
เป3นความอ�อนล)าท้ังทางใจ ทางอารมณ� และทางกายภาพ 

2. ความเย็นชา (Cynicism) เป3นมิติท่ีสะท)อนความเครียดท่ีเกิดจากความสัมพันธ� แสดงออก
ในทางเพิกเฉย ไม�สนใจท้ังต�องานท่ีทําอยู�เป3นประจํา ผู)ท่ีเก่ียวข)องกับการทํางาน และอาจรวมไปถึง
บุคคลในครอบครัวด)วยความเย็นชาเป3นรูปแบบการจัดการป9ญหาและความเครียดท่ีไม�มีประสิทธิภาพ 

3. ความรู)สึกว�าตนเองไร)ความสามารถ หรือประสิทธิผลในการทํางาน (Professional - 
Efficacy) เป3นมิติท่ีสะท)อนให)เห็นถึงการประเมินตนเองท่ีมีต�อความเหนื่อยหน�ายและทําให)บุคคลรู)สึก
ว�าตนเองไม�มีความสามารถ ไม�สามารถสร)างให)เกิดความสําเร็จ หรือผลผลิตของงานออกมาได) และ 
อาจรวมถึงความสําเร็จทางด)านสังคมด)วย 

แนวความคิดของ Maslach and Jackson (1981) ประกอบด)วย 3 องค�ประกอบ ดังนี้ 

1. ความอ�อนล)าทางอารมณ� (Emotional Exhaustion) หมายถึง ความรู)สึกเหนื่อยทาง

อารมณ� โดยมีสาเหตุมาจากงานท่ีหนักและความขัดแย)งในท่ีทํางาน ความรู)สึกเหนื่อยหน�ายเป3น

องค�ประกอบพ้ืนฐานของความเครียดในบุคคล ซ่ึงเป3นลักษณะของความเหนื่อยหน�ายในการทํางาน 

2. ความรู)สึกลดค�าความเป3นบุคคลในผู)อ่ืน (Depersonalization) หมายถึง ความรู)สึกใน  

ทางลบท่ีบุคคลมีต�อบุคคลอ่ืนเกิดจากการตอบสนองต�องานหนัก ความรู)สึกเหนื่อยหน�ายและ       

การป<องกันตัวเอง ความรู)สึกลดล�าความเป3นบุคคลเป3นองค�ประกอบในด)านความสัมพันธ�กับบุคคลอ่ืน

ซ่ึงเก่ียวข)องกับความเหนื่อยหน�ายในการทํางาน 
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3. การลดความสําเร็จในบุคคล (Reduces Personal Accomplishment) หมายถึง การลดลง
ของความรู)สึกแข�งขันและการลดลงของผลิตผลในการทํางานซ่ึงส�งผลในเกิดความรู)สึกหดหู�และ    
การ  ลดความสามารถในการรับมือกับความกดดันในงาน อีกท้ังจะมีความรุนแรงข้ึนจากการขาด   
การสนับสนุนจากสังคมและขาดโอกาสในการพัฒนา การลดคามสําเร็จในบุคคลเป3นองค�ประกอบด)าน
การเมินตนเองซ่ึงเก่ียวข)องกับความเหนื่อยหน�ายในงาน 

แนวคิดของ Kim, Shin, Seanger (2009) ประกอบด)วย 3 องค�ประกอบ ดังนี้ 
1. ความอ�อนล)า (Exhaustion) คือ อาการเหนื่อยล)าท้ังทางร�างกาย อารมณ�และจิตใจไม�

จําเป3นว�าจะต)องมีบุคคลอ่ืนเป3นต)นเหตุโดยตรง กล�าวอีกนัยคือ ความอ�อนล)ามักได)รับการสันนิษฐาน
ว�าเป3นสภาวะเริ่มแรกท่ีสําคัญของการกระตุ)นระดับสูง โดยเป3นองค�ประกอบความเหนื่อยหน�ายในงาน
ท่ีสัมพันธ�มากท่ีสุดกับบุคคลท่ีทํางานเก่ียวข)องกับงานท่ีซํ้าซากและน�าเบ่ือหรือต)องอยู�กับงานมาก 

2. การลดค�าความเป3นบุคคลในผู)อ่ืน (Cynicism) เป3นการบ�งชี้ว�าบุคคลหนึ่งแยกตนออกห�าง
จากงานท่ีทําและมีทัศนคติทางลบต�องานโดยรวมของตนตลอดจนต�อเพ่ือนร�วมงานและคนอ่ืนๆ 

3. ความเชื่อม่ันในความสามารถทางวิชาชีพของตก (Professional Efficacy) อันได)แก�    
การขาดหรือลดความเชื่อม่ันตนเองทางด)านวิชาชีพ คือ ลักษณะของบุคคลท่ีมีความเชื่อม่ันในตนเองตํ่า 
ไม�ประสบความสําเร็จในชีวิตการงานขาดประสิทธิภาพในการสร)างผลผลิตและไร)ความสามารถในท่ีสุด 

 
สรุป จากการทบทวนแนวคิดเก่ียวกับองค�ประกอบของความเหนื่อยหน�ายในงานข)างต)น 

เนื่องจากลักษณะความเหนื่อยหน�ายของกลุ�มตัวอย�างในงานวิจัยครั้งนี้ มีความคล)ายคลึงกับแนวคิด
ของ Maslach, Schaufeli, and Leiter (2001) Maslach and Jackson (1981) และKim, Shin, 
Seanger (2009) ท่ีได)แบ�งองค�ประกอบของความเหนื่อยหน�ายในงานได)เป3น ด)านความอ�อนล)าทาง
อารมณ� ด)านการลดค�าตนเองในผู)อ่ืนหรือความเย็นชา และด)านความรู)สึกว�าตนเองไร)ความสามารถ 

 ผู)วิจัยจึงนําแนวคิดในแต�ละด)านมาบูรณาการให)สอดคล)องกับลักษณะความเหนื่อยหน�ายใน
งานของกลุ�มตัวอย�างท่ีใช)ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ แบ�งได)เป3น  

1. ความอ�อนล)าทางอารมณ� (Exhaustion) เป3นความรู)สึกท่ีขาดพลังงานและรู)สึกว�าตนไม�สามารถ
ปฏิบัติกับสิ่งท่ีเจอได)เหมือนเดิม ทําให)ความอยากทํางานหมดไป และไม�สามารถทํางานตามข)อเรียกร)อง
จากงานได) รู)สึกว�าตนเองทํางานหนักมากเกินไป และไม�สามารถทํางานได)ดีเท�ากับอดีต รวมถึงรู)สึกหมด
แรงในการทํางานในวันต�อๆไป  

2. การลดความเป3นบุคคลในผู)อ่ืน (Depersonalization) เป3นความรู)สึกทางลบต�องานและ
เพ่ือนร�วมงานทําให)ลดความสัมพันธ�ต�อคนอ่ืน เริ่มแยกตัวออกห�างไม�อยากให)คนอ่ืนมายุ�งหรือเก่ียวข)อง
กับการทํางานของตน รวมถึงการปฏิบัติผู)รับบริการเสมือนสิ่งท่ีไร)ชีวิตจิตใจ เย็นชา ไม�แยแส กับเพ่ือน
ร�วมงาน ต)องการเวลาพักผ�อนมากข้ึนและลดเวลาการทํางาน  
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3. ความรู)สึกว�าตนเองไร)ความสามารถ (Professional - Efficacy) เป3นความรู)สึกในการ
ประเมินตนเองในทางลบ เป3นความรู)สึกว�าตนไม�มีประสิทธิภาพและขาดความเชื่อม่ันในตนเองต�อการ
ทํางาน หรือรู)สึกว�าตนเองหมดไฟท่ีจะกระทําสิ่งใดได) 

2.1.3 ป-จจัยและสาเหตุของความเหนื่อยหน�ายในงาน 

ป9จจัยท่ีสัมพันธ�กับความเหนื่อยหน�ายในงาน 

Maslash, et.al 2001 (อ)างอิงใน ผดารัช, 2555) ได)ทําการวิจัยท่ีศึกษาสาเหตุของ         

ความเหนื่อยหน�ายตลอดระยะเวลา 25 ป]ท่ีผ�านมา มักจะศึกษาป9จจัยท่ีเก่ียวข)องกับการทํางาน เช�น 

ปริมาณ บทบาทหน)าท่ีในการทํางาน แยกจากป9จจัยท่ีเก่ียวข)องกับตัวบุคคล เช�น บุคลิกภาพ วิธีการ

และรูปแบบการจัดการกับป9ญหาของแต�ละบุคคล ทัศนคติในการทํางาน แต�เนื่องจากความเหนื่อย

หน�ายในงานเป3นความเครียดเรื้อรัง ท่ีเกิดจากความไม�สอดคล)อง หรือไม�สมดุลกันระหว�างบุคคลกับงาน

ท่ีทําอยู� หลังจากท่ีบุคคลทํางานไปได)ระยะหนึ่ง ดังนั้นควรจะพิจารณาองค�ประกอบเหล�านี้ร�วมกัน และ

เสนอว�าสาเหตุของความเหนื่อยหน�าย เกิดจากป9จจัยดังนี้ 

 1. ปริมาณงานท่ีมากเกินไป (Work Overload) เป3นป9จจัยท่ีมีความสําคัญในการทํางาน ยุค

ป9จจุบันเนื่องจากองค�การส�วนใหญ�มีการปรับโครงสร)าง และลดจํานวนพนักงานโดยการนําเทคโนโลยี

เข)ามาแทนท่ี ทําให)งานท่ีพนักงานคนหนึ่งต)องรับผิดชอบเพ่ิมมากข้ึน พนักงานจึงต)องใช)เวลา และ

พลังงานในการทํางานเพ่ิมมากข้ึนเช�นกัน ทําให)เวลาส�วนตัวมีน)อยลง เม่ือเป3นเช�นนี้นาน ๆ ก็จะทําให)

เกิดความรู)สึกอ�อนล)าทางอารมณ� 

 2. การขาดอํานาจในการจัดการ (Lack of Control) พนักงานขาดอํานาจในการตัดสินใจ

หรือแก)ไขป9ญหาในการทํางานท่ีอยู�ภายใต)ขอบข�ายความรับผิดชอบของตน กล�าวคือเม่ือพนักงานซ่ึง   

มีหน)าท่ีรับผิดชอบในการทํางานไม�สามารถปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีให)ไว)กับลูกค)า อันเนื่องมาจากหัวหน)างาน

ไม�ให)อํานาจในการตัดสินใจ หรือข)อจํากัดของนโยบายบริษัท ทําให)การทํางานของพนักงานขาด   

ความน�าเชื่อถือ ประกอบกับปริมาณงานท่ีมาก แต�ไม�สามารถจัดการแก)ไขป9ญหาด)วยตนเอง         

เม่ือประสบภาวะเช�นนี้เป3นระยะเวลานานจึงทําให)บุคคลรู)สึกไม�ประสบความสําเร็จในการปฏิบัติงาน

และนําไปสู�ความเหนื่อยหน�ายในท่ีสุด 

 3. รางวัลท่ีได)รับไม�เหมาะสม (Insufficient Reward) พนักงานทํางานกับองค�การอย�างเต็ม

ความสามารถ จึงเกิดความคาดหวังท่ีจะได)รับรางวัล ไม�ว�าจะเป3นในรูปแบบของความเคารพนับถือ
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หรือความม่ันคงในการทํางานจากองค�การเช�นกัน เม่ือไม�ได)รับการตอบสนองอย�างเพียงพอ จึงทําให)

ขาดแรงจูงใจในการทํางาน และส�งผลให)เกิดความเหนื่อยหน�ายในการทํางาน 

 4. ความล)มเหลวในการอยู�ร�วมกันกับผู)อ่ืน (Breakdown Community) พนักงานทุกคน

ต)องการมีสัมพันธภาพท่ีดีกับบุคคลท่ีต)องติดต�องานด)วย เช�น สามารถปรึกษาหารือเก่ียวกับเรื่องงาน

และเรื่องส�วนตัว สามารถทํางานร�วมกับผู)อ่ืนด)วยความสบายใจ เป3นต)น เพ่ือสร)างความรู)สึกว�าตน

ได)รับการยอมรับนับถือจากบุคคลรอบข)าง ดังนั้น เม่ือพนักงานเกิดความขัดแย)งกับเพ่ือนร�วมงาน และ

ไม�สามารถจัดการกับป9ญหาดังกล�าวได) พนักงานจะเกิดความรู)สึกคับข)องใจ มีทัศนะคติท่ีไม�ดีต�อคน

รอบข)าง จนทําให)เกิดความรู)สึกโดดเด่ียว คิดว�าไม�มีคนให)การสนับสนุน เป3นผลให)พนักงานสร)างกลไก

ป<องกันตนเอง โดยการแยกตัวออกจากสังคมเพ่ือหลีกเลี่ยงการเผชิญหน)ากับผู)อ่ืน 

 5. การไม�ได)รับความยุติธรรม (Absence of Fairness) บริษัทท่ีมีความยุติธรรม พนักงานจะ
รู)สึกว�าตนเองได)รับความเอาใจใส�และมีคุณค�าต�อองค�การ การให)เกียรติซ่ึงกันและกัน เป3นหัวใจสําคัญ
ของการสร)างความรู)สึกของการอยู�ร�วมกันในสังคม  ซ่ึงการท่ีบุคคลรู)สึกว�าไม�ได)รับความยุติธรรมใน
องค�การนั้น อาจะเกิดจากการถูกเอาเปรียบ การได)รับปฏิบัติไม�เท�าเทียมกัน หรือการท่ีพนักงานไม�
สามารถมีสิทธิในข)อโต)แย)งต�าง ๆ เป3นต)น โดยความรู)สึกว�าไม�ได)รับความยุติธรรมนั้น สามารถ
ก�อให)เกิดความเหนื่อยหน�ายได) 2 รูปแบบ คือ ความรู)สึกผิดหวัง อ�อนล)าทางอารมณ� และมีทัศคติ
ในทางลบต�อองค�การ 
 6. ความขัดแย)งกับค�านิยมในตนเอง (Conflicting Values) เม่ือพนักงานต)องปฏิบัติตาม
นโยบายของบริษัท ท่ีขัดแย)งต�อหลักจริยธรรมของตน เช�น การให)ข)อมูลกับลูกค)าท่ีเกินจริง เพ่ือสร)าง
ความน�าเชื่อถือและภาพลักษณ�ของบริษัทให)เหนือกว�าคู�แข�งขัน การลดต)นทุนการผลิตเพ่ือสร)างผล
กําไร จึงละเลยต�อคุณภาพของสินค)าและบริการ เป3นต)น เม่ือพนักงานต)องเผชิญกับเง่ือนไขการทํางาน
ดังกล�าวเป3นระยะเวลานานจึงก�อให)เกิดความรู)สึกเหนื่อยหน�ายในท่ีสุด 

 สาเหตุของความเหนื่อยหน�ายในงาน มีป9จจัยท่ีเก่ียวข)องอยู�หลายประการ โดยเฉพาะป9จจัยท่ี
เกิดจากความเครียดในการทํางาน มีผู)กล�าวถึงเรื่องนี้ไว) ดังนี้ 

 Pines and Arinsron 1993 (อ)างอิงใน จุฑารัตน�, 2556) กล�าวว�าความเหนื่อย
หน�ายในงานเป3นผลมาจากการได)รับความกดดันทางอารมณ�อย�างซํ้าซากจากการทํางานท่ีเก่ียวข)องกับ
บุคคลเป3นเวลานาน และจากการท่ีเป3นผู)บริการมากกว�าจะเป3นผู)รับบริการ มีอาการอ�อนเพลียทาง
ร�างกายและจิตใจเกิดความรู)สึกท่ีช�วยตนเองไม�ได) หมดหวัง ขาดความสนใจ และขาดความ
กระตือรือร)นในการทํางานและดําเนินชีวิตโดยการแสดงออกในลักษณะของความรู)สึกอ�อนล)าของ
ร�างกาย ความรู)สึกอ�อนล)าทางอารมณ�และความรู)สึกอ�อนล)าทางความคิด 



14 
 

 Lilly 1997 (อ)างอิงใน เปรมฤดี, 2548) กล�าวว�า ความเหนื่อยหน�ายในงานเป3นผลมาจาก
ความเครียดท่ีสะสมเป3นเวลานาน จนนําไปสู�ความเสื่อมท้ังสภาพร�างกาย และความล)าของสภาพจิตใจ ซ่ึง
ความเครียดนั้นเป3นผลของประเด็นต�างๆ อันสลับซับซ)อนท่ีเก่ียวกับงาน อาทิ สภาพการทํางาน บทบาทของ
บุคคลความทะเยอทะยานในอาชีพ ลักษณะความสัมพันธ�กับผู)ร�วมงาน ลักษณะบุคลิกภาพของบุคคล ภาวะ
ทางร�ายกายและจิตใจ ตลอดจนเรื่องของครอบครัวซ่ึงอยู�นอกขอบเขตองค�การแต�ก็มามีอิทธิพลต�อองค�การได) 
 Cooper (2001) ได)ศึกษารวบรวมป9จจัยท่ีมีความสัมพันธ�กับความเกิดความเหนื่อยหน�าย 
พบว�า สามารถแบ�งเป3นป9จจัยใหญ�ๆได) 3 ป9จจัย คือ 

1. ป9จจัยด)านตัวบุคคล 
 เพศ มีงานวิจัยส�วนน)อยพบว�า เพศไม�มีความสัมพันธ�กับความเหนื่อยหน�ายโดยไม�ได)อธิบาย
เหตุผลว�าเป3นเพราะสาเหตุใด แต�งานวิจัยส�วนมาก พบว�า ความเหนื่อยหน�ายในงานกับเพศมี
ความสัมพันธ�กัน โดยส�วนหนึ่งพบว�า เพศหญิงมีความเหนื่อยหน�ายสูงกว�าเพศชาย โดยเฉพาะด)าน
ความรู)สึกเหนื่อยล)า เนื่องจาก เพศหญิงมีความไวต�อความรู)สึกของบุคคลอ่ืนมากกว�า ต)องรับผิดชอบ
ท้ังงานในครอบครัวและงานในท่ีทํางาน ส�งผลให)เกิดความขัดแย)งในบทบาท ซ่ึงเป3นสาเหตุของ    
ความเหนื่อยหน�าย แต�งานวิจัยอีกส�วนหนึ่ง พบว�า เพศชายมีความเหนื่อยหน�ายในงานสูงกว�าเพศหญิง 
เนื่องจากเพศชายได)รับการเลี้ยงดูให)ต)องมีความอดทนและเข)มแข็ง ดังนั้น เม่ือเกิดป9ญหาหรือ
ความเครียด สังคมจึงมักจะไม�ยอมรับการแสดงความอ�อนแอของเพศชาย แต�ให)การสนับสนุนเห็นอก
เห็นใจเม่ือเกิดป9ญหากับเพศหญิงมากกว�า จึงอาจทําให)เพศชายรู)สึกโดดเด่ียวเม่ือต)องเผชิญป9ญหา
ความเครียดจากการทํางาน 
 อายุ เป3นป9จจัยท่ีบ�งชี้ ถึงความมีวุฒิภาวะทางอารมณ�และประสบการณ�ของบุคคลซ่ึง

การศึกษาท่ีผ�านมาพบว�า ผู)ท่ีมีอายุน)อยกว�ามีความเหนื่อยหน�ายสูงกว�าผู)ท่ีมีอายุมากกว�าทัศนคติทาง

ลบต�อคนอ่ืนต�อสิ่งแวดล)อมต�าง ๆ หรือแม)แต� ตัวเอง มักไม� มีความพึงพอใจในชีวิตและเกิด          

ความ  เหนื่อยหน�ายได)ง�ายกว�า 

2. ป9จจัยด)านงาน 

 ปริมาณงาน ลักษณะงานท่ีเป3นงานประจํา ความขัดแย)งในบทบาทความคลุมเครือของบทบาท 

ล)วนมีความสัมพันธ�ทางบวกกับความเหนื่อยหน�ายด)านการลดค�าความเป3นบุคคลในผู)อ่ืนท้ังสิ้น ส�วนความ

อิสระในงานมีความสัมพันธ�ทางบวกกับความเหนื่อยหน�ายด)านความรู)สึกเหนื่อยล)า เนื่องจากต)องตัดสินใจ 

และรับผิดชอบด)วยตนเองทุกอย�างเพียงผู)เดียว โดยเฉพาะเม่ือต)องพบกับสถานการณ�ท่ีไม�พึงปรารถนาบ�อย  ๆ
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3. ป9จจัยด)านองค�การ 

 รูปแบบหรือนโยบายในการทํางาน องค�การท่ีเปzดโอกาสให)พนักงานมีส�วนร�วมในการตัดสินใจ 
และมีระบบการทํางานเป3นทีม จะมีความเหนื่อยหน�ายในงานตํ่า ส�วนองค�การท่ีมีกฎระเบียบเคร�งครัด 
มีระบบบริหารจัดการท่ีไม�เปzดโอกาสให)พนักงานไม�ได)แสดงความคิดเห็น มักพบว�าพนักงานมี      
ความเหนื่อยหน�ายสูง 
 การสนับสนุนทางสังคม โดยเฉพาะอย�างยิ่งการสนับสนุนจากผู)บังคับบัญชาและเพ่ือน
ร�วมงานมีความสัมพันธ�ทางลบกับความเหนื่อยหน�าย โดยจะช�วยป<องกันการเกิดความเหนื่อยหน�าย
ด)านความรู)สึก  เหนื่อยล)า และความไม�อยากไยดีต�องานและบุคคลท่ีเก่ียวข)องในงาน นอกจากนี้    
การให)ข)อมูลป<อนกลับ (Feedback) เก่ียวกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานจะเป3นแหล�งสนับสนุน
ทางสังคมรูปแบบหนึ่งท่ีช�วยป<องกันการเกิดความเหนื่อยหน�ายได) 

2.1.4 อาการของความเหนื่อยหน�ายในงาน 

 Muldary 1983 (อ)างอิงใน ป9ณฑารีย�, 2556) ได)ศึกษางานวิจัยในเรื่องความเหนื่อยหน�ายใน
งาน แบ�งออกเป3น 3 องค�ประกอบดังนี้ 
ตารางท่ี 2-1 แสดงการเปรียบเทียบผลกระทบในแต�ละด)านเม่ือเกิดความเหนื่อยหน�ายในงาน 

ด�านร�างกาย ด�านอารมณ+ ด�านพฤติกรรม 

1. ล)า 1. โกรธ 1. ปลีกตัวออกห�างจากผู)คน 

2. นอนไม�หลับ 2. เบ่ือ 2. โทษผู)มารับบริการ 

3. ไม�อยากต่ืน 3. สิ้นหวัง หมดกําลังใจ 3. ชอบจับผิด 

4. โรคเก่ียวกับระบบย�อยอาหาร 4. เพ)อฝ9น 4. ติดต�อกับผู)มารับบริการอย�าง 
    เย็นชา 

5. ปวดศีรษะ 5. วิตกกังวล 5. เฝ<าดูเวลาในการทํางาน 

6. เจ็บป|วยบ�อยๆ 6. เย็นชา 6. ลา ขาดงาน 

7. ปวดหลัง 7. หงุดหงิด 7. ทําผิดเล็ก ๆ น)อย ๆ เสมอ 

8. คลื่นไส) 8. มองอะไรในแง�ร)าย 8. เสี่ยงโดยไม�จําเป3น 

9. หายใจถ่ี 9. ไม�พอใจ 9. มีป9ญหาครอบครัว 

10. น้ําหนักลด 10. สงสัยตัวเอง 10. ประสิทธิภาพในการทํางาน 
     ลดลง 

11. ไหล�ตก 11. หมดความเห็นอกเห็นใจ 11. ฆ�าตัวตาย 

12. เปลี่ยนนิสัยในการกิน 12. ไม�มีสมาธิ - 
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 Jackson 1984 (อ)างอิงใน ป9ณฑารีย�, 2556) ได)อธิบายอาการที่แสดงให)เห็นถึงความ

เหนื่อยหน�าย มีดังนี้ 

ตารางท่ี 2-2 เปรียบเทียบอาการแสดงความเหนื่อยหน�ายในการทํางานตามแนวคิดของ Jackson 

ความรู�สึกท�อแท�ใจ ความรู�สึกลดความเป2นบุคคล ความรู�สึกประสบความสําเร็จ

ลดลง 

1. รู)สึกหมดแรงไปกับงาน 1. กับเป3นคนท่ีปราศจากความ 
   ปราณี 

1. ไม�สามารถเผชิญป9ญหาได) 
   อย�างมีประสิทธิภาพ 

2. รู)สึกอ�อนเพลียในตอนเช)า 2. ปฏิบัติต�อบุคคลเหมือนวัตถุ 2. ไม�สามารถมีอิทธิพลทางบวก 
   ต�อบุคคลอ่ืน 

3. รู)สึกท)อแท) 3. ไม�สนใจว�าอะไรจะเกิดข้ึนกับ 
   บุคคล 

3. ไม�สามารถเข)าใจป9ญหาและ 
   ความรู)สึกของคนอ่ืน 

4. เกิดความคับข)องใจ 4. รู)สึกว�าผู)อ่ืนตําหนิตนเอง 
   เก่ียวกับป9ญหาของเขา 

4. ไม�รู)สึกสนุกกับงาน 

 

2.1.5 แนวทางการป5องกันแก�ไขความเหนื่อยหน�าย 

นัยนา (2555) แนวทางการป<องกันแก)ไขความเหนื่อยหน�ายด)วยตนเองนั้น สามารถปฏิบัติได)ดังนี้ 
1. การเตือนตนเอง (Self Monitoring) มีคนจํานวนมากท่ีเกิดความเหนื่อยหน�าย แต�ไม�ได)

ตระหนักถึงป9ญหาท่ีเกิดข้ึนหรือให)ความใส�ใจน)อย การเตือนตนเองเป3นกระบวนการสังเกต ตรวจสอบ
สัญญาณการเปลี่ยนแปลงซ่ึงเกิดข้ึนกับร�างกายและจิตใจท้ังทางด)านอารมณ�และความคิด ทางด)าน
อาการแสดงของความเครียด เพ่ิมความใส�ใจและความตระหนักว�าตนเองมีภาวะเครียด หรือไม� ซ่ึงถ)า
พบว�า มีความเครียดแล)วควรหาทางจัดการแก)ไข แต�ละคนจะมีกลยุทธ�ในการเผชิญ ป9ญหาแตกต�างกัน 

กรอบแนวคิดปฏิสัมพันธ�ของลาซากัส ได)แบ�งการเผชิญป9ญหาออกเป3น 2 ประการ คือ 
ประการแรก การรักษาความสัมพันธ�ระหว�างบุคคลและสิ่งแวดล)อม โดยการใช)วิธีการเน)นป9ญหา 
(Problem focused coping strategies) รวมท้ังการปฏิสัมพันธ�โดยตรง (Direct Action) เพ่ือ
แก)ป9ญหาเม่ือมีความเครียดเกิดข้ึนอย�างมีเหตุผล ซ่ึงอาจเป3นการพยายามเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
ตน หรือสิ่งแวดล)อม หรือท้ังสองประการ ส�วนประการท่ีสอง ได)แก� การพยายามควบคุมอารมณ�
เครียด เพ่ือลดความกดดันภายในจิตใจหรือเป3นการรักษาบรรเทาภาวะทางอารมณ� (Palliative 
modes) เป3นการเผชิญป9ญหาโดยเน)นอารมณ� (Emotionally Focus) เพ่ือให)ตนเองรู)สึกสบายใจข้ึน 
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แม)การเผชิญป9ญหาประการท่ีสองจะถูกมองว�าเป3นการปรับตัวท่ีไม�เหมาะสม (Maladaptive) ก็ตาม 
แต�ส�วนหนึ่งก็สามารถช�วยรักษาสภาพจิตใจของบุคคลให)เผชิญกับความเครียดได)บ)าง 

Mudaly 1983 (อ)างใน Lazarus, 1984) ในการแบ�งวิธีการเผชิญกับป9ญหาท้ังทางตรงและ
ทางอ)อม ดังต�อไปนี้ 

1. การเผชิญป9ญหาโดยตรง (Direct-action coping strategies) 
1.1 การเผชิญกับแหล�งความเครียดโดยตรง (Confronting The Source of Stress) 

การเผชิญป9ญหาโดยตรงเพ่ือจัดการแก)ไข บ�อยครั้งท่ีสาเหตุของความเครียดเกิดจากบุคคลอ่ืน 
ดังนั้น การแก)ป9ญหาจึงจําเป3นจะต)องใช)ทักษะในการสร)างปฏิสัมพันธ�ระหว�างบุคคล (Interpersonal 
Skills) ช�วยมิฉะนั้นจะออกมาในรูปท่ีก)าวร)าว ไม�ได)รับการตอบสนอง 

วิธีการเผชิญป9ญหาโดยตรงนี้ นอกจากจะช�วยให)บุคคลแก)ป9ญหาของตนเองได) แล)วยัง
สามารถช�วยเหลือเพ่ือนร�วมงานได)อีกด)วย วิธีการเผชิญป9ญหาโดยตรงมี 5 วิธี ดังต�อไปนี้ 

1) การแสวงหาข)อมูล (Information Confrontation) 
เป3นการให)ข)อมูลแก�บุคคลอ่ืนในส�วนท่ีเขายังไม�ทราบ เพ่ือช�วยให)เกิดความเข)าใจ รับรู)เก่ียวกับ

ป9ญหาท่ีเกิดข้ึนได)ถูกต)องและตรงกัน 
2) การใช)ประสบการณ� (Experiential Confrontation) 
เป3นการชี้ให)เห็นความแตกต�างระหว�างประสบการณ�ส�วนบุคคลระหว�างตนเอง และผู)ร�วมซ่ึงมี

ป9ญหากัน โดยเป3นการบอกให)เขาทราบถึงผลจากการกระทํา และชี้ให)เห็นว�าการรับรู)ของเขามีความ
ตรงกันหรือขัดแย)งกับผู)อ่ืนอย�างไร 

3) การชี้ให)เห็นจุดเด�น (Strength Confrontation) 
เป3นการชี้ให)บุคคลมองเห็นจุดเด�น ความสามารถ ความดี ความรู)เขามีแต�ยังไม�ได) นําออกมา

ใช) ซ่ึงเป3นการกระตุ)นและให)กําลังใจ แต�ก�อนจะนําวิธีการนี้มาใช)จะต)องแน�ใจในความสามารถหรือ
จุดเด�นนั้น 

4) การชี้ให)เห็นจุดด)อย (Weakness Confrontation) 
เป3นการชี้ให)เห็นจุดอ�อนของเขา บอกให)ทราบถึงข)อบกพร�องและสาเหตุของการล)มเหลว แต�

จะต)องระวังการท่ีบุคคลจะไม�ยอมรับ ใช)กลไกทางจิตป<องกันตนเอง ดังนั้นจึงควรใช)ท้ังการชี้ให)เห็น
จุดเด�นและอุดด)อยร�วมกันตามความสามารถ 

5) การกระตุ)น (Action Encouragement) 
เป3นการบอกให)ทราบว�าสิ่งท่ีเขาพูดว�าจะทําและการกระทําจริงนั้นแตกต�างกันอย�างไร เพ่ือ

เป3นการกระตุ)นให)บุคคลทําในสิ่งท่ีควรจะทํา 
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อย�างไรก็ตาม การใช)วิธีการเผชิญป9ญหาโดยตรงนั้น จะต)องมีการทดสอบให)แน�ใจ ก�อนว�าจะใช)วิธีการ
นี้ได) และควรจะแก)ป9ญหาด)วยความเห็นอกเห็นใจ ไม�ใช)อารมณ�โกรธไป กล�าวโทษหรือตําหนิ
บุคลิกภาพของเขา ทําให)เขาเกิดความเสื่อมเสีย อับอาย จนเกิดความเงียบและ หมางเมินต�อกัน 

1.2 การเปลี่ยนแปลงตนเอง (Changing Oneself) 
1.2.1 การเตือนตนเองและตระหนักถึงป9ญหาท่ีเกิดข้ึน โดยระบุถึงสิ่งท่ีมา หรือ

สาเหตุของความเครียด และประเมินปฏิสัมพันธ�กับสิ่งแวดล)อมในงานให)เหมาะสมและ พยายาม
แก)ป9ญหา เสาะหาและส�งเสริมแหล�งประโยชน�ในการเผชิญป9ญหาของตนให)เหมาะสม 

1.2.2 การแสดงความคาดหวังท่ีเป3นจริงและทราบถึงข)อจํากัดต�าง ๆ ท่ีเป3น
อุปสรรค 

1.3 การเปลี่ยนแปลงแหล�งของความเครียด (Changing The Sources of Stress) 
                          1.3.1 การทบทวนประเมินเป<าหมายใหม� (Reappraisal Goals) 

ความเหนื่อยหน�ายอาจเป3นผลจากความคับข)องใจท่ีไม�อาจบรรลุเป<าหมายท่ี
ตนคาด ไว) เนื่องจากมีความคาดหวังสูงเกินไปจนไม�อาจเป3นจริงได) การทบทวนประเมินเป<าหมายใน
ชีวิต และการทํางาน จึงเป3นสิ่งสําคัญซ่ึงจะลดความเครียดและความคับข)องใจได) 

1.3.2 การแบ�งเวลาให)เหมาะสม (Time Management) 
การแบ�งเวลาให)เหมาะสม ใช)เวลาและพลังงานให)สมดุลระหว�างการทํางานและ 

การพักผ�อนหย�อนใจและสังคมกับบุคคลอ่ืนจะช�วยลดความเครียดลงได) เพราะการท่ีต)องทํางาน
แข�งขันกับเวลาตลอดเวลา โดยไม�รู)สึกเพลิดเพลินในงาน จะทําให)รู)สึกว�าตนเองถูกบีบคันอยู� 
ตลอดเวลา การพักผ�อนจึงเป3นสิ่งท่ีจําเป3น 

1.3.3 การยอมรับถึงภาวะทุกข�โศก (Acknowledge Vulnerabilities) 
โดยการตระหนักถึงอาการและอาการแสดงของความเหนื่อยหน�าย เช�น 

เม่ือยล)า ควรจะพักผ�อนและให)เวลาในการดูแลและสํารวจตนเอง เพ่ือค)นหาแนวทางหรือปรับเปลี่ยน
วิธีการ เผชิญป9ญหาใหม�เพ่ือป<องกันไม�ให)สถานการณ�เลวร)ายยิ่งข้ึน การตระหนักถึงความต)องการของ
ตนเองมีความเข)าใจตนเองนั้นจะเป3นสิ่งสําคัญในการป<องกันความเหนื่อยหน�ายได) แต�ต)องระวังไม�ให)
เกิดการวิเคราะห�ตนเองนั้น เป3นการทําลายตนเอง ควรจะเป3นการสํารวจจุดเด�นและข)อบกพร�องของ
ตนเองเพ่ือสร)างสรรค�และพัฒนาตนเอง 

1.3.4 การให)รางวัลตนเอง (Self Reinforcement) 
บุคลากรในทีมสุขภาพมักจะไม�ค�อยได)รับคําชมเชยหรือรางวัลในการทํางาน แต�

จะถูกตําหนิติเตียนเม่ือเกิดข)อบกพร�อง ดังนั้นการสร)างความรู)สึกในด)านดีเก่ียวกับตนเองจะเป3น     
การสร)างกําลังใจ และความประสบความสําเร็จภาคภูมิใจในความสามารถของตนเอง เป3นการรักษา
สมดุลไม�โน)มเอียงมองไปในด)านเลวเพียงด)านเดียว 
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1.3.5 การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ (Change Attitude) 
การเปลี่ยนแปลงทัศนคติมีส�วนช�วยลดความเหนื่อยหน�ายได) เช�น การสร)าง

อารมณ�ขันบ)าง ไม�ทํางานอย�างเคร�งเครียดอยู�ตลอดเวลา นอกจากนั้นการทุ�มเทชีวิตจิตใจให)กับงาน 
จนเข)ามาก)าวก�ายชีวิตส�วนตัวนั้นจะทําให)มีความเครียดและความกดดันมากข้ึน การนําความรู)สึก
เหนื่อยหน�ายมาระบายอารมณ�ท่ีบ)านหรือเพ่ือนร�วมงานจะทําให)สัมพันธภาพเสีย จึงควรเรียนรู)ท่ีจะ
แบ�งชีวิตส�วนตัวและงานออกจากกันไม�หมกมุ�นอยู�กับงานเพียงอย�างเดียว การสร)างความเป3นส�วนตัว
หาสิ่งอ่ืนทํานอกเหนือจากงานประจําจะเป3นการจุดไฟ สร)างพลังในการเผชิญป9ญหาได)ดียิ่งข้ึน 
นอกจากนั้นการได)พูดคุยแลกเปลี่ยนความรู)สึกกับเพ่ือนร�วมงานจะช�วยให)ทราบว�าไม�ได)มีเพียงตนเท�า
ทันท่ีประสบป9ญหา จะช�วยให)เข)าใจและมีทัศนคติต�อ งานในทางท่ีดีได) 

2.  การเผชิญป9ญหาทางอ)อม (Indirect Action Coping Strategies) 
2.1 การพ่ึงพาสารต�างๆ เช�น ยาและเหล)า (Substance use) 
พฤติกรรมการใช)ยา หรือสารเสพติด และสุรา เป3นท้ังวิธีการเผชิญป9ญหาและการแสดง

อาการเหนื่อยหน�ายด)วย อย�างไรก็ตาม ถ)ามีการใช)สารเสพติดมากเกินไปจะเกิดเป3นอันตรายและ  
แสดงถึงความเหนื่อยหน�ายมากกว�า การใช)ยาหรือสุรา นั้นเป3นเพียงการลดความเครียดชั่วคราวและ
มักจะก�อให)เกิดผลเสียมากกว�าผลดี เป3นการลดระดับการรู)ตัวและความตระหนักต�อการเข)าถึงป9ญหา 
และการสกัดก้ันการใช)วิธีการเผชิญป9ญหาโดยตรงอีกด)วย 

2.2 การแสดงอาการเจ็บป|วย (Psycho physiological illness) 
อาการเจ็บป|วยเป3นอาการแสดงออกถึงความเหนื่อยหน�าย และยังพิจารณาตาม แนวคิด

ของลาซากัส ว�าเป3นการเผชิญป9ญหาทางอ)อม โดยอาศัยการเจ็บป|วยเป3นแหล�งประโยชน�ในการลด
ความวิตกกังวลและความเครียด เพ่ือหลีกหนีจากแหล�งของความเครียด โดยการได)หยุดงาน ไม�ต)อง
รับผิดชอบในงาน 

2.3 การใช)กลไกทางจิต (Defense mechanism) 
เป3นการช�วยให)บุคคลเผชิญกับความกังวล โดยไม�ยอมพิจารณาป9ญหาโดยตรง อาจเป3นผลดี

ถ)าใช)ชั่วคราว แต�ถ)าใช)มากเกินไปลดประสิทธิภาพในการแก)ป9ญหาและห�างไกลจาก ความจริงมากข้ึน 
2.4 การหลีกเลี่ยง (Escape and Avoidance) 
การหลีกเลี่ยงหรือแยกจากสถานการณ�ท่ีคุกคามตนอยู� โดยเฉพาะบุคลกรในทีม สุขภาพ 

มักจะใช)ท้ังการหลีกเลี่ยงทังทางร�างกาย จิตใจ และอารมณ�จากสิ่งแวดล)อม และผู)รับบริการ บางครั้ง
เป3นการใช)การหลีกเลี่ยงโดยท่ียังสํานึกในบทบาทของหน)าท่ีท่ีตนรับผิดชอบอยู� การหลีกเลี่ยงทางกาย
อาจแสดงออกโดยการลาหยุดบ�อยๆ โดยไม�ป|วยจริง กลับบ)านเร็ว หลีกเลี่ยงการพูดคุยกับเพ่ือน
ร�วมงานแยกตัวเอง ลดการบริการโดยตรงต�อผู)รับบริการ พูดคุยอย�างห�างเหิน ใช)เวลาพักกลางวันมาก
ข้ึน และหันไปใช)เวลาในการทํางานเก่ียวกับเอกสารมากข้ึน 
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2.5 การใช)เทคนิคผ�อนคลาย (Relaxation Techniques) 
เนื่องจากความเครียดมีความสัมพันธ�ใกล)ชิดกับความตึงเครียดของกล)ามเนื้อ การฝ�กฝน

วิธีใช)เทคนิคการผ�อนคลายกล)ามเมือวิธีต�าง ๆ จึงช�วยลดความเครียดได) ท้ังนี้ข้ึนอยู�กับความเหมาะสม
และทักษะในการพักฝน 

2.6 การออกกําลังกาย (Exercise) 
ช�วยให)สุขภาพดีและเป3นการพักผ�อนหย�อนใจ ได)สมาคมกลับผู)อ่ืนด)วย 
2.7 อาหาร (Diet) การรับประทานอาหารท่ีมีสัดส�วนพอเหมาะและมีคุณค�าช�วยให)

ร�างกายแข็งแรง การลดการเสพอาหารซ่ึงมีส�วนผสมแอลกอฮอล� นิโคติน และคาเฟอิน จะช�วยผ�อน
คลาย เส)นประสาทพาราชิมพาเทติคเร็วยิ่งข้ึน อย�างไรก็ตามการใช)อาหารเพียงอย�างเดียวหรืออาหาร
ร�วมกับการการออกกําลัง กาย และเทคนิคผ�อนคลายหันก็ไม�สามารถจะขจัดแหล�งของความเครียด
ออกไปได) เนื่องจากเป3น การเผชิญป9ญหาโดยทางอ)อมเท�านั้น 

3. การแก)ไขโดยเน)นท่ีองค�การ 
    วิธีการแก)ไขป9ญหาความเครียดท่ีเกิดข้ึนในงานนั้น องค�การและหัวหน)างาน สามารถ

เลือกวิธีต�าง ๆ ได)มากมายหลายวิธี วิธีการใดจะมีประโยชน�มากน)อยแค'ไหนต�อองค�การ หรือ
หน�วยงานใดหน�วยงานหนึ่งโดยเฉพาะนั้น ข้ึนอยู�กับป9จจัยหลาย ๆ อย�างรวมท้ังสภาพแวดล)อม ของ
องค�การ ทักษะและความต้ังใจจริงของหัวหน)างานในการท่ีจะแก)ไขป9ญหาความเครียดท่ีเกิดข้ึน วิธีการ
บางอย�างค�อนข)างง�ายท่ีจะปฏิบัติ ในขณะท่ีวิธีการบางอย�างค�อนข)างยากและกินเวลามาก กลยุทธ�ท่ี
องค�การสามารถนํามาปฏิบัติเพ่ือป<องกันการเกิดความเหนื่อยหน�าย สามารถทําได)หลายวิธี ดังนี้ 

3.1 การให)ข)อมูลและเตรียมบุคคลให)พร)อมกับการทํางาน 
    สาเหตุของความเหนื่อยหน�ายประการหนึ่ง คือ การขาดการเตรียมหรือให)ข)อมูลไม�

เพียงพอเม่ือมาเผชิญกับสถานการณ�จริง ซ่ึงไม�เป3นไปตามความคาดหวังจึงรู)สึกช็อค (Reality shock) 
และล)มเหลว การ คัดเลือกคนเข)าทํางานควรจะเน)นคุณสมบัติในเรื่องความทนทานต�อความเครียด
ด)วย เม่ือเวลา  เข)ามาปฏิบัติงานแล)วป9ญหาเรื่องความเครียดจะได)ลดลงไป การฝ�กอบรมในเรื่อง    
มนุษยสัมพันธ�การแก)ไข ความขัดแย)ง การตัดสินใจ การสร)างทีมงาน เหล�านี้ก็นับเป3นวิธีการท่ีควร
สนับสนุนเนื่องจากจะส�งผลให)การเผชิญหน)ากับความเครียดได)อย�างมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน การให)
คําแนะนําในด)านอาชีพการกระตุ)นให)พนักงานหม่ันสํารวจตัวเองการวางแผนในเรื่องความก)าวหน)าใน
อาชีพของแต�ละคนจะสามารถลดความเครียดได)อีกประการหนึ่งนอกจากนั้น การให)ข)อมูลเก่ียวกับ
ความเหนื่อยหน�ายท้ังในแง�สาเหตุ กลยุทธ�ในการเผชิญป9ญหา การสร)างทักษะในการติดต�อสื่อสารจึง
เป3นสิ่งจําเป3น และมีประโยชน�ในการป<องกันความเหนื่อยหน�าย และการป<องกันไม�ให)เกิดความเหนื่อย
หน�ายนั้น เป3นสิ่งท่ีดีและมีประโยชน�มากกว�าการแก)ไขภายหลังท่ีมีป9ญหาเกิดข้ึนแล)ว เนื่องจาก      
การแก)ไขความเหนื่อยหน�ายทันจะได)ผลในระยะแรก ๆ เท�านั้น 
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3.2 การสร)างบรรยากาศให)เอ้ือต�อการท�างาน 
    ความพึงพอใจในบรรยากาศในการทํางานเป3นสิ่ งสําคัญ และสามารถลด

ความเครียดได) บรรยากาศแบบแจ�มใสท่ีสมาชิกในกลุ�มมีขวัญและกําลังใจดี ช�วยเหลือกันทํางาน        
มีความพึงพอใจในงาน มีความภาคภูมิใจในกลุ�มผู)ร�วมงาน การสนับสนุนทางสังคมเป3นสิ่งสําคัญซ่ึงจะ
ช�วยลดป9ญหาความเหนื่อยหน�ายได) โดยเฉพาะแรงสนับสนุนจากเพ่ือนร�วมงาน การได)พูดคุย 
แลกเปลี่ยนความรู)สึกซ่ึงกันและกันจะช�วยระบายความรู)สึกท่ีกดดันอยู�ในใจ การปรึกษาหารือจะช�วย
ให)มองป9ญหากว)างข้ึน และยังช�วยให)อบอุ�นใจสบายใจ ดังนั้นการให)กําลังใจ สร)างแรงสนับสนุน
ระหว�างกลุ�มผู)ร�วมงานด)วยกันเอง จึงเป3นสิ่งท่ีมีคุณค�ามาก ความไว)วางใจซ่ึงกันและกันจะช�วยให)มี
สัมพันธภาพท่ีอบอุ�น การให)การสนับสนุนทางสังคมนั้น ควรมีในทุกระดับต้ังแต� ผู)ใต)บังคับบัญชา 
ผู)ร�วมงาน และผู)บริหารทุกระดับ การให)กําลังใจและชมเชยเม่ือทํางานมีคุณภาพ จะเป3นการสร)างขวัญ
และกําลังใจแก�คนทํางาน ผู)บริหารและผู)ใต)บังคับบัญชาควรจะมีการติดต�อสื่อสารแบบสองทางใน
บรรยากาศท่ีเป3นมิตรเปzดโอกาส  ให)ผู)ร�วมงานได)แสดงความคิดเห็นรูปแบบการบริหารท่ีร�วมกัน
ปฏิบัติงานทําให)หน�วยงานเป3นระบบเปzด สามารถเสนอแนวคิดและความเห็นเชิงสร)างสรรค�ได)ทุก
โอกาส มีการแลกเปลี่ยนความรู) ความรู)สึกต�อกัน จะก�อให)เกิดความรู)สึกเป3นอันหนึ่งอันเดียวกัน ลด
ความเครียดในการทํางานได) ผู)บริหารควรจะตระหนักถึง ความเครียดในการทํางาน และหม่ันสํารวจ
อาการและอาการแสดงของความเหนื่อยหน�ายของ บุคลากร รวมบังมีความพร)อมท่ีจะแก)ป9ญหา 
ยอมรับป9ญหาท่ีเกิดข้ึนและพร)อมท่ีจะรับพึงป9ญหาและ รีบดําเนินการแก)ไข ผู)บริหารควรจะสร)าง
ภาพพจน�ให)ทุกคนเห็นว�าสามารถเป3นท่ีพ่ึงในงานได) เม่ือผู)ปฏิบัติงานมีป9ญหาจะได)กล)าปรึกษาหารือ
เล�าป9ญหาให)ฟ9ง และการอุทิศเวลาในการพูดคุย ปรึกษาหารือกับหน)างานในระดับตํ่ากว�าบ�อยๆ 
โดยเฉพาะขอบเขตอํานาจหน)าท่ีความรับผิดชอบของแต�ละคนจะมีส�วนช�วยให)สั่งงานขัดแย)ง ไม�
คลุมเครือ การปรับปรุงสภาพการติดต�อสื่อสารในหน�วยงานเป3นสิ่งสําคัญ ควรมีการแบ�งงานกระจาย
ความรับผิดชอบให)เหมาะสม นอกจากนี้หัวหน)างานควรจะรู)สภาพความทนทานในการต�อสู)กับ
ความเครียดของผู)ปฏิบัติงานแต�ละคนจะได)สั่งการได)เหมาะสมถูกต)อง มีประโยชน�ต�อหน�วยงานมาก
ท่ีสุด นอกจากนั้นความเหนื่อยหน�าย อาจเกิดจากป9ญหาความขัดแย)งในการทํางาน ซ่ึงผู)บริหารจะต)อง
ตระหนักและหาทางไกล� เกลี่ยและแก)ไขไม�ให)ป9ญหาลุกลามมากข้ึน 

4. การสร)างกําลังใจในการทํางาน 
    ความเหนื่อยหน�ายอาจเกิดจากการท่ีบุคลากรรู)สึกว�าตนเองไม�มีโอกาสก)าวหน)า ไม�มี

ความท)าทายในการทํางาน ผู)บริหารจะมีส�วนสําคัญในการสร)างขวัญกําลังใจแก�บุคลากร โดย       
การสํารวจความพึงพอใจในการทํางาน สร)างความรู)สึกว�าเป3นส�วนหนึ่งในหน�วยงานและสนับสนุน ให)
บุคลากรมีโอกาสพัฒนาตนเอง เช�น สนับสนุนให)โอกาสไปอบรม ศึกษาต�อ จัดการฝ�กอบรม และ
สัมมนา เพ่ือพัฒนาบุคลากรอยู�เสมอ นอกจากนั้นควรจะส�งเสริมความคิดริเริ่มสร)างสรรค�ของบุคลากร 
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และยอมรับแนวคิดใหม�นํามาปรับปรุงแก)ไขป9ญหาต�าง ๆ ซ่ึงจะเป3นการส�งเสริมความต)องการส�วน
บุคคลและสร)างความพึงพอใจในงานอีกด)วย การพัฒนาบุคลากรให)มีความก)าวหน)าในงาน          
การกําหนดวัตถุประสงค�ของหน�วยงานควรมาจากข)อตกลงร�วมก)นของฝ|ายบุคลากรและฝ|ายบริหาร 
สิ่งเหล�านี้จะช�วยส�งเสริมสร)างขวัญกําลังใจ ความพึงพอใจในงาน ซ่ึงจะทําให)เกิดประสิทธิภาพในการ
ทํางานสูงข้ึน 

5. ปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงกิจกรรมของบุคลากร 
    ความเหนื่อยหน�ายอาจเกิดข้ึนจากการท่ีบุคลากร ต)องทํางานซํ้าซากจําเจ อยู�ภายใต)

สถานการณ� ท่ี ตึง เครียดเป3นเวลานาน ต)องเผชิญกับความกดดัน ดังนั้นการเปลี่ยนแปลง             
ความรับผิดชอบ มอบหมายให)ทํางานท่ีเครียดน)อยกว�า หรือมอบหมายงานท่ีแตกต�างไปจากท่ีเคย
ปฏิบัติเป3นประจํา จะช�วยลดความเครียดลงได) 

จากการศึกษาของแมสแลช พบว�าระยะเวลา ชั่วโมงการทํางาน มีความสัมพันธ�กับความรู)สึก
อ�อนล)าเหนื่อยหน�ายและเครียดยิ่งทํางานติดต�อลันหลายชั่วโมงยิ่งมี โอกาสเกิดความเหนื่อยหน�ายได)
สูง โดยแสดงออกในพฤติกรรมท่ีแตกต�างกัน และมีความรู)สึกด)านลบต�อผู)รับบริการ โดยเฉพาะ     
การรับผิดชอบให)ดูแลโดยตรงและต�อเนื่องเป3นระยะเวลานาน ๆ ดังนั้นการจัดตารางเวลาการทํางาน
ให)เหมาะสมจึงเป3นสิ่งสําคัญ ควรจัดให)มีการหยุดพักผ�อน และ ถ)าเป3นไปได)ควรจะเปลี่ยนแปลงใน     
ความรับผิดชอบ ลดการให)บริการโดยตรง การจัดประชุม ปรึกษาหารือในหน�วยงานท้ังแบบเป3น
ทางการและไม�เป3นทางการ ซ่ึงจะช�วยลดความเหนื่อยหน�าย ของบุคลากรลงได)บ)าง 

ถึงแม)ความเหนื่อยหน�ายจะเป3นปรากฏการณ�ท่ีซับซ)อน และหลีกเลี่ยงได)ยากใน สัมพันธภาพ
เพ่ือการช�วยเหลือ แต�ก็สามารถจะลดลงหรือแก)ไขได) อย�างไรก็ตามการป<องกันเป3นสิ่ง ท่ีสําคัญท่ีสุด 
การแก)ป9ญหาความเหนื่อยหน�ายเป3นสิ่ ง ท่ีต)องร�วมมือระหว�างบุคคลและหน�วยงาน ไม� ใช�           
ความรับผิดชอบของฝ|ายใดฝ|ายหนึ่งเพียงฝ|ายเดียว การแก)ป9ญหาระดับบุคคลเป3นสิ่งท่ีควรทํา เป3น
อันดับแรก เนื่องจากเป3นสิ่งท่ีปฏิบัติได)ง�ายกว�าการเปลี่ยนแปลงในระดับหน�วยงานหรือองค�การ ซ่ึงมี
โครงสร)างซับซ)อนและมีป9จจัยท่ีเก่ียวข)องมากมาย แต�การแก)ป9ญหาโดยผู)บริหารในหน�วยงาน เป3นสิ่งท่ี
มีคุณค�าและช�วยลดความเครียดในระดับผู)ปฏิบัติการได)ส�วนหนึ่งถึงแม)การเปลี่ยนแปลง โครงสร)างของ
หน�วยงานซ่ึงเป3นสาเหตุของความเหนื่อยหน�ายนั้นจะเป3นสิ่งท่ีทําได)ยากแต�ก็ สามารถท่ีจะกระทําได)
ทุกฝ|ายมีความตระหนักในความสําคัญของป9ญหา มีความต้ังใจและพยายาม แก)ไขป9ญหาอย�างจริงจัง 
นอกจากนั้น ประเด็นสําคัญท่ีจะช�วยลดป9ญหาความเหนื่อยหน�ายได) คือ การสร)างแรงสนับสนุนทาง
สังคมระหว�างเพ่ือนร�วมวิชาชีพซ่ึงเป3นสิ่งท่ีมีคุณค�าอย�างยิ่ง และการ เตรียมบุคลากรให)มีความรู)
เ ก่ียวกับความเครียดและความเหนื่อยหน�ายในประเด็นต�างๆ ฝ�กฝนทักษะในการแก)ป9ญหา 
ความเครียดและความเหนื่อยหน�ายให)สอดคล)องกับความเป3นจริงใน วิชาชีพจึงเป3นสิ่งสําคัญ ซ่ึงจะ
ช�วยป<องกันการเกิดความเหนื่อยหน�ายได)ดีท่ีสุด 
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2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
Lewis and Bloom (1983) ได)ให)คํานิยามของคุณภาพการให)บริการว�าเป3นสิ่งท่ีชี้วัดถึง

ระดับของการบริการท่ีส�งมอบโดยผู)ให)บริการต�อลูกค)าหรือผู)รับบริการว�าสอดคล)องกับความต)องการ
ของเขาได)ดีเพียงใด การส�งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การ
ตอบสนองต�อผู)รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู)รับบริการ 

Crosby 1988 (อ)างอิงถึง อภิวุฒิ, 2554) กล�าวไว)ว�า คุณภาพการให)บริการหรือ “service 
quality” นั้น เป3นแนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากข)อบกพร�อง และตอบสนอง
ตรงตามความต)องการของผู)บริการ และสามารถท่ีจะทราบของต)องการของลูกค)าหรือผู)รับบริการได)
ด)วย   

Kotler (2003) ให)ความหมายถึงคุณภาพบริการ คือ การแสดงหรือการกระทําใด ๆ ท่ี
หน�วยงานหนึ่งสามารถเสนอให)กับอีกหน�วยงานหนึ่ง เปรียบกับพนักงานกับลูกค)า ซ่ึงเป3นสิ่งท่ีไม�
สามารถจับต)องได) และไม�มีผลต�อการเป3นเจ)าของในสิ่งใดๆ 

สุภัทรา (2550) ได)กล�าวว�า คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ต)องการของผู)ใช)บริการ โดยต)องอาศัยองค�ประกอบหลายๆ อย�างในการดําเนินงานของสถานบริการ 
ซ่ึงแตกต�างกันไปตามความสามารถในการให)บริการโดยคุณภาพบริการท่ีดีจะเป3นท่ีพึงพอใจของ
ผู)ใช)บริการ  

ไอศูรย� (2556) กล�าวว�า คุณภาพบริการ เป3นกิจกรรมหรือผลประโยชน�ท่ีผู)ขายจัดทําข้ึน เพ่ือ
สนองตอบความต)องการของผู)บริโภคไม�สามารถจับต)องได) ไม�แน�นอน ไม�สามารถแบ�งแยกการบริการ
ได) 

จากคํานิยามของนักวิชาการต�างๆ ท่ีกล�าวมาข)างต)น สรุปได)ว�า คุณภาพบริการ หมายถึง   
การดําเนินการของพนักงาน เพ่ือตอบสนองความต)องการของผู)รับบริการ อย�างดีเยี่ยมเป3นเลิศ อัน
นํามาซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจแก�ผู)รับบริการและสร)างภาพลักษณ�ท่ีดีต�อองค�การ  

2.2.2 องค�ประกอบของคุณภาพบริการ 

Lehtinen and Lehtinen (1982) ได)กล�าวว�า คุณภาพการบริการจะถูกสร) า ง ข้ึน ใน  

การปฏิสัมพันธ�ระหว�างลูกค)าและองค�การ ซ่ึงประกอบด)วยองค�ประกอบของคุณภาพ 3 แบบคือ 

คุณภาพทางกายภาพ เช�นอุปกรณ� อาคาร เป3นต)น คุณภาพของบริษัทท่ีแสดงออกมาในรูปแบบของ

วิสัยทัศน�ขององค�การ คุณภาพของปฏิสัมพันธ�ระหว�างลูกค)ากับผู)ให)บริการ 
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Berry 1988 (อ)างอิงใน ชุลีวรรณ, 2551) ได)ทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพของงาน

บริการเพ่ือค)นคว)าว�าป9จจัยอะไรท่ีจัดว�าเป3นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของ

ผู)ใช)บริการหรือลูกค)า โดยสรุปแล)วมีป9จจัยท่ีลูกค)ามักอ)างอิงถึงอยู� 10 ป9จจัย คือ 

1. ความเชื่อถือได)ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให)บริการ (Reliability) 
2. การตอบสนองต�อความต)องการหรือความรู)สึกของลูกค)า (Responsiveness) 
3. ความสามารถหรือสมรรถนะในการให)บริการอย�างรอบรู) เหมาะสม และเชี่ยวชาญรู)จริง 

(Competence) 
4. การเข)าถึงง�ายใช)บริการได)อย�างไม�ยุ�งยาก (Access) 
5. ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ�อนน)อมให)เกียรติและมีมารยาทท่ีดีของผู)ให)บริการ 

(Courtesy) 
6. ความสามารถในการสื่อสาร และสัมพันธ�กับลูกค)าทาให)ลูกค)าทราบเข)าใจและได)รับคําตอบ

ในข)อสงสัยหรือความไม�เข)าใจต�าง ๆ ได)อย�างกระจ�างชัด (Communication) 
7. ความเชื่อถือได) ความมีเครดิตของผู)ให)บริการ (Creditability) 
8. ความม่ันคงปลอดภัย อบอุ�นสบายใจของลูกค)าในขณะใช)บริการ (Security) 
9. ความเข)าอกเข)าใจในลูกค)า เอาใจลูกค)ามาใส�ใจตน (Customer Understanding) 
10. ส�วนท่ีสัมผัสได)และรับรู)ได)ทางกายภาพของป9จจัยการบริการ จะเห็นได)ว�า เป3นการมอง

คุณภาพท่ีครอบคลุมท้ังตัวผู)ให)บริการท่ีต)องมีความรู) (Tangibles) 
Parasuraman, et al (1985) ได)ศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพของงานบริการ แบ�งลักษณะ

ออกเป3น 10 ป9จจัย คือ 
1. ความเป3นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือส�วนท่ีสัมผัสได) และรับรู)ได)ทาง

กายภาพของป9จจัยการบริการ 
2. ความเชื่อม่ัน ไว)วางใจได) (Reliability) คือความเชื่อถือได)ในคุณลักษณะหรือมาตรฐาน  

การให)บริการ 
3. ความพร)อมในการตอบสนองต�อลูกค)า (Responsiveness) คือการตอบสนองต�อ      

ความต)องการหรือความรู)สึกของลูกค)า 
4. ความสามารถ (Competence) คือความสามารถหรือสมรรถนะในการให)บริการอย�างรอบรู) 

ถูกต)องเหมาะสมและมีความเชียวชาญ 
5. ความมีมารยาท (Courtesy) คือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ�อนน)อมให)เกียรติและ

มีมารยาทท่ีดีของบริการ 
6. ความน�าเชื่อถือ ( Credibility) คือความมีเครดิตของผู)ให)บริการ 
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7. ความปลอดภัย (Security) คือความม่ันคงปลอดภัย อบอุ�นสบายใจของลูกค)าในขณะใช)บริการ 
8. การเข)าถึง (Access) คือการใช)บริการได)อย�างไม�ยุ�งยาก 
9. การสื่อสาร (Communication) คือความสามารถและความสมบูรณ�ในการสื่อความหมาย 

และความสัมพันธ�กับลูกค)า ทําให)ลูกค)าทราย และได)รับคําตอบในข)อสงสัย หรือความไม�เข)าใจต�าง ๆ 
ได)อย�างชัดเจน 

10. ความเข)าใจในลูกค)า (Understanding the Customer) คือการเอาใจลูกค)ามาใส�ใจตน 
เข)าใจลูกค)าเป3นอย�างดี 

ลักษณะดังกล�าวเป3นเกณฑ�การประเมินคุณภาพบริการท้ัง 10 ด)าน สามารถวัดช�องว�าง

ระหว�างความคาดหวังของผู)ใช)กับการได)รับบริการท่ีส�งมอบ ซ่ึงความหวังของผู)รับบริการอาจมากจาก

การบอกกล�าวปากต�อปาก จากความต)องการของแต�ละบุคคล จากประสบการณ�ท่ีผ�านมาหรือจาก  

การติดต�อสื่อสาร ซ่ึงการประเมินคุณภาพจากความคาดหวังและบริการท่ีได)รับตามเกณฑ�ท่ีกําหนด   

จะทําให)ทราบถึงคุณภาพบริการว�าอยู�ในระดับใด และควรมีการปรับปรุงพัฒนาอย�างไร 

  Parasuraman, et.al (1988) ต�อมาได)มีการวิจัยใหม�เหลือเพียง 5 มิติ ท่ีรู)จักในชื่อว�า 

SERVQUAL โดยการนําป9จจัยกําหนดคุณภาพบริการท้ัง 10 ประการมาวิเคราะห�ค�าสหสัมพันธ� และ

ได)ทดสอบคุณภาพของแบบวัดนี้และพบว�ามีความเท่ียงและความตรงมากพอท่ีจะนํามาใช)เพ่ือ

การศึกษา ได)แก� 

1. ความเป3นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการท่ีส�งมอบให)กับ
ผู)รับบริการซ่ึงผู)ส�งมอบบริการต)องแสดงให)ผู)รับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการท่ีจะได)รับ
อย�างชัดเจน เช�น สถานท่ีท่ีให)บริการท่ีมีการอํานวยความสะดวก มีเครื่องมือ อุปกรณ�ท่ีใช)ใน        
การให)บริการครบครัน บุคลิกของผู)ให)บริการรวมถึงถึงอุปกรณ�ท่ีใช)ในการสื่อสาร เป3นต)น 

2. ความเชื่อม่ัน ไว)วางใจได) (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติตามท่ีได)ให)
สัญญากับลูกค)าหรือผู)รับบริการได)อย�างถูกต)องเท่ียงตรง ทําให)ผู)รับบริการเกิดความรู)สึกว�าพ่ึงพาได)  

3. ความพร)อมในการตอบสนองต�อลูกค)า (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผู)ให)บริการมี
ความพร)อมและเต็มใจท่ีจะให)บริการ สามารถตอบสนองความต)องการของผู)รับบริการได)อย�างทันที 

4. ความน�าเชื่อถือ ม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผู)ให)บริการมีความรู) และมีอัธยาศัยท่ีดีใน
การให)บริการและผู)ให)บริการสามารถทําให)ผู)รับบริการเกิดความเชื่อถือ และรู)สึกม่ันใจได) 

5. ความเข)าใจ และความเอาใจใส�ต�อผู)รับบริการ (Empathy) หมายถึง ผู)ให)บริการปฏิบัติงาน
โดยคํานึงถึงจิตใจของผู)รับบริการแต�ละคน และให)บริการโดยคํานึงความแตกต�างตามลักษณะของแต�
ละบุคคล เป3นหลัก 
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สรุป จากการทบทวนแนวคิดเก่ียวกับองค�ประกอบของคุณภาพบริการข)างต)น เนื่องจาก
ลักษณะคุณภาพบริการของกลุ�มตัวอย�างในงานวิจัยครั้งนี้ มีความคล)ายคลึงกับแนวคิดของ Berry 
(1988) และ  Parasuraman, et.al (1985) ท่ีได)แบ�งองค�ประกอบของคุณภาพบริการได)เป3น ความเป3น
รูปธรรมของการบริการ ความเชื่อม่ันไว)วางใจได) ความพร)อมในการตอบสนองต�อลูกค)า ความน�าเชื่อถือ 
ม่ันใจ ความเข)าใจ และความเอาใจใส�ต�อผู)รับบริการ 

 ผู)วิจัยจึงนําแนวคิดในแต�ละด)านมาบูรณาการให)สอดคล)องกับลักษณะความเหนื่อยหน�ายใน
งานของกลุ�มตัวอย�างท่ีใช)ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ แบ�งได)เป3น  

1. ความเป3นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การบริการท่ีส�งมอบให)กับผู)รับบริการ ซ่ึงผู)ส�ง
มอบบริการต)องแสดงให)ผู)รับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการท่ีจะได)รับอย�างชัดเจน เช�น 
สถานท่ีท่ีให)บริการท่ีมีการอํานวยความสะดวก มีเครื่องมือ อุปกรณ�ท่ีใช)ในการให)บริการครบครัน 

2. ความเชื่อม่ัน (Reliability) ความสามารถในการปฏิบัติตามท่ีได)ให)สัญญากับลูกค)าหรือ
ผู)รับบริการได)อย�างถูกต)องเท่ียงตรง ทําให)ผู)รับบริการเกิดความรู)สึกว�าพ่ึงพาได)  

3. การท่ีผู)ให)บริการมีความพร)อมและเต็มใจท่ีจะให)บริการ (Responsiveness) สามารถ
ตอบสนองความต)องการของผู)รับบริการได)อย�างทันที  

4. ผู)ให)บริการมีความรู) (Assurance) มีอัธยาศัยท่ีดีในการให)บริการ มีความสามารถหรือ 
สมรรถนะในการบริการและผู)ให)บริการสามารถ ทําให)ผู)รับบริการเกิดความเชื่อถือ และรู)สึกม่ันใจได)  

5. ผู)ให)บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ (Empathy) ของผู)รับบริการแต�ละคน และ
ให)บริการโดยคํานึงความแตกต�างตามลักษณะของแต�ละบุคคลเป3นหลัก 

2.2.3 คุณภาพการบริการของธนาคาร 
Taylor and Baker 1994 (อ)างอิงใน ไอศูรย�, 2556) กล�าวว�าคุณภาพบริการของธนาคาร 

คือสิ่งแรกท่ีธนาคารต)องทําก�อนเพ่ือรักษาความพึงพอใจของลูกค)า ผู)จัดการธนาคารมีหน)าท่ีท่ีจะต)อง
เผ)าสังเกตและดําเนินการ เพ่ือคงรักษาความพึงพอใจองลูกค)าตลอดจนต)องแสดงให)ลูกค)าเห็นว�า       
การบริการท่ีดีเป3นอย�างไร นอกจากนี้พนักงานระดับปฏิบัติการก็เป3นบุคคลสําคัญลําดับต)น เพราะการ
บริการถูกถ�ายทอดมาจากบุคคลนั้นเป3นลําดับแรก (Molhotra, Ulgado, Agarwal, & Wu, 2005) 
จะเห็นได)ว�าแนวคิดเรื่องคุณภาพบริการต้ังอยู�บนประเด็นสําคัญ 2 ประการประกอบไปด)วยแนวคิด
เรื่องความพึงพอใจของลูกค)าและแนวคิดเรื่องการให)บริการท่ีดีของธนาคาร แต�อย�างไรก็ดีเม่ือกล�าวถึง
คุณภาพบริการอาจจะดูเป3นนามธรรมจับต)องยาก ดังนั้น เพ่ือให)เป3นรูปธรรมสามารถวัดผลของ
คุณภาพบริการของธนาคารได)อย�างชัดเจน จะต)องมีเครื่องมือสําหรับการวัดเพ่ือให)สามารถรับรู)
ความสามารถด)านการบริการได) การกําหนดว�าคุณภาพการบริการนั้นดีหรือไม�หนทางหนึ่งท่ีสามารถ
จํากัดความดังกล�าวได)นั้น คือการเปรียบเทียบระหว�างความคาดหวังในงานบริการของลูกค)าและ    
การรับรู)ของลูกค)าต�องานบริการท่ีดี 
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2.2.4 การสร)างคุณภาพในแต�ละช�วงของการบริการ 

           การสร)างคุณภาพในแต�ละช�วงบริการแบ�งได)เป3น 3 ช�วง ดังนี้ 

2.2.4.1 ช�วงก�อนการให)บริการ ช�วงนี้เป3นช�วงก�อนท่ีลูกค)าจะมาใช)บริการในครั้งแรก 

ผู)บริหารธุรกิจท่ีดีจะต)องใช)การสื่อสารให)ตรงกลุ�มเป<าหมายและถูกช�วงเวลา ให)ลูกค)ารับข�าวสาร

เก่ียวกับการบริการของธุรกิจพร)อมการส�งเสริมการขายต�างๆ เพ่ือชักจูงให)ลูกค)ามาทดลองใช)บริการ 

เป3นช�วงการสร)างมโนภาพในใจของลูกค)า ดังนั้นข)อความท่ีสื่อออกไปต)องชัดเจน ไม�สร)างความ

คลุมเครือ ต)องเป3นจริงทุกประการ ไม�มีการหลอกหลวงลูกค)าซ�อนอยู� เพราะจะทําให)ลูกค)าผิดหวังและ

ไม�กลับมาใช)บริการ 

2.2.4.2 ช�วงขณะให)บริการ ช�วงนี้เป3นช�วงสําคัญท่ีสุดท่ีผู)บริหารจะต)องเอาใจใส�อย�างมาก  
เนื่องจากเป3นช�วงของการพิสูจน�หรือทดสอบคุณภาพในการบริการของธุรกิจ ช�วงนี้มีผลต�อความพึง
พอใจ และความจงรักภักดีของลูกค)า ซ่ึงเรียกว�า ช�วงแห�งการสร)างความประทับใจ (Moment of 
Truth ; MOT) กล�าวคือ เป3นช�วงท่ีผู)ให)บริการจะมีปฏิสัมพันธ�กับลูกค)า การสร)างความประทับใจจึง
เกิดในช�วงนี้สูงสุด ในขณะเดียวกันช�วงนี้เป3นช�วงท่ีธุรกิจจะต)องแสดงฝ]มือให)เห็นถึง การวางตําแหน�ง
บริการท่ีโดดเด�นความแตกต�างของธุรกิจท่ีเด�นชัดและคุณภาพในการบริการอันยอดเยี่ยมซ่ึงจะต)องเริ่ม
จากการต)อนรับ การให)บริการจนถึงการชําระเงินและการส�งลูกค)า เม่ือการบริการเสร็จสิ้น ช�วงแห�ง
การสร)างความประทับใจนี้จะมีผลออกมา 2 ประเภทดังนี้ 

1. ประทับใจ (Positive MOT) คือลูกค)าพอใจกับการบริการ 
2. ไม�ประทับใจ (Negative MOT) คือลูกค)าไม�พอใจกับการบริการ 

การสร)างความประทับใจให)เกิดข้ึนได)สําเร็จหรือไม�นั้น ต)องอาศัยทุกคนในองค�การ โดยเฉพาะ
พนักงานส�วนท่ีต)องพบปะกับลูกค)า ไม�ว�าจะเป3นพนักงานต)อนรับ พนักงานรับโทรศัพท� หรือพนักงาน
รับชําระเงิน 

2.2.4.3 ช�วงหลังให)บริการ หลังจากการให)บริการควรมีการติดตามความพึงพอใจ  
รวมท้ังป9ญหาต�างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการใช)บริการ เพ่ือจะได)นํามาปรับปรุงให)มีคุณภาพต�อไป ซ่ึงการ
ติดตามผลจะช�วยลดความไม�พอใจของลูกค)าลงได) 

2.2.4.4  
2.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

2.3.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวข)องกับความเหนื่อยหน�ายในงาน 
 Maslach and Jackson (1986) ศึกษาป9จจัยด)านอายุกับความเหนื่อยหน�ายในการทํางาน 
พบว�า บุคคลท่ีมีอายุน)อยจะมีความเหนื่อยหน�ายในการทํางานด)านความอ�อนล)าทางอารมณ�และ   
การสูญเสียความเป3นบุคคลสูงกว�าผู)ท่ีมีอายุมาก จะมีความเหนื่อยหน�ายในการทํางานด)านความสําเร็จ
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ส�วนบุคคลสูงกว�าท่ีผู)ท่ีมีอายุน)อยซ่ึงสะท)อนให)เห็นว�าบุคคลท่ีอายุน)อยจะมีประสบการณ�ในการทํางาน
น)อยกว�าบุคคลท่ีอายุมากและคนท่ีอายุมากมาจากมีประสบการณ�ทางด)านอารมณ�การปรับตัวท่ีดีกว�า
อีกท้ังเป3นตัวเป3นช�วงวัยท่ีมีวุฒิภาวะสูงจึงมีโอกาสเสี่ยงต�อความเหนื่อยหน�ายในการทํางานน)อยกว�าผู)ท่ี
มีอายุน)อย 
 Low, et.al (2001) ศึกษาเหตุและผลของความเหนื่อยหน�ายของพนักงานขาย พบว�า 
แรงจูงใจภายในส�งผลต�อความเหนื่อยหน�าย ส�วนความขัดแย)งในบทบาทและความคลุมเครือทาง
บทบาท มีความสัมพันธ�ทางบวกกับความเหนื่อยหน�ายอีกท้ังความพึงพอใจในงานและผลการ
ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ�ทางลบกับความเหนื่อยหน�าย 

นาท (2547) ศึกษาตัวแปรท่ีเก่ียวข)องกับความเหนื่อยหน�ายในงานของพนักงานบริษัท โดย
ศึกษาตัวแปรด)านส�วนตัว ได)แก� เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ�ในการ
ทํางานฝ|ายท่ีสังกัด บุคลิกภาพ รายได) ตัวแปรด)านครอบครัว ได)แก� ภาระความรับผิดชอบต�อ
ครอบครัว สัมพันธภาพระหว�างพนักงานกับสมาชิกในครอบครัว ตัวแปรด)านสิ่งแวดล)อมในการ
ปฏิบัติงาน ได)แก� ลักษณะทางกายภาพในสถานท่ีปฏิบัติงาน สัมพันธภาพระหว�างพนักงานกับ
ผู)บังคับบัญชา สัมพันธภาพระหว�างพนักงานกับเพ่ือนร�วมงาน โดยมีกลุ�มตัวอย�าง เป3นพนักงานบริษัท
อุตสาหกรรมศรีสยามผลการวิจัยพบว�า ตัวแปรเพศหญิงและภาระความรับผิดชอบต�อครอบครัวมี
สหสัมพันธ�ทางบวกกับความเหนื่อยหน�ายในงานของพนักงานบริษัท ตัวแปรเพศชาย บุคลิกภาพ 
สัมพันธ�ภาพระหว�างพนักงานบริษัทกับสมาชิกในครอบครัว ลักษณะทางกายภาพในสถานท่ี
ปฏิบัติงาน สัมพันธภาพระหว�างพนักงานกับผู)บังคับบัญชา และสัมพันธภาพระหว�างเพ่ือนร�วมงาน    
มีสหสัมพันธ�ทางลบต�อความเหนื่อยหน�ายในงานของพนักงานบริษัท นอกจากนี้ยังพบว�าตัวแปรภาระ
รับผิดชอบต�อครอบครัว สัมพันธ�ภาพระหว�างพนักงานบริษัทกับสมาชิกในครอบครัว บรรยากาศใน
การทํางาน ฝ|ายบัญชีและการเงิน สถานภาพสมรสแบบคู�ประสบการณ�ทํางาน สามารถร�วมกัน
พยากรณ�ความเหนื่อยหน�ายในการในงานของพนักงานบริษัทได)ร)อยละ 65.3 
 ศุภรี (2549) ได)ศึกษา ความสัมพันธ�ระหว�างความสามารถในการเผชิญและฟ9นฝ|าอุปสรรค
กับความเหนื่อยหน�ายในงาน กรณีศึกษาบุคลากรสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล)าพระนครเหนือ โดย
ใช)กลุ�มตัวอย�างจํานวน 167 คน จากการศึกษาพบว�า ป9จจัยส�วนบุคคลด)านอายุ สถานภาพสมรส และ
อายุงานท่ีแตกต�างกัน มีความเหนื่อยหน�ายจากการทํางานในระดับไม�แตกต�างกัน ส�วนบุคลากรท่ีมี
ระดับการศึกษาต�างกัน มีความเหนื่อยหน�ายจากการทํางานในระดับท่ีแตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ความสามารถในการเผชิญและฟ9นฝ|าอุปสรรค มีความสัมพันธ�ทางลบกับความเหนื่อยหน�ายจาก
การทํางานอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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กัลยา (2549) ได)ศึกษาผลของการปรึกษาเชิงจิตวิทยาแบบกลุ�มท่ีมีผลต�อการลดความเหนื่อย
หน�ายในงานของพยาบาล กลุ�มตัวอย�างเป3นพยาบาลประจําการในโรงพยาบาลหัวเฉียว ซ่ึงเต็มใจเข)า
ร�วมการปรึกษาเชิงจิตวิทยาแบบกลุ�มโดยการสุ�ม แบ�งเป3นกลุ�มทดลอง 1 กลุ�ม กลุ�มควบคุม 1 กลุ�ม 
กลุ�มละ 8 คน กลุ�มทดลองเข)าร�วมการปรึกษาเชิงจิตวิทยาแบบกลุ�มเป3นเวลา 5 สัปดาห� สัปดาห�ละ 2 ครั้ง 
ครั้งละ 2 ชั่วโมง รวมเวลาประมาณ 20 ชั่วโมง ผลการวิจัยพบว�า พยาบาลท่ีเข)าร�วมการปรึกษาเชิง
จิตวิทยาแบบกลุ�ม มีความเหนื่อยหน�าย หลังการทดลองตํ่ากว�าก�อนการทดลองอย�างมีนัยสําคัญท่ี
ระดับ .05 และหลังการทดลองพยาบาลท่ีเข)าร�วมการปรึกษาเชิงจิตวิทยาแบบกลุ�ม มีคะแนน      
ความเหนื่อยหน�ายตํ่ากว�าพยาบาลท่ีไม�ได)เข)าร�วมการปรึกษาเชิงจิตวิทยาแบบกลุ�มอย�างมีนัยสําคัญท่ี
ระดับ .05 

2.3.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวข)องกับคุณภาพบริการ 

Yagil (2006) ศึกษาความสัมพันธ�ระหว�างแรงจูงใจด)านความต)องการอํานาจ การมอบอํานาจ 

และ ความเหนื่อยหน�ายในงานการทํางานของพนักงานผู)ให)บริการท่ีมีต�อความพึงพอใจของลูกค)า 

ศึกษากับกลุ�มตัวอย�างท่ีเป3นผู)ให)บริการในหน�วยงานบริการสาธารณะ เช�น หน�วยงานราชการ 

สวัส ดิการสังคม หน�วยงานการศึกษา รวมถึงผู) รับบริการในแต�ละหน�วยงาน โดยตัวแปร            

ความเหนื่อยหน�ายในการทํางานในงานวิจัยครั้งนี้มีเพียง 2 ด)านคือความเหนื่อยล)าทางอารมณ� และ

การลดค�าความเป3นบุคคลของผู)อ่ืน ส�วนตัวแปรความพึงพอใจของลูกค)าใช)แบบประเมิน SERVQUAL 

โดยในการวิจัยครั้งนี้เลือกศึกษาคุณภาพในการบริการเพียง 4 ด)าน   ผลการศึกษาพบว�าแรงจูงใจด)าน   

ความต)องการอํานาจมีความสัมพันธ�ทางบวกกับความพึงพอใจของลูกค)า พนักงานท่ีมีแรงจูงใจด)าน

ความต)องการอํานาจสูงจะรู)สึกเหนื่อยหน�ายในการทํางานมากกว�าผู)ท่ีมีแรงจูงใจด)านความต)องการ

อํานาจตํ่า และยังพบอีกว�าความเหนื่อยหน�ายในการทํางานด)านความรู)สึกเหนื่อยล)า และด)านความไม�

อยากใยดีต�องานและบุคคลท่ีเก่ียวข)องในงานมีความสัมพันธ�ทางลบกับความพึงพอใจของลูกค)า 

 Chang (2006) ศึกษาป9จจัยท่ีมีอิทธิพลต�อคุณภาพการบริการของพนักงานบริการส�วนหน)า

ในโรงแรมท่ีรับรองนักท�องเท่ียวต�างชาติในประเทศไต)หวัน โดยกําหนดตัวแปรหลัก ได)แก� ตัวแปร

บุคลิกภาพของพนักงานบริการซ่ึงรวมท้ังทักษะทางสังคมความสามารถในงานความมีมนุษยสัมพันธ� 

ความกระตือรือร)นในการทํางานและทักษะในการบริการ ตัวแปรสภาพแวดล)อมขององค�การซ่ึงรวมถึง

วัฒนธรรมองค�การ คุณภาพชีวิตในการทํางาน พฤติกรรมของหัวหน)า และตัวแปรสุดท)าย คือ มิติของ

การบริการ 5 ด)านคือ ด)านความเป3นรูปธรรมในการบริการ ความน�าเชื่อถือไว)วางใจ การตอบสนองต�อ

ลูกค)า การให)ความม่ันใจแก�ลูกค)า การรู)จักและเข)าใจในผู)รับบริการ การศึกษาพบว�าบุคลิกภาพของ
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พนักงานบริการส�วนหน)า ได)แก� ทักษะทางสังคมมีความสามารถในงาน ความมีมนุษยสัมพันธ�และ

ทักษะในการบริการ มีความสัมพันธ�ทางบวกกับการประเมินมิติของการบริการท้ังโดยรวมและ       

รายด)าน ยกเว)นความกระตือรือร)นในการทํางานท่ีไม�พบความสัมพันธ� ส�วนตัวแปรด)านสภาพแวดล)อม

ขององค�การทุกตัวพบว�ามีความสัมพันธ�ทางบวกกับการประเมินมิติของการบริการท้ังโดยรวมและราย

ด)านด)วย 

 Shirom (2006) ได)ศึกษาเก่ียวกับ ภาระงานในงาน ความเป3นอิสระและความเหนื่อยหน�าย

ในการทํางานพยากรณ�ความมีคุณภาพในการบริการของแพทย� ผลการวิจัย พบว�า ปริมาณงาน 

(จํานวนชั่วโมงทํางาน) สามารถพยากรณ�คุณภาพของการบริการ นอกจากนี้ยังพบว�า ป9จจัยอันดับแรก

ของความเหนื่อยล)าทางอารมณ� ความเม่ือยล)าทางกายภาพและความเหนื่อยล)าของความรู)ความเข)าใจ 

ทํานายคุณภาพของการบริการได)ในแง�บวก 

 รุ�งรัตน� และ ธวัชชัย (2552) ได)ศึกษาเก่ียวกับ ระดับความสัมพันธ�ของมิติคุณภาพในการบริการ

ตามแบบจําลอง SERVQUAL ของธนาคารพาณิชย�ในกรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ ศึกษาจาก

ความคิดเห็นของผู)จัดการสาขาของธนาคารพาณิชย�ขนาดใหญ� 3 ธนาคาร ศึกษาโดยใช)มิติการบริการ         

5 ด)าน เช�นกัน ผลจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะห�และสังเคราะห�ตามกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห�

ด)วยโปรแกรม Expert Choice ผลจากการศึกษาพบว�าน้ําหนักความสําคัญของมิติคุณภาพในการบริการ

สามารถเรียงลําดับได)ดังนี้ ความเชื่อใจไว)วางใจ (0.273) การให)ความม่ันใจ (0.250) การตอบสนอง

ผู)รับบริการ (0.186) ความเป3นรูปธรรมในการบริการ (0.185) และรู)จักและเข)าใจลูกค)า (0.106) 

2.3.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวข)องกับความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการ 

 Poghosyan, et.al (2010) ได)ศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานของ

พยาบาลและคุณภาพบริการ พบว�า มีระดับความเหนื่อยหน�ายท่ีสูง และคุณภาพในการบริการท่ีตํ่าชี้ให)เห็นว�า

การลดความเหนื่อยหน�ายของพยาบาลอาจเป3นกลยุทธ�ท่ีมีประสิทธิภาพในการปรับปรุงคุณภาพบริการ 

 ป9ณฑารีย� (2556) ได)ศึกษาเก่ียวกับ คุณภาพในการบริการ ความผูกพันต�อองค�การความเหนื่อย

หน�ายในการทํางานและรูปแบบการแสดงอารมณ�ของบุคลากรในโรงพยาบาล พบว�า บุคลากรมีคุณภาพ

บริการโดยรวมอยู�ในระดับสูง ความผูกผันต�อองค�การโดยรวมอยู�ในระดับค�อนข)างสูง ความเหนื่อยหน�ายใน

งานโดยรวมอยู�ในระดับตํ่า ในด)านความสัมพันธ�พบว�าความผูกพันต�อองค�การไม�มีความสัมพันธ�กับคุณภาพ

บริการ ความเหนื่อยหน�ายไม�มีความสัมพันธ�กับคุณภาพบริการ ซ่ึงตัวแปรต)นกับตัวแปรต)นมีความสัมพันธ�

ซ่ึงกันและกัน 
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 สุวิมล (2552) ได)ศึกษาเก่ียวกับ บุคลิกภาพตามแนวทฤษฎีเชาวน�จิตอัจฉริยะ รูปแบบการแสดง

อารมณ� ความเหนื่อยหน�ายในงาน ท่ีมีผลต�อความพึงพอใจในการทํางาน พฤติกรรมการให)บริการของ

พนักงานบริการส�วนหน)าเขตกรุงเทพมหานคร กลุ�มตัวอย�างคือ พนักงานงานบริการส�วนหน)าโรงแรมระดับ 

3 ดาวถึง 5 ดาวท่ีเป3นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยจํานวน 295 คน และลูกค)าท้ังชาวไทยและ

ชาวต�างชาติท่ีมาพักในโรงแรมจํานวน 145 คน ผลการศึกษาพบว�า พนักงานมีความเหนื่อยหน�ายในงาน

ระดับค�อนข)างตํ่า ไม�พบความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในการทํางานและคุณภาพบริการ 

 

2.4 ท่ีมาของสมมุติฐานการวิจัย 

สมมติฐ าน ที่  1  คว าม เหนื ่อ ยหน�า ย ใน งานมีคว ามสัมพัน ธ�ท า งลบกับคุณภาพ
บริการของพนักงานธนาคารพาณิชย�  

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข)องกับความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพ

บริการ ผู)วิจัยพบว�า หากพนักงานมีความเหนื่อยหน�ายในงานมาก ย�อมทําให)การทํางานของ

พนักงานลดลง ความเหนื่อยหน�ายในงานเป3นกลุ�มอาการที่มีความรู)สึกเหนื่อยล)า สูญเสียความ

เป3นตัวตน และรู)สึกว�าโอกาสในการประสบความสําเร็จของตนลดลง ทําให)มีทัศนคติทางลบต�อ

งาน ผู )ร �วมงานและตนเองมักจะเกิดขึ้นกับอาชีพให)บริการหลายอาชีพ โดยเฉพาะที่ต)องมี

ปฏิสัมพันธ�กับบุคคล (Interpersonal) จํานวนมากซ่ึงสอดคล)องกับงานวิจัยท่ีศึกษาความสัมพันธ�ระหว�าง

ความเหนื่อยหน�ายในงานของพยาบาลและคุณภาพบริการ พบว�า มีระดับความเหนื่อยหน�ายท่ีสูง 

และคุณภาพในการบริการที่ตํ่า ชี้ให)เห็นว�าการลดความเหนื่อยหน�ายของพยาบาล อาจเป3นกล

ยุทธ�ท่ีมีประสิทธิภาพในการปรับปรุงคุณภาพบริการ (Poghosyan, et.al, 2010) และงานวิจัยท่ี

ศึกษาเกี่ยวกับ ภาระงานในงาน ความเป3นอิสระและความเหนื่อยหน�ายในการทํางานพยากรณ�

ความมีคุณภาพในการบริการของแพทย� ผลการวิจัย พบว�า ปริมาณงาน (จํานวนชั่วโมงทํางาน) 

สามารถพยากรณ�คุณภาพของการบริการ นอกจากนี้ยังพบว�า ป9จจัยอันดับแรกของความเหนื่อย

ล)าทางอารมณ� ความเมื่อยล)าทางกายภาพและความเหนื่อยล)าของความรู)ความเข)าใจ ทํานาย

คุณภาพของการบริการได)ในแง�บวก (Shirom, 2006) 

สมมติฐานท่ี 1.1 ความเหนื่อยหน�ายในงานด)านความอ�อนล)าทางอารมณ�มีความสัมพันธ�
ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 
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จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข)องกับความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพ
บริการ ผู)วิจัยพบว�า ถ)าพนักงานทํางานหนักมากเกินไป จะรู)สึกหมดแรงกายแรงใจในการทํางาน
มากขึ้น จนเกิดความรู )สึกอ�อนล)าขึ้นในที่สุด และความรู)สึกอ�อนล)าอาจมีความรุนแรงขึ้น ถ)า
พนักงานต)องเผชิญกับงานที่มากจนไม�มีเวลาพักผ�อนหรือฟ��นตัว รู)สึกเหน็ดเหนื่อยในการทํางาน
จนไม�มีความรู)สึกอยากกลับมาทํางานเหมือนเดิม (Maslash and Leiter, 2008) ซึ่งสอดคล)อง
กับงานวิจัยที่ศึกษาตัวแปรภาระงานที่มีอิทธิพลทางตรงในทิศทางบวกต�อความเหนื่อยหน�ายใน
การทํางานอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติ พบว�าภาระงานมีอิทธิพลในทิศทางบวกกับความรู)สึกอ�อน
ล)า และความเย็นชา นั้นหมายความได)ว�า เมื่อพนักงานมีการรับรู)ว�าตนได)รับภาระงานที่มาก
ติดต�อกันเป3นเวลานาน (ซึ่งภาระงานที่มากนี้จะขึ้นอยู�กับการรับรู)ของพนักงานมากกว�าปริมาณ
งานที่พนักงานได)รับจริงๆ) พนักงานจะหาวิธีการจัดการกับภาระงานที่เผชิญอยู�ด)วยวิธีต�างๆ 
โดยหลีกหนี หลีกเลี่ยง หรือพยายามและอดทนในการทํางานมากขึ้น ซึ่งเหล�านี้ล)วนแต�ต)องใช)
แรงกายและแรงใจในการจัดการทั้งสิ ้น (Demerouti, et.al, 2001) และการศึกษาอิทธิพล
ทางตรงและอิทธิพลทางอ)อมที่ส�งผลต�อความเหนื่อยหน�ายในงานพบว�า ภาระงานมีอิทธิพล
ทางตรงและทางอ)อมต�อความเหนื่อยหน�ายในการทํางาน (ชัยยุทธ, 2552) 

สมมติฐานที ่ 1.2 ความเหนื ่อยหน�ายในงานด)านการลดความเป3นบุคคลในผู )อื ่น มี
ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข)องกับความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพ
บริการ ผู )วิจัยพบว�า พนักงานทุกคนต)องการมีสัมพันธภาพที่ดีกับบุคคลที่ต)องติดต�องานด)วย 
เช�น สามารถปรึกษาหารือเกี่ยวกับเรื่องงานและเรื่องส�วนตัว สามารถทํางานร�วมกับผู)อื่นด)วย
ความสบายใจ เป3นต)น เพื่อสร)างความรู )สึกว�าตนได)รับการยอมรับนับถือจากบุคคลรอบข)าง 
ดังนั้น เม่ือพนักงานเกิดความขัดแย)งกับเพื่อนร�วมงาน และไม�สามารถจัดการกับป9ญหาดังกล�าว
ได) พนักงานจะเกิดความรู)สึก คับข)องใจ มีทัศนะคติที่ไม�ดีต�อคนรอบข)างจนทําให)เกิดความรู)สึก
โดดเดี่ยว คิดว�าไม�มีคนให)การสนับสนุน เป3นผลให)พนักงานสร)างกลไกป<องกันตนเอง โดยการ
แยกตัวออกจากสังคม เพื่อหลีกเลี่ยงการเผชิญหน)ากับผู)อื่น ทําให)ประสิทธิภาพในการบริการ
ลดลง Maslash et.al, 2001 (อ)างอิงใน ผดารัช, 2555) และ ปริมาณงาน ลักษณะงานที่เป3น
งานประจํา ความขัดแย)งในบทบาทความคลุมเครือของบทบาท ล)วนมีความสัมพันธ�ทางบวกกับ
ความเหนื ่อยหน�ายด)านการลดค�าความเป3นบุคคลในผู )อื ่นทั ้งสิ ้น ส�วนความอิสระในงานมี
ความสัมพันธ�ทางบวกกับความเหนื่อยหน�ายด)านความรู)สึกเหนื่อยล)า เนื่องจากต)องตัดสินใจ 
และรับผิดชอบด)วยตนเองทุกอย�างเพียงผู)เดียว โดยเฉพาะเมื่อต)องพบกับสถานการณ�ที่ไม�พึง
ปรารถนาบ�อยๆ Cooper (2001)  ซึ่งสอดคล)องกับงานวิจัยที่ศึกษา ความเหนื่อยล)าในการ
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ทํางานของเภสัชกรโรงพยาบาล พบว�า การขาดปฏิสัมพันธ�ท่ีดีกับเพ่ือนร�วมงาน มีความสัมพันธ�กับ
การลดค�าความเป3นบุคคล อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 (วริชาฏ และ บุรินทร�, 2554) 

สมมติฐานที่ 1.3 ความเหนื่อยหน�ายในงานด)านความรู)สึกว�าตนเองไร)ความสามารถมี
ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

ผู)วิจัยมีแนวคิดว�า เมื่อพนักงานไม�สามารถจัดการกับการทํางานของตนเองได) พนักงาน
จะรู)สึกว�าตนด)อยความสามารถ ไม�สามารถทํางานให)สําเร็จได) ประกอบกับการที่ต)องเผชิญกับ
งานเป3นระยะเวลาติดต�อกันนานๆ จนพนักงานเกิดความรู )สึกอ�อนล)า ท)อใจ รู )สึกผิดหวังกับ
ตนเอง และทําให)พนักงานมีระดับความมีประสิทธิผลในการทํางานตํ่าลงในที่สุด ตามแนวคิด
ของ Coredes and Dougherty (1993) ที่กล�าวไว)ว�า เมื่อพนักงานต)องการทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดใน
งานให)สําเร็จแล)วไม�สําเร็จตามที่ตนหรือองค�การมุ�งหวัง จะส�งผลทําให)พนักงานรู)สึกว�าตนไม�มี
ประสิทธิผลในการทํางานซึ่งสอดคล)องกับงานวิจัยที่ศึกษา ความเหนื่อยล)าในการทํางานของเภสัช
กรโรงพยาบาล พบว�า การท่ีพนักงานไม�สามารถควยคุมการทํางานของตนเอง มีความสัมพันธ�กับการ
ลดค�าความสําเร็จส�วนบุคคล อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 (วริชาฏ และ บุรินทร�, 2554) 

 
2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

        ตัวแปรท่ี1                   ตัวแปรท่ี2 

 

 

 

ความเหนื่อยหน�ายในงาน 

- ความอ�อนล)าทางอารมณ� 

- การลดความเป3นบุคคลในผู)อ่ืน  

- ความรู)สึกว�าตนเองไร)

ความสามารถ 

 

คุณภาพบริการ 

- ความเป3นรูปธรรมของการบริการ 

- ความเชื่อม่ัน ไว)วางใจได) 
- ความพร)อมในการตอบสนองต�อลูกค)า 
- ความน�าเชื่อถือม่ันใจ  
- ความเข)าใจ และความเอาใจใส�ต�อผู)รับบริการ 

 



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งนี้เป�นการวิจัยเชิงสหสัมพันธ� (Correlation Research) มุ)งศึกษาถึงความสัมพันธ�
ระหว)างความเหนื่อยหน)ายในการทํางานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� โดยผู?วิจัย
ดําเนินการวิจัยตามข้ันตอนดังต)อไปนี้ 
 

 3.1  ประชากรและกลุ)มตัวอย)างท่ีใช?ในการวิจัย 

 3.2  เครื่องมือท่ีใช?ในการวิจัย 

 3.3  การสร?างเครื่องมือเพ่ือใช?ในการวิจัย 

 3.4  การเก็บรวบรวมข?อมูล 

 3.5  การวิเคราะห�ข?อมูล 

 3.6  สถิติท่ีใช?ในการวิเคราะห�ข?อมูล 

 
3.1 ประชากรและกลุ�มตัวอย�างท่ีใช"ในการวิจัย 

3.1.1 ประชากรท่ีใช?ในการวิจัยนี้ คือ พนักงานธนาคารพาณิชย�ท่ีปฏิบัติหน?าท่ีอํานวยบริการ
ประจําสาขาในกรุงเทพมหานคร ได?แก) ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  33  สาขา  และธนาคาร   
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 10 สาขา รวมท้ังหมด 526 คน (จากการสอบถามผู?จัดการภาคของธนาคาร
ท้ัง 2 แห)งในเขตธนบุรี ณ กุมภาพันธ�, 2561) และมีพ้ืนท่ีต้ังอยู)ในเขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร โดยมี
รายละเอียดดังต)อไปนี้ 

3.1.1.1 พนักงานธนาคารกรุงเทพ จํานวนพนักงานท้ังหมด 364 คน  
3.1.1.2 พนักงานธนาคารกสิกรไทย จํานวนพนักงานท้ังหมด 162 คน  

3.1.2 กลุ)มตัวอย)างท่ีใช?ในการวิจัยนี้ ผู?วิจัยคํานวณกลุ)มตัวอย)างท่ีจะใช?เป�นตัวแทนของประชากร 
โดยใช?สูตรตามวิธีของ Krejcie & Morgan (1970) ท่ีระดับความคลาดเคลื่อน .05 จํานวนตัวอย)าง
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพฯ จํานวนพนักงานท้ังหมด 364 คน ใช?อย)างน?อย 191 คน และจํานวน
ตัวอย)างของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จํานวนพนักงานท้ังหมด 162 คน ใช?อย)างน?อย 113 คน 
รวมกลุ)มตัวอย)างท่ีต?องการท้ังหมด 304 คน 

 จากการคํานวณได?คํานวณกลุ)มตัวอย)างท่ีต?องการท้ังหมด 304 คน และเพ่ือให?ครอบคลุม
กลุ)มตัวอย)างมากข้ึน และเพ่ือปUองกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามอย)างไม)สมบูรณ� จึงได?
ทําการสํารองแบบสอบถามเพ่ิมร?อยละ 15 รวมแบบสอบถามท้ังสิ้น 350 ชุด และวิธีการสุ)มกลุ)ม
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ตัวอย)างแบบแบ)งชั้นแบบมีสัดส)วน (Proportional Stratified Random Sampling) เพ่ือให?ได?
จํานวนกลุ)มตัวอย)างตามสัดส)วนท่ีคํานวณได?และสุ)มตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยผู?วิจัย
ได?รับแบบสอบถามกลับคืนมาเป�นจํานวน 338 ฉบับ และคัดเลือกแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ�ได?
จํานวน 338 ฉบับ ดังตารางท่ี 3-1 
 
ตารางท่ี 3-1 จํานวนประชากรและกลุ)มตัวอย)างท่ีใช?ในการวิจัยจําแนกตาม ธนาคารพาณิชย� จํานวน 2 แห)ง 

ธนาคารพาณิชย' จํานวน

ประชากร  

(คน) 

จํานวน

ตัวอย�างท่ี

คํานวณได" 

(คน) 

จํานวน

แบบสอบถาม 

ท่ีแจก (คน) 

จํานวน

แบบสอบถาม 

ท่ีได"รับคืน 

(คน) 

จํานวน

แบบสอบถาม 

ท่ีสมบูรณ' 

(คน) 

ธนาคารกรุงเทพ 364 191 220 213 213 

ธนาคารกสิกรไทย 162 113 130 125 125 

รวม 526 304 350  338 338 
 

3.2 เครื่องมือท่ีใช"ในการวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใช?ในการวิจัยครั้งนี้เป�นแบบสอบถาม (Questionnaire) ผู?วิจัยได?ศึกษาแนวคิด
ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข?อง และจัดสร?างข้ึนโดยแบบสอบถามแบ)งออกเป�น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข?อมูลท่ัวไปของผู?ตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 ข?อ โดยแบบสอบถาม
เป�นแบบเลือกตอบ (Checklist) ได?แก) เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ�การ
ทํางาน อัตราเงินเดือนและค)าตอบแทน และชื่อหน)วยงาน 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความเหนื่อยหน)ายในงาน จํานวน 33 ข?อ โดยแบบสอบถามมีลักษณะ
เป�นมาตราประมาณค)า (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น?อย และน?อยท่ีสุดซ่ึง
ข?อคําถามในแบบสอบถามด?านความเหนื่อยหน)ายในงานเป�นข?อคําถามทางบวกทุกข?อและผู?วิจัยได?
จําแนกความเหนื่อยหน)ายในงานเป�น 3 ด?าน ดังนี้ 
 ด?าน 1 ความอ)อนล?าทางอารมณ� 12 ข?อ 
 ด?าน 2 ลดความเป�นบุคคลในผู?อ่ืน 13 ข?อ 
 ด?าน 3 ความรู?สึกว)าตนเองไร?ความสามารถ 8 ข?อ 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพบริการ จํานวน 14 ข?อ โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป�นมา
ตราประมาณค)า (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น?อย และน?อยท่ีสุด ซ่ึงข?อ
คําถามในแบบสอบถามด?านคุณภาพบริการเป�นข?อคําถามทางบวกทุกข?อ และผู?วิจัยได?จําแนกคุณภาพ
ชีวิตในการทํางานเป�น 5 ด?าน ดังนี้ 
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 ด?านท่ี 1 ความเป�นรูปธรรมของการบริการ จํานวน 2 ข?อ 
 ด?านท่ี 2 ความเชื่อม่ัน จํานวน 3 ข?อ 
 ด?านท่ี 3 ความพร?อมและเต็มใจท่ีจะให?บริการ จํานวน 2 ข?อ 
 ด?านท่ี 4 ผู?ให?บริการมีความรู? จํานวน 4 ข?อ 
 ด?านท่ี 5 ผู?ให?บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ จํานวน 3 ข?อ 
3.3 วิธีการสร"างเครื่องมือเพ่ือใช"ในการวิจัย  

3.3.1 ข้ันตอนในการสร?างเครื่องมือเพ่ือใช?ในการวิจัย  
3.3.1.1 ผู?วิจัยได?ศึกษาค?นคว?าแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวข?อง นํามาใช?ในการกําหนด

กรอบแนวคิดในการวัดตัวแปร 
3.3.1.2 ผู?วิจัยได?กําหนดนิยามศัพท�เฉพาะ องค�ประกอบของตัวแปรท่ีเก่ียวข?อง 
3.3.1.3 ผู?วิจัยสร?างแบบสอบถาม เพ่ือใช?ในการรวบรวมเก็บข?อมูลการวิจัย 
3.3.1.4 เม่ือผู?วิจัยสร?างแบบสอบถามเสร็จแล?ว นําไปให?อาจารย�ท่ีปรึกษาพิจารณา

ตรวจสอบ เพ่ือให?ได?ข?อคําถามท่ีครอบคลุมถึงเนื้อหาของการวิจัย และปรับปรุงแก?ไขตามคําแนะนํา
ของอาจารย�ท่ีปรึกษา 

3.3.2 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือท่ีใช?ในการวิจัย 
3.3.2.1 ผู?วิจัยนําแบบสอบถามท่ีผ)านการตรวจสอบจากอาจารย�ท่ีปรึกษา มอบให?

ผู?เชี่ยวชาญทางจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค�การ จํานวน 3 ท)าน (ภาคผนวก ก) พิจารณาตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม โดยพิจารณาจากค)าดัชนี       
ความสอดคล?องระหว)างข?อความกับนิยาม (Index of Item Objective Congruence : IOC) (บุญ
ธรรม, 2551) ซ่ึงมีเกณฑ�ในการพิจารณาให?คะแนน ดังนี้ 

ให?  1 เม่ือแน)ใจว)าข?อความในแบบสอบถามมีความสอดคล?องกับนิยาม 
  0 เม่ือแน)ใจว)าข?อความในแบบสอบถามมีความสอดคล?องกับนิยาม 
 -1 เม่ือแน)ใจว)าข?อความในแบบสอบถามไม)สอดคล?องกับนิยาม 
เม่ือผู?เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามเสร็จสิ้น ผู?วิจัยทําการหาค)าดัชนีความสอดคล?อง

ระหว)างข?อความในแบบสอบถามกับนิยาม (IOC) โดยมีสูตรการคํานวณ ดังนี้ 

สูตรการคํานวณหาค)า  
N

R
IOC

∑
=  

เม่ือ  IOC = ค)าดัชนีความสอดคล?องระหว)างข?อความกับนิยาม 

  ΣR = ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู?เชี่ยวชาญ 
  N = จํานวนผู?เชี่ยวชาญ 
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โดย ค)า IOC จะมีค)าอยู)ระหว)าง .00 ถึง 1.00 ซ่ึงค)า IOC ต้ังแต) .50-1.00 (บุญธรรม, 
2551) เป�นข?อคําถามท่ีมีค)าความเท่ียงตรง แต)ถ?าได?ค)า IOC ตํ่ากว)า 0.5 ควรพิจารณาแก?ไขปรับปรุง 

จากนั้นผู?วิจัยได?ทําการปรับปรุงตามคําแนะนําของผู?เชี่ยวชาญ และนําเสนอต)ออาจารย�   
ท่ีปรึกษาฯ ตรวจสอบความเรียบร?อยก)อนนําไปทดลองใช? โดยแบบสอบถามมีจํานวนข?อท้ังหมด      
52 ข?อ ซ่ึงผลการวิเคราะห� IOC สามารถคัดเลือกข?อคําถาม มีดังต)อไปนี้ 

3.3.2.2 ผู?วิจัยนําแบบสอบถามไปทดลองใช? (Try Out) กับพนักงานธนาคารกรุงเทพท่ี
ไม)ใช)กลุ)มตัวอย)าง จํานวน 40 คน และเม่ือได?รับแบบสอบถามกลับคืนผู?วิจัยนํามาวิเคราะห�หาค)า
อํานาจจําแนก (Discrimination Power) เป�นรายด?านด?วยวิธี Item - Total Correlation ต?องมีค)า   
r มากกว)า .20 ข้ึนไป จึงถือว)ามีค)าอํานาจจําแนกท่ีเหมาะสม (บุญธรรม, 2551) ถ?าข?อใดค)า r น?อย
กว)า .20 ผู?วิจัยจะตัดข?อความนั้นออกเพราะถือว)าไม)มีค)าอํานาจจําแนก ซ่ึงผลการวิเคราะห�ค)าอํานาจ
จําแนกของแบบสอบถามพบว)าข?อความผ)านเกณฑ� ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 3-2 ผลการวิเคราะห�ค)าอํานาจจําแนกข?อความในแบบสอบถามท่ีผ)านเกณฑ� 

แบบสอบถาม จํานวนข"อ จํานวนข"อท่ีผ�านเกณฑ' 

ความเหนื่อยหน)ายในงาน 34 33 

คุณภาพบริการ 17 14 

 3.3.2.3 ผู?วิจัยนําแบบสอบถามมาหาค)าความเชื่อม่ัน (Reliability) ด?วยวิธีสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach, 1951) โดยทําการวิเคราะห�แบบสอบถามเป�นรายด?านของแต)ละ
ตัวแปรและทําการคัดข?อความบางข?อออกแม?จะมีค)าอํานาจจําแนกมากกว)าเกณฑ�เพ่ือให?แบบสอบถาม
รายด?านมีค)าความเชื่อม่ันมากกว)า 0.7 (สุชาติ, 2546) แต)เม่ือพิจารณาแล?วพบว)าเป�นข?อความท่ี
กระทบต)อนิยามศัพท� ผู?วิจัยจึงได?ปรับข?อคําถามนั้นใหม)จากการวิเคราะห�ได?ผล ดังนี้ 

ตารางท่ี 3-3  ผลการวิเคราะห�ค)าอํานาจจําแนกและค)าความของเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

 แบบสอบถาม  ค�าอํานาจจําแนก ค�าความเช่ือม่ัน 

ความเหนื่อยหน)ายในงาน 
   ด?านความอ)อนล?าทางอารมณ� 
   ด?านลดความเป�นบุคคลในผู?อ่ืน 
   ด?านความรู?สึกว)าตนเองไร?ความสามารถ 

.220 - .850 

.295 - .849 

.220 - .827 

.570 - .850 
 

.878 

.895 

.837 

.904 
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ตารางท่ี 3-3  (ต)อ) 

 แบบสอบถาม  ค�าอํานาจจําแนก ค�าความเช่ือม่ัน 

คุณภาพบริการ 
   ด?านความเป�นรูปธรรมของการบริการ 
   ด?านความเชื่อม่ัน 
   ด?านการท่ีผู?ให?บริการมีความพร?อมและ  
เต็มใจท่ีจะให?บริการ  
   ด?านการผู?ให?บริการมีความรู? 
   ด?านการผู?ให?บริการปฏิบัติงานโดย
คํานึงถึงจิตใจ  

213 - .889 
.321 - .335 
.213 - .488 
.785 - .889 

 
.628 - .778 
.610 - .645 

.857 

.779 

.898 

.920 
 

.900 

.788 

 

3.4 วิธีการดําเนินการและเก็บรวบรวมข"อมูล 
 3.4.1 ผู?วิจัยติดต)อขอหนังสือขอความอนุเคราะห�ในการเก็บรวบรวมข?อมูลซ่ึงออกโดย
คณะศิลปศาสตร�ประยุกต� มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล?าพระนครเหนือ เพ่ือขอความร)วมมือ
ในการเก็บรวบรวมข?อมูลโดยวิธีการตอบแบบสอบถาม 
 3.4.2 ผู?วิจัยติดต)อกับผู?จัดการของแต)สาขาของธนาคารกรุงเทพ และธนาคารกสิกรไทย 
เพ่ือชี้แจงวัตถุประสงค�ของการวิจัยและขอความร)วมมือในการช)วยเหลือเก่ียวกับการส)งและตอบ
แบบสอบถาม 
 3.4.3 ผู?วิจัยนําแบบสอบถามส)งให?ผู?ตอบแบบสอบถามเพ่ือดําเนินการส)งให?กับกลุ)ม
ตัวอย)าง จํานวน 350 ฉบับ ตามท่ีได?คํานวณไว? ผู?วิจัยได?ทําการรวบรวมข?อมูล โดยการใช?การเก็บ
ข?อมูลแบบออนไลน�ในโปรแกรม Google Form ในช)วงเดือนกุมภาพันธ� 2561  
 3.4.4 ผู?วิจัยรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนมาและทําการตรวจสอบความสมบูรณ�ของ
แบบสอบถาม ซ่ึงได?แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ� จํานวน 338 ฉบับ จากนั้นนําแบบสอบถามมาให?
คะแนนตามเกณฑ�ท่ีกําหนดไว? และทําการวิเคราะห�ข?อมูลต)อไป 
 
3.5 การวิเคราะห'ข"อมูล 

 ผู?วิจัยได?ทําการวิเคราะห�ข?อมูลทางสถิติโดยใช?โปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร� ซ่ึง
ผู?วิจัยเม่ือได?รับแบบสอบถามจะทําการตรวจสอบความสมบูรณ�ของแบบสอบถาม และมาตรวจให?
คะแนนตามเกณฑ�ท่ีกําหนด และลงรหัสของคะแนนในโปรแกรม เพ่ือทําการวิเคราะห�ข?อมูลทางสถิติ
ต)อไป ดังนี้ 
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 3.5.1 แบบสอบถามข?อมูลปxจจัยส)วนบุคคล จํานวน 7 ข?อ ผู?วิจัยทําการวิเคราะห�โดยใช?
ค)าความถ่ี (Frequency) และค)าร?อยละ (Percentage) จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส ประสบการณ�การทํางาน อัตราเงินเดือนและค)าตอบแทน และชื่อหน)วยงาน 
 3.5.2 แบบสอบถามความสัมพันธ�เก่ียวกับความเหนื่อยหน)ายในงานของพนักงาน จํานวน 
33 ข?อ โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป�นมาตราประมาณค)า (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด 
มาก ปานกลาง น?อย น?อยท่ีสุด ซ่ึงประกอบด?วยข?อความในแบบสอบถาม จํานวน 33 ข?อ ได?แก) ข?อท่ี 
1 ถึง ข?อท่ี 33 เป�นข?อคําถามทางบวก โดยเกณฑ�การให?คะแนน ดังตาราง 3-4 
 
ตารางท่ี 3-4 เกณฑ�การให?คะแนนแบบสอบถามความเหนื่อยหน)ายในงาน 

ระดับความคิดเห็น 
คะแนน 

ข"อความในแบบสอบถามทางบวก 

มากท่ีสุด 5 

มาก 4 

ปานกลาง 3 

น?อย 2 

น?อยท่ีสุด 1 

  
 การแปลผลคะแนนแบบสอบถามความเหนื่อยหน)ายในงานของพนักงาน ผู?วิจัยได?แบ)ง 
ระดับออกเป�น 5 ระดับ ได?แก) ระดับมากท่ีสุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับน?อย และระดับน?อย 
ท่ีสุด โดยใช?สูตรหาความกว?างของอัตรภาคชั้น ดังนี้ 
 
 อันตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) 
         จํานวนระดับชั้นท่ีแบ)ง 
  = 5-1 
     5  
  = 0.80 

 โดยสามารถนํามากําหนดช)วงคะแนน และความหมายของการแปลผลระดับความสัมพันธ�
ความเหนื่อยหน)ายในงานของพนักงาน ดังตารางท่ี 3-5 
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ตารางท่ี 3-5 แสดงการแปลผลระดับความเหนื่อยหน)ายในงานของพนักงาน 

ช�วงคะแนนเฉล่ีย การแปลผล 

1.00-1.80     มีความเหนื่อยหน)ายในงานอยู)ในระดับน?อยท่ีสุด 

1.81-2.60     มีความเหนื่อยหน)ายในงานอยู)ในระดับน?อย 

2.61-3.40     มีความเหนื่อยหน)ายในงานอยู)ในระดับปานกลาง 

3.41-4.20     มีความเหนื่อยหน)ายในงานอยู)ในระดับมาก 

4.21 - 5.00     มีความเหนื่อยหน)ายในงานอยู)ในระดับมากท่ีสุด 

 
 3.5.3 แบบสอบถามคุณภาพบริการของพนักงาน จํานวน 14 ข?อ โดยแบบสอบถาม       
มีลักษณะเป�นมาตราประมาณค)า (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น?อย และ
น?อยท่ีสุด ซ่ึงประกอบด?วย ข?อคําถาม จํานวน 14 ข?อ ได?แก) ข?อท่ี 1 ถึง ข?อท่ี 14 โดยเกณฑ�การให?
คะแนน ดังตารางท่ี 3-6 
 
ตารางท่ี 3-6 เกณฑ�การให?คะแนนแบบสอบถามคุณภาพบริการของพนักงาน 

ระดับความคิดเห็น 
คะแนน 

ข"อความในแบบสอบถามทางบวก 

มากท่ีสุด 5 

มาก 4 

ปานกลาง 3 

น?อย 2 

น?อยท่ีสุด 1 

 การแปลผลคะแนนแบบสอบถามคุณภาพบริการของพนักงาน ผู?วิจัยได?แบ)งระดับออกเป�น 
5 ระดับ ได?แก) ระดับมากท่ีสุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับน?อย และระดับน?อยท่ีสุด โดยใช?สูตร
หา ความกว?างของอันตราภาคชั้น ดังนี้  
 อันตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) 
         จํานวนระดับชั้นท่ีแบ)ง 
  = 5-1 
     5  
    = 0.80 
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 โดยสามารถนํามากําหนดช)วงคะแนน และความหมายของการแปลผลระดับคุณภาพ
บริการของพนักงาน ดังตารางท่ี 3-7 

ตารางท่ี 3-7 แสดงการแปลผลระดับคุณภาพบริการของพนักงาน 

ช�วงคะแนนเฉล่ีย การแปลผล 

1.00-1.80     มีคุณภาพบริการอยู)ในระดับน?อยท่ีสุด 

1.81-2.60     มีคุณภาพบริการอยู)ในระดับน?อย 

2.61-3.40     มีคุณภาพบริการอยู)ในระดับปานกลาง 

3.41-4.20     มีคุณภาพบริการอยู)ในระดับมาก 

4.21 - 5.00     มีคุณภาพบริการอยู)ในระดับมากท่ีสุด 

 
3.6 สถิติท่ีใช"ในการวิเคราะห'ข"อมูล 

 3.6.1สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 3.6.1.1 ค)าความถ่ี (Frequency) และค)าร?อยละ (Percentage) ใช?วิเคราะห�ข?อมูลปxจจัย 
ส)วนบุคคล ได?แก) เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ�การทํางาน อัตรา
เงินเดือนและค)าตอบแทน และชื่อหน)วยงาน 
 3.6.1.2 ค)าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และส)วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ใช?วิเคราะห�ระดับความเหนื่อยหน)ายในงาน และคุณภาพบริการ 

3.6.2 สถิติเชิงวิเคราะห� (Analytical Statistics) 
 3.6.2.1 ค)าสัมประสิทธ�สหสัมพันธ�เพียร�สัน (Pearson Product-Moment Correlation 

Coefficient) ใช?วิเคราะห�ความเหนื่อยหน)ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงาน 
การหาค)าสัมประสิทธ�สัมพันธ� (Pearson’s Correlation Coefficient) เพ่ือใช?หาความสัมพันธ� 

ระหว)างความเหนื่อยหน)ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงาน โดยสามารถนํามากําหนดช)วง
คะแนน และมีเกณฑ� พิจารณาการแปลความหมายค)าสัมประสิทธ�สหสัมพันธ� (พิชิต, 2554)  
ดังต)อไปนี้ 

ค)าสัมประสิทธ�สหสัมพันธ� (r) เท)ากับ 0.80 ข้ึนไป มีระดับความสัมพันธ�มากท่ีสุด 
ค)าสัมประสิทธ�สหสัมพันธ� (r) เท)ากับ 0.60 - 0.79 มีระดับความสัมพันธ�มาก 
ค)าสัมประสิทธ�สหสัมพันธ� (r) เท)ากับ 0.40 - 0.59 มีระดับความสัมพันธ�ปานกลาง 
ค)าสัมประสิทธ�สหสัมพันธ� (r) เท)ากับ 0.20 - 0.39 มีระดับความสัมพันธ�น?อย 
ค)าสัมประสิทธ�สหสัมพันธ� (r) ตํ่ากว)า 0.20 มีระดับความสัมพันธ�น?อยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3-8  สถิติท่ีใช?ในการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานในการวิจัย สถิติท่ีใช" 

สมมติฐานท่ี 1 ความเหนื่อยหน)ายในงานมี
ความสัมพันธ�กับคุณภาพบริการของพนักงาน 

Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient 

สมมติฐานท่ี 1.1 ความเหนื่อยหน)ายในงานด?าน
ความอ)อนล?าทางอารมณ�มีความสัมพันธ�กับ
คุณภาพบริการของพนักงาน 

Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient 

สมมติฐานท่ี 1.2 ความเหนื่อยหน)ายในงานด?าน
การลดความเป�นบุคคลในผู?อ่ืนมีความสัมพันธ�
กับคุณภาพบริการของพนักงาน 

Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient 

สมมติฐานท่ี 1.3 ความเหนื่อยหน)ายในงานด?าน
คว า ม รู? สึ ก ว) า ต น เ อ ง ไ ร? ค ว า ม ส า ม า ร ถ มี
ความสัมพันธ�กับคุณภาพบริการของพนักงาน 

Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient 

 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห�ข�อมูล 

 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค� เพ่ือศึกษาระดับความเหนื่อยหน"ายในงานกับคุณภาพบริการ
ของพนักงานธนาคารพาณิชย� และเพ่ือศึกษาความสัมพันธ�ระหว"างความเหนื่อยหน"ายในงานกับ
คุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ในการวิเคราะห�และการแปลความหมายของผลการ
วิเคราะห�ข,อมูล เพ่ือให,เกิดความเข,าใจตรงกัน ผู,วิจัยได,ใช,สัญลักษณ�และคําย"อ ดังนี้ 
 
 n  หมายถึง  จํานวนตัวอย"าง 

 x�  หมายถึง  ค"าเฉลี่ยของคะแนน 
 SD  หมายถึง  ค"าส"วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน  
 r  หมายถึง  ค"าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ� 

r2                  หมายถึง       ค"ากําลังสองของค"าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ� 
 p  หมายถึง  ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 **  หมายถึง  ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะห�ข,อมูลแบ"งเป?น 3 ส"วน ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห�ข,อมูลเก่ียวกับลักษณะส"วนบุคคล 
 4.2 ผลการวิเคราะห�ระดับความเหนื่อยหน"ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคาร
พาณิชย� 
 4.3 ผลการวิเคราะห�ข,อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
โดยจะนําเสนอผลการวิเคราะห�ข,อมูลตามลําดับดังต"อไปนี้ 
  

4.1 ผลการวิเคราะห�ข�อมูลเก่ียวกับลักษณะส�วนบุคคล 

 การวิเคราะห�ข,อมูลปCจจัยส"วนบุคคลของพนักงาน ได,แก" เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส ประสบการณ�การทํางาน อัตราเงินเดือนและค"าตอบแทน และชื่อหน"วยงาน สามารถ
แสดงผลการวิเคราะห� ในรูปแบบของค"าความถ่ีและค"าร,อยละของพนักงานได, ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4-1 ค"าความถ่ีและค"าร,อยละของพนักงานจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 
สมรส ประสบการณ�การทํางาน อัตราเงินเดือนและค"าตอบแทน และชื่อหน"วยงาน 

 
ลักษณะส�วนบุคคล จํานวน (คน) ร�อยละ 

เพศ   
 ชาย 85 25.15 
 หญิง 253 74.85 

รวม 338 100.00 
อายุ   
     ตํ่ากว"า 25 ปH 71 21.00 
 25-34 ปH 106 31.37 
 35-44 ปH 81 23.97 
     45-55 ปH 71 21.00 
     สูงกว"า 55 ปH 9 2.66 

รวม 338 100.00 
ระดับการศึกษา   
 ปริญญาตรี 302 89.35 
 ปริญญาโท 36 10.65 

รวม 338 100.00 
สถานภาพการสมรส   
 โสด 234 69.23 
 สมรส 104 30.77 

รวม 338 100.00 
ประสบการณ�ทํางาน   
 ตํ่ากว"า 5 ปH 96 28.40 
 5-10 ปH 127 37.57 
 สูงกว"า 10 ปH 115 34.03 

 รวม 338 100.00 
อัตราเงินเดือนและค�าตอบแทน   
 15,000 – 20,000 บาท 61 18.05 
 20,001 – 30,000 บาท 83 24.55 
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ตารางท่ี 4-1 (ต"อ) 
ลักษณะส�วนบุคคล จํานวน (คน) ร�อยละ 

     30,001 – 40,000 บาท 53 15.68 
     40,001 – 50,000 บาท 65 19.23 
     สูงกว"า 50,000 บาท 76 22.49 

รวม 338 100.00 
ช่ือหน�วยงาน   
     ธนาคารกรุงเทพ 213 63.02 
     ธนาคารกสิกรไทย 125 36.98 

 รวม 338 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-1 แสดงผลการวิเคราะห�ข,อมูลจํานวนและค"าร,อยละของพนักงาน จําแนกตาม
เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ�การทํางาน อัตราเงินเดือนและค"าตอบแทน 
และชื่อหน"วยงาน สรุปได,ดังนี้ 
 เพศ พบว"า พนักงานส"วนใหญ"เป?นเพศหญิง จํานวน 253 คน คิดเป?นร,อยละ 74.85 และเป?น
เพศชาย จํานวน 85 คน คิดเป?นร,อยละ 25.15 
 อายุ พบว"า พนักงานส"วนใหญ"อันดับแรกมีอายุ 25-34 ปHจํานวน 106 คน คิดเป?นร,อยละ 
31.37 อันดับท่ีสอง อายุระหว"าง 35-44 ปH จํานวน 81 คน คิดเป?นร,อยละ 23.97 และอันดับสุดท,าย 
สูงกว"า 55 ปH จํานวน 9 คน คิดเป?นร,อยละ 2.66 
 ระดับการศึกษา พบว"า พนักงานมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 302 คน คิดเป?นร,อย
ละ 89.35 และระดับปริญญาโท จํานวน 36 คน คิดเป?นร,อยละ 10.65 
 สถานภาพการสมรส พบว"า พนักงานมีสถานภาพโสด จํานวน 234 คน คิดเป?นร,อยละ 69.23 
และสถานภาพสมรส จํานวน 104 คน คิดเป?นร,อยละ 30.77 
 ประสบการณ�ทํางาน พบว"า พนักงานส"วนใหญ"อันดับแรกมีประสบการณ�ทํางานระหว"าง     
5-10 ปH จํานวน 127 คน คิดเป?นร,อยละ 37.57 อันดับท่ีสองคือ พนักงานท่ีมีประสบการณ�ทํางาน สูง
กว"า 10ปH จํานวน 115 คน คิดเป?นร,อยละ 34.03 และอันดับสุดท,าย พนักงานท่ีมีประสบการณ�ทํางาน
ตํ่ากว"า 5 ปH จํานวน 96 คน คิดเป?นร,อยละ 28.40  
 อัตราเงินเดือนและค"าตอบแทน พบว"า พนักงานส"วนใหญ"อันดับแรกมีเงินเดือนระหว"าง 
20,001 – 30,000 บาท จํานวน 83 คน คิดเป?นร,อยละ 24.55 อันดับท่ีสองมาพนักงานท่ีมีเงินเดือน
ระหว"าง สูงกว"า 50,000 บาท จํานวน 76 คน คิดเป?นร,อยละ22.49 และอันดับสุดท,ายพนักงานท่ีมี
เงินเดือนระหว"าง 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 53 คน คิดเป?นร,อยละ 15.68 
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 ชื่อหน"วยงาน พบว"า พนักงานส"วนใหญ"อยู"ธนาคารกรุงเทพ มีจํานวน 213 คน คิดเป?นร,อยละ 
63.02 และพนักงานท่ีอยู"ธนาคารกสิกรไทย จํานวน 125 คน คิดเป?นร,อยละ 36.98  
4.2 ผลการวิเคราะห�ระดับความเหนื่อยหน�ายในงานของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

 การวิเคราะห�ข,อมูลเก่ียวกับระดับความเหนื่อยหน"ายในงานของพนักงานธนาคารพาณิชย� 
ตารางท่ี 4-2 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความเหนื่อยหน"ายในงานของพนักงาน 

ธนาคารพาณิชย�โดยรวม 

ความเหนื่อยหน�ายในงาน x� SD ระดับ 

ความเหนื่อย

หน�าย 

ด,านความอ"อนล,าทางอารมณ� 3.65 0.50 มาก 

ด,านลดความเป?นบุคคลในผู,อ่ืน 3.02 0.48 ปานกลาง 

ด,านความรู,สึกว"าตนเองไร,ความสามารถ 3.29 0.57 ปานกลาง 

รวม 3.32 0.48 ปานกลาง 

 จากตารางท่ี 4-2 พบว"า พนักงานธนาคารพาณิชย�มีความเหนื่อยหน"ายในงานโดยรวมอยู"ใน

ระดับปานกลาง (x�=3.32, SD = 0.48) เม่ือพิจารณารายด,าน พบว"า ด,านท่ีมีค"าเฉลี่ยสูงกว"าด,านอ่ืน 

คือ ด,านความอ"อนล,าทางอารมณ� (x�= 3.65, SD = 0.50) อยู"ในระดับมาก รองลงมา คือ ด,าน

ความรู,สึกว"าตนเองไร,ความสามารถ (x�= 3.29, SD = 0.57) อยู"ในระดับปานกลาง และด,านลดความ

เป?นบุคคลในผู,อ่ืน (x�= 3.02, SD = 0.48) อยู"ในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4-3 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความเหนื่อยหน"ายในงานของพนักงาน 
                 ธนาคารพาณิชย� ด,านความอ"อนล,าทางอารมณ� 

ด�านความอ�อนล�าทางอารมณ� x� SD ระดับความ

เหนื่อยหน�าย 

1. ฉันรู,สึกเหน็ดเหนื่อยอ"อนล,าในการทํางานใน
แต"ละวัน 

3.63 0.88 มาก 

2. ฉันเหนื่อยหน"ายกับการพยายามทํางานให,ได,ดี
และถูกต,อง 

3.63 0.87 มาก 

3. ฉันรู,สึกหมดเรี่ยวแรงจนไม"อยากมาทํางาน 3.44 0.61 มาก 

4. การท่ีฉันต,องมารับรองอารมณ�ลูกค,า ทําให,ฉัน
รู,สึกไม"อยากทํางานมากข้ึน 

4.63 0.73 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-3 (ต"อ) 
ด�านความอ�อนล�าทางอารมณ� x� SD ระดับ 

ความเหนื่อย

หน�าย 

5. ฉันเหนื่อยหน"ายท่ีจะต,องทําหน,าตาสดชื่น
กระปรี้กระเปร"าเพ่ือให,บริการลูกค,าอยู"
ตลอดเวลา 

3.99 0.71 มาก 

6. ฉันรู,สึกว"าฉันมีภาระงานท่ีเยอะเกินกว"าท่ีฉัน
จะรับไหว 

3.58 0.67 มาก 

7. ฉันรู,สึกว"าฉันมีหน,าท่ีนอกเหนือจากการ
ให,บริการลูกค,ามากเกินไป เช"น งานเอกสาร 

4.09 0.58 มาก 

8. ฉันคิดว"าฉันมีชั่วโมงการทํางานท่ีมากเกินไป 3.58 0.74 มาก 

9. ฉันไม"สามารถทํางานได,ดีเหมือนท่ีผ"านมา 3.47 1.05 มาก 

10. ฉันคิดว"าเม่ือก"อนฉันให,บริการลูกค,า ได,ดีกว"า
ปCจจุบัน 

3.45 1.02 มาก 

11. เม่ือนึกถึงการมาทํางานในวันถัดไป ฉันก็รู,สึก
หมดแรงแล,ว 

3.07 0.72 ปานกลาง 

12. ฉันรู,สึกหมดไฟท่ีจะทํางานในวันต"อไป 3.19 0.56 ปานกลาง 
รวม 3.65 0.50 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4-3 พบว"า ความเหนื่อยหน"ายในงานของพนักงานธนาคารพาณิชย� ด,านความ

อ"อนล,าทางอารมณ� โดยรวมอยู"ในระดับมาก (x�= 3.65, SD = 0.50) เพ่ือพิจารณารายข,อ พบว"า ข,อท่ี
มีค"าเฉลี่ยสูงกว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 4 การท่ีฉันต,องมารับรองอารมณ�ลูกค,า ทําให,ฉันรู,สึกไม"อยากทํางาน

มากข้ึน (x�=4.63, SD = 0.73) อยู"ในระดับมาก รองลงมา ข,อท่ี 7 ฉันรู,สึกว"าฉันมีหน,าท่ี

นอกเหนือจากการให,บริการลูกค,ามากเกินไป เช"น งานเอกสาร (x�=4.09, SD = 0.58) อยู"ในระดับ
มาก และข,อท่ีมีค"าเฉลี่ยตํ่ากว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 11 เม่ือนึกถึงการมาทํางานในวันถัดไป ฉันก็รู,สึกหมด

แรงแล,ว (x�=3.07, SD = 0.72) อยู"ในระดับปานกลาง  
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ตารางท่ี 4-4 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความเหนื่อยหน"ายในงานของพนักงาน   
                ธนาคารพาณิชย� ด,านลดความเป?นบุคคลในผู,อ่ืน 

ด�านลดความเป;นบุคคลในผู�อ่ืน x� SD ระดับ 
ความเหนื่อย

หน�าย 
1. ฉันรู,สึกเหน็ดเหนื่อยจากการทํางาน จนฉันไม"
มีแรงท่ีจะสนใจเรื่องราวหรือความรู,สึกของ
เพ่ือนร"วมงาน 

2.65 0.47 ปานกลาง 

2. ฉันรู,สึกว"างานท่ีฉันทํา ไม"ใช"สิ่งท่ีสําคัญต"อ
องค�การและเพ่ือนร"วมงาน 

2.44 0.59 น,อย 

3. ฉันไม"สนใจว"างานท่ีฉันทํา จะส"งผลต"อคนอ่ืน
อย"างไร 

2.42 0.89 น,อย 

4. ฉันไม"สนทนากับเพ่ือนร"วมงานนอกจากเรื่อง
งาน และไม"พูดคุยหากไม"จําเป?น 

2.27 0.78 น,อย 

5. ฉันไม"ต,องการร"วมกิจกรรมใด ๆ กับเพ่ือน
ร"วมงาน 

2.22 0.57 น,อย 

6. ฉันต,องการท่ีจะทํางานคนเดียว โดยไม"ต,องมี
ใครมาเก่ียวข,อง 

2.93 0.92 ปานกลาง 

7. ฉันปฏิบัติต"อลูกค,าตามหน,าท่ีให,เสร็จไป 3.27 0.63 ปานกลาง 
8. ฉันไม"รู,สึกอะไรมากนักหากผู,รับบริการจะไม"
ประทับใจในการให,บริการของฉัน 

3.36 0.66 ปานกลาง 

9. ฉันไม"สนใจว"าลูกค,าจะรู,สึกอย"างไร จากการ
ได,รับบริการ 

3.09 0.58 ปานกลาง 

10. ในแต"ละวันฉันจะทํางานให,เสร็จๆไป ไม"
อยากยุ"งกับใคร 

3.31 0.79 ปานกลาง 

11. ฉันพยายามเข,างานให,ช,าเพ่ือยืดเวลาพัก
ออกไปอีก 

3.56 0.96 มาก 

12. ฉันอยากมีเวลาพักระหว"างทํางานให,นาน
กว"านี้ 

4.45 1.04 มากท่ีสุด 

13. ฉันพยายามหากิจกรรมฆ"าเวลา เพ่ือท่ีจะลด
เวลาทํางาน 

3.31 0.94 ปานกลาง 

รวม 3.02 0.48 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4-4 พบว"า ความเหนื่อยหน"ายในงานของพนักงานธนาคารพาณิชย� ด,านลด
ความเป?นบุคคลในผู,อ่ืน โดยรวมอยู"ในระดับปานกลาง (x�= 3.02, SD = 0.48) เพ่ือพิจารณารายข,อ 
พบว"า ข,อท่ีมีค"าเฉลี่ยสูงกว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 12 ฉันอยากมีเวลาพักระหว"างทํางานให,นานกว"านี้ 
(x�=4.45, SD = 1.04) อยู"ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ข,อท่ี 11 ฉันพยายามเข,างานให,ช,าเพ่ือ
ยืดเวลาพักออกไปอีก (x�= 3.56, SD = 0.96) อยู"ในระดับมาก และข,อท่ีมีค"าเฉลี่ยตํ่ากว"าข,ออ่ืน คือ 
ข,อท่ี 5 ฉันไม"ต,องการร"วมกิจกรรมใด ๆ กับเพ่ือนร"วมงาน มีค"าเฉลี่ยตํ่ากว"าข,ออ่ืน (x�= 2.22,        
SD = 0.57) อยู"ในระดับน,อย 
 
ตารางท่ี 4-5 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความเหนื่อยหน"ายในงานของพนักงาน 

  ธนาคารพาณิชย� ด,านความรู,สึกว"าตนเองไร,ความสามารถ 

ด�านความรู�สึกว�าตนเองไร�ความสามารถ x� SD ระดับ 

ความเหนื่อย

หน�าย 

1. ฉันไม"ได,เป?นคนสําคัญท่ีผู,ร"วมงานจะนึกถึง 2.94 0.70 ปานกลาง 

2. ฉันไม"เก"งพอท่ีจะทําให,งานออกมาเป?นท่ี
พอใจขององค�การ 

3.12 0.81 ปานกลาง 

3. ฉันรู,สึกว"าฉันมีความสามารถน,อยกว"าคนอ่ืน 3.36 0.70 ปานกลาง 

4. ฉันรู,สึกว"าฉันไม"สามารถให,บริการลูกค,าได,
อย"างเต็มประสิทธิภาพ 

3.16 0.63 ปานกลาง 

5. ฉันรู,สึกว"าฉันขาดความม่ันใจในการบริการ
แก"ลูกค,า 

3.03 0.81 ปานกลาง 

6. ฉันไม"สามารถรับรองอารมณ�ลูกค,า ได,ทุกคน 4.18 0.90 มาก 

7. ฉันไม"สามารถตอบสนองความต,องการของ
ลูกค,าได, 

3.07 .068 ปานกลาง 

8. ฉันไม"ม่ันใจว"าฉันจะมีพลังมากพอท่ีจะ
บริการลูกค,าทุกคนให,ประทับใจ 

3.47 0.59 มาก 

รวม 3.29 0.57 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4-5 พบว"า ความเหนื่อยหน"ายในงานของพนักงานธนาคารพาณิชย�              

ด,านความรู,สึกว"าตนเองไร,ความสามารถ โดยรวมอยู"ในระดับปานกลาง (x�=3.29, SD = 0.57) เพ่ือ
พิจารณารายข,อ พบว"า ข,อท่ีมีค"าเฉลี่ยสูงกว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 6 ฉันไม"สามารถรับรองอารมณ�ลูกค,า ได,

ทุกคน (x�=4.18, SD = 0.90) อยู"ในระดับมาก รองลงมา คือ ข,อท่ี 8 ฉันไม"ม่ันใจว"าฉันจะมีพลังมาก

พอท่ีจะบริการลูกค,าทุกคนให,ประทับใจ (x�= 3.47, SD = 0.59) อยู"ในระดับมาก และข,อท่ีมีค"าเฉลี่ย

ตํ่ากว"าข,ออ่ืน ข,อท่ี 1 ฉันไม"ได,เป?นคนสําคัญท่ีผู,ร"วมงานจะนึกถึง มีค"าเฉลี่ยตํ่ากว"าข,ออ่ืน (x�= 2.94, 
SD = 0.70) อยู"ในระดับปานกลาง 
 
4.3 ผลการวิเคราะห�ข�อมูลคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

 การวิเคราะห�ข,อมูลเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 
ตารางท่ี 4-6 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคาร 
                พาณิชย�โดยรวม 

คุณภาพบริการ x� SD ระดับ 

คุณภาพ

บริการ 

ด,านความเป?นรูปธรรมของการบริการ 3.78 0.62 มาก 

ด,านความเชื่อม่ัน 3.54 0.54 มาก 

ด,านความพร,อมและเต็มใจท่ีจะให,บริการ 3.86 0.79 มาก 

ด,านผู,ให,บริการมีความรู, 4.71 0.38 มากท่ีสุด 

ด,านผู,ให,บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ 4.74 0.38 มากท่ีสุด 

รวม 4.13 0.25 มาก 

 
 จากตาราง ท่ี  4 -6  พบว" า  พนั ก งาน มี คุณภาพบริ การ  โดยรวมอยู" ในระ ดับมาก                           

(x�= 4.13, SD = 0.25) เม่ือพิจารณารายด,าน พบว"า ด,านท่ีมีค"าเฉลี่ยสูงกว"าด,านอ่ืน คือ ด,านผู,

ให,บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ (x�= 4.71, SD = 0.38) อยู"ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ 

ด,านผู,ให,บริการมีความรู, (x�= 4.71, SD = 0.38) อยู"ในระดับมากท่ีสุด และด,านท่ีมีค"าเฉลี่ยตํ่ากว"า

ด,านอ่ืน คือ ด,านความเชื่อม่ัน (x�= 3.54, SD = 0.54) อยู"ในระดับมาก 
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ตารางท่ี 4-7 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคาร 
                พาณิชย�ด,านความเป?นรูปธรรมของการบริการ 

ด�านความเป;นรูปธรรมของการบริการ x� SD ระดับ 

คุณภาพ

บริการ 

1. ฉันจัดเตรียมเครื่องมือและอุปกรณ�ให,ลูกค,า
สะดวกแก"การใช,งาน เช"น ปากกา เครื่องคิด
เลข โทรศัพท� 

3.99 0.71 มาก 

2. ฉันมีการจัดเตรียมเอกสารแนะนําบริการ
และผลิตภัณฑ� ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน 

3.58 0.67 มาก 

รวม 3.78 0.62 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4-7 คุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย�ด,านความเป?นรูปธรรมของ

การบริการ โดยรวมอยู"ในระดับมาก (x�=3.78, SD = 0.62) เพ่ือพิจารณารายข,อ พบว"า ข,อท่ีมี
ค"าเฉลี่ยสูงกว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 1 ฉันจัดเตรียมเครื่องมือและอุปกรณ�ให,ลูกค,าสะดวกแก"การใช,งาน 

เช"น ปากกา เครื่องคิดเลข โทรศัพท� (x�=3.99, SD = 0.71) อยู"ในระดับมาก และ ข,อท่ี 2 ฉันมีการ

จัดเตรียมเอกสารแนะนําบริการและผลิตภัณฑ� ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน (x�=3.58, SD = 0.67) อยู"ในท่ี
ระดับมาก 
ตารางท่ี 4-8 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคาร   
                พาณิชย�ด,านความเชื่อม่ัน 

ด�านความเช่ือม่ัน x� SD ระดับ 

คุณภาพ

บริการ 

1. ฉันสามารถให,บริการลูกค,าได,ตรงตาม
ข,อกําหนดคุณภาพในการบริการของธนาคาร 

3.50 0.55 มาก 

2. ฉันสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานการ
ให,บริการแก"ลูกค,าได,เป?นอย"างดี 

3.58 0.59 มาก 

รวม 3.54 0.54 มาก 
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จากตารางท่ี 4-8 พบว"า คุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ด,านความเชื่อม่ัน 

โดยรวมอยู"ในระดับมาก (x�=3.54, SD = 0.54) เพ่ือพิจารณารายข,อ พบว"า ข,อท่ีมีค"าเฉลี่ยสูงกว"าข,อ

อ่ืน คือ ข,อท่ี 2 ฉันสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานการให,บริการแก"ลูกค,าได,เป?นอย"างดี (x�= 3.58,      
SD = 0.61) อยู"ในระดับมาก และ ข,อท่ี 1 ฉันสามารถให,บริการลูกค,าได,ตรงตามข,อกําหนดคุณภาพใน

การบริการของธนาคาร (x�=3.50, SD = 0.55) อยู"ในระดับมาก 
 
ตารางท่ี 4-9 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคาร 
                พาณิชย�ด,านผู,ให,บริการมีความพร,อมและเต็มใจท่ีจะให,บริการ 

ด�านผู�ให�บริการมีความพร�อมและเต็มใจท่ีจะ

ให�บริการ 
x� SD ระดับ 

คุณภาพ

บริการ 

1. ฉันเต็มใจท่ีจะให,บริการตามความต,องการ
ของลูกค,า 

3.85 0.88 มาก 

2. เม่ือลูกค,าร,องขอความช"วยเหลือ ฉัน
สามารถให,การช"วยเหลือในทันที 

3.99 0.87 มาก 

3. ฉันมีความพร,อมท่ีจะให,บริการลูกค,า
ตลอดเวลา 

3.73 0.80 มาก 

รวม 3.86 0.79 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4-9 พบว"า คุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ด,านการท่ีผู,ให,บริการมี

ความพร,อมและเต็มใจท่ีจะให,บริการ โดยรวมอยู"ในระดับมาก (x�=3.86, SD = 0.79) เพ่ือพิจารณา
รายข,อ พบว"า ข,อท่ีมีค"าเฉลี่ยสูงกว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 2 เม่ือลูกค,าร,องขอความช"วยเหลือ ฉันสามารถให,

การช"วยเหลือในทันที (x�=3.99, SD = 0.87) รองลงมา คือ ข,อท่ี 1 ฉันเต็มใจท่ีจะให,บริการตามความ

ต,องการของลูกค,า (x�=3.85, SD = 0.88) และข,อท่ีมีค"าเฉลี่ยตํ่ากว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 3 ฉันมีความ

พร,อมท่ีจะให,บริการลูกค,าตลอดเวลา (x�=3.73, SD = 0.80) โดยทุกข,ออยู"ในระดับมาก 
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ตารางท่ี 4-10 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคาร 
                  พาณิชย� ด,านผู,ให,บริการมีความรู, 

ด�านผู�ให�บริการมีความรู� x� SD ระดับ 

คุณภาพ

บริการ 

1. หากลูกค,ามีคําถามหรือข,อสงสัยฉันสามารถ
ให,คําตอบลูกค,าได,อย"างถูกต,อง 

4.71 0.45 มากท่ีสุด 

2. ฉันอธิบายลูกค,าเ ก่ียวกับผลิตภัณฑ�ของ
ธนาคาร ได,อย"างถูกต,อง แม"นยํา 

4.76 0.48 มากท่ีสุด 

3. ฉันสามารถให,ข,อมูลในการบริการท่ีถูกต,อง 
เพ่ือสร,างความม่ันใจแก"ลูกค,าได, 

4.79 0.40 มากท่ีสุด 

4 .  ฉันสามารถวาง ตั ว ให, เหมาะสมตาม
สถานการณ� เพ่ือสร,างความน"าเชื่อถือในการ
บริการได, 

4.59 0.60 มากท่ีสุด 

รวม 4.71 0.38 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4-10 พบว"า คุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ด,านผู,ให,บริการมี

ความรู, โดยรวมอยู"ในระดับมากท่ีสุด (x�= 4.71, SD = 0.38) เพ่ือพิจารณารายข,อ พบว"า ข,อท่ีมี
ค"าเฉลี่ยสูงกว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 3 ฉันสามารถให,ข,อมูลในการบริการท่ีถูกต,อง เพ่ือสร,างความม่ันใจแก"

ลูกค,าได, (x�=4.79, SD = 0.40) รองลงมา คือ ข,อท่ี 2 ฉันอธิบายลูกค,าเก่ียวกับผลิตภัณฑ�ของธนาคาร 

ได,อย"างถูกต,อง แม"นยํา (x�= 4.76, SD = 0.48) และข,อท่ีมีค"าเฉลี่ยตํ่ากว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 4 ฉัน
สามารถวางตัวให,เหมาะสมตามสถานการณ� เพ่ือสร,างความน"าเชื่อถือในการบริการได, มีค"าเฉลี่ยตํ่าสุด 

(x�= 4.59, SD = 0.60) โดยทุกข,ออยู"ในระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-11 ค"าเฉลี่ย ส"วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคาร 
                  พาณิชย� ด,านผู,ให,บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ 

ด�านผู�ให�บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ x� SD ระดับ 

คุณภาพชีวิต 

1. ฉันพยายามทําความเข,าใจความต,องการ
ของลูกค, าแต"ละคนเ พ่ือตอบสนองความ
ต,องการได,อย"างเหมาะสม 

4.76 0.48 มากท่ีสุด 

2.  ฉันสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให,
เหมาะสมกับลูกค,าแต"ละคน 

4.74 0.43 มากท่ีสุด 

3. ฉันคํานึงถึงความแตกต"างของลูกค,า เพ่ือ
ให,บริการได,อย"างมีประสิทธิภาพ 

4.71 0.45 มากท่ีสุด 

รวม 4.74 0.38 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4-11 พบว"า คุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ด,านผู,ให,บริการ

ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ โดยรวมอยู"ในระดับมากท่ีสุด (x�= 4.74, SD = 0.38) เพ่ือพิจารณาราย
ข,อ พบว"า ข,อท่ีมีค"าเฉลี่ยสูงกว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 1 ฉันพยายามทําความเข,าใจความต,องการของลูกค,า

แต"ละคนเพ่ือตอบสนองความต,องการได,อย"างเหมาะสม (x�=4.76, SD = 0.48)  รองลงมา ข,อท่ี 2 ฉัน

สามารถปรับเปลี่ยนการบริการให,เหมาะสมกับลูกค,าแต"ละคน (x�=4.74, SD = 0.43) และข,อท่ีมี
ค"าเฉลี่ยตํ่ากว"าข,ออ่ืน คือ ข,อท่ี 3 ฉันคํานึงถึงความแตกต"างของลูกค,า เพ่ือให,บริการได,อย"างมี

ประสิทธิภาพ (x�=4.71, SD = 0.45) โดยทุกข,ออยู"ในระดับมากท่ีสุด 
 
4.4 ผลการวิเคราะห�ข�อมูลตามสมมติฐานการวิจัย 

 สมมุติฐานท่ี 1 ความเหนื่อยหน"ายในงานมีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของ
พนักงานธนาคารพาณิชย� 
ตารางท่ี 4-12 แสดงความสัมพันธ�ระหว"างความเหนื่อยหน"ายในงานมีความสัมพันธ�ทางลบกับ 
                  คุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

ความเหนื่อยหน�ายในงาน 
คุณภาพบริการ ระดับ

ความสัมพันธ� r r2 x 100 p 

ความเหนื่อยหน"ายในงานโดยรวม -.472** 22.27 .000 ปานกลาง 

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
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 จากตารางท่ี 4-12 พบว"าความเหนื่อยหน"ายในงานโดยรวมมีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพ
บริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� โดยมีความสัมพันธ�ในระดับปานกลาง (r = -.472) คิดเป?น     
ร,อยละ 22.27 อย"างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยอมรับสมมติฐานข,อท่ี 1 
 

สมมติฐานท่ี 1.1 ความเหนื่อยหน"ายในงานด,านความอ"อนล,าทางอารมณ�มีความสัมพันธ�ทาง
ลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 
ตารางท่ี 4-13 แสดงความสัมพันธ�ระหว"าง1 ความเหนื่อยหน"ายในงานด,านความอ"อนล,าทางอารมณ�มี 
                  ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

ความเหนื่อยหน�ายในงาน 
คุณภาพบริการ ระดับ

ความสัมพันธ� r r2 x 100 p 

ด,านความอ"อนล,าทางอารมณ� -.477** 22.75 .000 ปานกลาง 

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 จากตารางท่ี 4-13 พบว"า ความเหนื่อยหน"ายในงานด,านความอ"อนล,าทางอารมณ�                
มีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� โดยมีความสัมพันธ�ในระดับ
ปานกลาง (r = -.477) คิดเป?นร,อยละ 22.75 อย"างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยอมรับสมมติฐาน
ข,อท่ี 1.1  

สมมติฐานท่ี 1.2 ความเหนื่อยหน"ายในงานด,านการลดความเป?นบุคคลในผู,อ่ืนมีความสัมพันธ�
กับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 
 
ตารางท่ี 4-14 แสดงความสัมพันธ�ระหว"างความเหนื่อยหน"ายในงานด,านการลดความเป?นบุคคลใน 
                   ผู,อ่ืนมีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

ความเหนื่อยหน�ายในงาน 
คุณภาพบริการ ระดับ

ความสัมพันธ� r r2 x 100 p 

ด,านการลดความเป?นบุคคลใน
ผู,อ่ืน 

-.400** 16.00 .000 ปานกลาง 

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 จากตารางท่ี 4-14 พบว"า ความเหนื่อยหน"ายในงานด,านการลดความเป?นบุคคลในผู,อ่ืนมี
ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� โดยมีความสัมพันธ�ในระดับปาน
กลาง  (r = -.400) คิดเป?นร,อยละ 16.00 อย"างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยอมรับสมมติฐานข,อ
ท่ี 1.2 
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สมมติฐานท่ี 1.3 ความเหนื่อยหน"ายในงานด,านความรู,สึกว"าตนเองไร,ความสามารถมี
ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

 
ตารางท่ี 4-15 แสดงความสัมพันธ�ระหว"างความเหนื่อยหน"ายในงานด,านความรู,สึกว"าตนเองไร, 
                   ความสามารถมีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

ความเหนื่อยหน�ายในงาน 
คุณภาพบริการ ระดับ

ความสัมพันธ� r r2 x 100 p 

ด,านความรู,สึกว"าตนเองไร,
ความสามารถ 

-.437** 19.09 .000 ปานกลาง 

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
จากตารางท่ี 4-15 พบว"า ความเหนื่อยหน"ายในงานด,านความรู,สึกว"าตนเองไร,ความสามารถมี

ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� โดยมีความสัมพันธ�ในระดับ       
ปานกลาง (r = -.437) คิดเป?นร,อยละ 19.09 อย"างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยอมรับสมมติฐานข,อ
ท่ี 1.3 



บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข�อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของ
พนักงานธนาคารพาณิชย� เป#นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค�ในการวิจัย ดังนี้ คือ 
 1.  เพ่ือศึกษาระดับความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 
 2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของ
พนักงานธนาคารพาณิชย� 
 ประชากรท่ีใช1ในการศึกษาวิจัย คือ พนักงานธนาคารพาณิชย� จํานวน 2 แห�ง จํานวน 526 
คน ด1วยวิธีการกําหนดตัวอย�างท่ีจะใช1เป#นตัวแทนของประชากรได1 โดยใช1สูตรตามวิธีของ เครจซ่ีและ
มอร�แกน (Krejcie & Morgan, 1970) ท่ีระดับความคลาดเคลื่อน .05 และเพ่ือปJองกันความผิดพลาด
จากการตอบแบบสอบถามอย�างไม�สมบูรณ� จึงได1ทําการสํารองแบบสอบถามเพ่ิมอีก 46 ชุด รวม
แบบสอบถามท้ังสิ้น 350 ชุด โดยวิธีการสุ�มกลุ�มตัวอย�างแบบแบ�งชั้นแบบมีสัดส�วน (Proportional 
Stratified Random Sampling) และเลือกกลุ�มตัวอย�างแบบตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) เพ่ือให1ได1จํานวนกลุ�มตัวอย�างตามสัดส�วนท่ีคํานวณได1 โดยผู1วิจัยได1รับแบบสอบถาม
กลับคืนมาเป#นจํานวน 338 ฉบับ คิดเป#นร1อยละ 96.57 ของแบบสอบถามท้ังหมดและคัดเลือก
แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ�ได1จํานวน 338 ฉบับ 
 เครื่องมือท่ีใช1ในการวิจัยครั้งนี้เป#นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผู1วิจัยได1ศึกษาทฤษฏี 
แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข1อง และจัดสร1างข้ึนโดยแบบสอบถามแบ�งออกเป#น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข1อมูลท่ัวไปของผู1ตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 ข1อ โดยแบบสอบถาม
เป#นแบบเลือกตอบ (Checklist) ได1แก�เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ�การ
ทํางาน อัตราเงินเดือนและค�าตอบแทน และชื่อหน�วยงาน 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความเหนื่อยหน�ายในงาน จํานวน 33 ข1อ โดยแบบสอบถามมีลักษณะ
มาตราส�วนประมาณค�า (Rating Scale) จํานวน 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น1อย และ
น1อยท่ีสุด ได1ค�าความเชื่อม่ันรวมท้ังฉบับเท�ากับ 0.878 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพบริการ จํานวน 14 ข1อ โดยแบบสอบถามมีลักษณะมาตรา
ส�วนประมาณค�า (Rating Scale) จํานวน 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น1อย และน1อยท่ีสุด 
ได1ค�าความเชื่อม่ันรวมท้ังฉบับเท�ากับ 0.857 
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 การเก็บรวบรวมข1อมูล ผู1วิจัยได1ทําหนังสือขอความอนุเคราะห�ในการเก็บรวบรวมข1อมูล เพ่ือ
ชี้แจงวัตถุประสงค�ของการวิจัยและขอความร�วมมือในการช�วยเหลือเก่ียวกับการส�งและตอบ
แบบสอบถาม และนําแบบสอบถาม เพ่ือดําเนินการส�งให1กับกลุ�มตัวอย�าง จํานวน 350 ฉบับ ผู1วิจัยได1
ทําการรวบรวมข1อมูล โดยการใช1การเก็บข1อมูลแบบออนไลน�ในโปรแกรม Google ฟอร�ม ในช�วงเดือน
กุมภาพันธ� 2561 เม่ือผู1วิจัยรวบรวบแบบสอบถาม กลับคืนมาและทําการตรวจสอบความสมบูรณ�ของ
แบบสอบถามได1 จํานวน 338 ฉบับ  โดยนํามาวิเคราะห�ข1อมูลต�อไป  

 สถิติท่ีใช1ในการวิเคราะห�ข1อมูล คือ ค�าความถ่ี (Frequency) และค�าร1อยละ (Percentage) ใช1
วิเคราะห�ข1อมูลปhจจัยส�วนบุคคล ค�าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ใช1วิเคราะห�ข1อมูลความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 
ค�าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ� เพียร�สัน (Pearson Product-Moment Correlation Coefficient) ใช1วิเคราะห�
ความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย�  

5.1  สรุปผลการวิจัย 

 จากการวิเคราะห�ข1อมูลของแบบสอบถาม เรื่อง ความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายใน
งานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� สามารถสรุปผลการวิจัยได1ดังนี้ 
  5.1.1 ผลการวิเคราะห�ข1อมูลปhจจัยส�วนบุคคล 
  ข1อมูลปhจจัยส�วนบุคคลของพนักงานส�วนใหญ�เป#นเพศหญิง จํานวน 253 คน คิดเป#นร1อยละ 
74.85 พนักงานท่ีมีอายุ 25-34 ปn จํานวน 106 คน คิดเป#นร1อยละ 31.37 มีระดับการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี จํานวน 302 คน คิดเป#นร1อยละ 89.35 มีสถานภาพโสด จํานวน 234 คน คิดเป#นร1อยละ 
69.23 มีประสบการณ�ทํางานระหว�าง 5-10 ปn จํานวน 127 คน คิดเป#นร1อยละ 37.57 คน และมี
อัตราเงินเดือนและค�าตอบแทนระหว�าง 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 83 คิดเป#นร1อยละ 24.55  
 5.1.2 ผลการวิเคราะห�ระดับความเหนื่อยหน�ายในงาน พบว�าพนักงานมีความเหนื่อยหน�ายใน

งานโดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง (x�=3.32, SD = 0.48) และเม่ือพิจารณารายด1าน พบว�า ด1านท่ีมี

ค�าเฉลี่ยสูงกว�าด1านอ่ืน คือ ด1านความอ�อนล1าทางอารมณ� (x�= 3.65, SD = 0.50) อยู�ในระดับมาก 

รองลงมาคือ ด1านความรู1สึกว�าตนเองไร1ความสามารถ (x�= 3.29, SD = 0.57) อยู�ในระดับปานกลาง 

และด1านลดความเป#นบุคคลในผู1อ่ืน (x�= 3.02, SD = 0.48) อยู�ในระดับปานกลาง  
  5.1.3 ผลการวิเคราะห�ระดับคุณภาพบริการ พบว�า พนักงานมีคุณภาพบริการโดยรวมอยู�ใน

ระดับมาก (x�= 4.13, SD = 0.25) เม่ือพิจารณารายด1าน พบว�า ด1านท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงกว�าด1านอ่ืน คือ 

ด1านการผู1ให1บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ เป#นอันดับหนึ่ง (x�= 4.74, SD = 0.38) อยู�ในระดับ

มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด1านการผู1ให1บริการมีความรู1 (x�= 4.71, SD = 0.38) อยู�ในระดับมากท่ีสุด 

ด1านการท่ีผู1ให1บริการมีความพร1อมและเต็มใจท่ีจะให1บริการ (x�= 3.86, SD = 0.79) อยู�ในระดับมาก 
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ด1านความเป#นรูปธรรมของการบริการ (x�= 3.78, SD = 0.62) อยู�ในระดับมาก และด1านท่ีมีค�าเฉลี่ย
ตํ่ากว�าด1านอ่ืน คือคือ ด1านความเชื่อม่ัน (Χ = 3.53, SD = 0.54) อยู�ในระดับมาก 
  5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 ผลการวิเคราะห�ความเหนื่อยหน�ายในงานโดยรวมมีความสัมพันธ�ทางลบกับ
คุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานโดยมีความสัมพันธ�ในระดับปานกลาง (r = -.472) คิดเป#นร1อย
ละ 22.27 อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยอมรับสมมติฐานข1อท่ี 1  
  สมมติฐานท่ี 1.1 ความเหนื่อยหน�ายในงานด1านความอ�อนล1าทางอารมณ�มีความสัมพันธ�ทาง
ลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� โดยมีความสัมพันธ�ในระดับปานกลาง (r = -.477) 
คิดเป#นร1อยละ 22.75 อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยอมรับสมมติฐานข1อท่ี 1.1 
  สมมติฐานท่ี 1.2 ความเหนื่อยหน�ายในงานด1านการลดความเป#นบุคคลในผู1อ่ืนมีความสัมพันธ�
ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� โดยมีความสัมพันธ�ในระดับปานกลาง          
(r = -.400) คิดเป#นร1อยละ 16.00 อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยอมรับสมมติฐานข1อท่ี 1.2 
  สมมติฐานท่ี 1.3 ความเหนื่อยหน�ายในงานด1านความรู1สึกว�าตนเองไร1ความสามารถมี
ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� โดยมีความสัมพันธ�ในระดับปาน
กลาง (r = -.437) คิดเป#นร1อยละ 19.09  อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ยอมรับสมมติฐานข1อ
ท่ี 1.3 

จากผลการวิเคราะห�ข1อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการ
วิจัยได1ดังตารางท่ี 5-1 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1  ความเหนื่ อยหน� ายในงานโดยรวมมี
ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคาร
พาณิชย� 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.1 ความเหนื่อยหน�ายในงานด1านความอ�อนล1า
ทางอารมณ�มีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของ
พนักงานธนาคารพาณิชย� 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.2 ความเหนื่อยหน�ายในงานด1านการลดความ
เป#นบุคคลในผู1อ่ืนมีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการ
ของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

ยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 5-1 (ต$อ) 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.3 ความเหนื่อยหน�ายในงานด1านความรู1สึกว�า
ตนเองไร1ความสามารถมีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพ
บริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� 

ยอมรับสมมติฐาน 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 จากการศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของ
พนักงานธนาคารพาณิชย�” สามารถอภิปรายผลได1ดังนี้ 
 จากสมมติฐานท่ี 1  ความเหนื่อยหน�ายในงานโดยรวมมีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพ
บริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ผลการวิเคราะห�ค�าสัมประสิทธิสหสัมพันธ� พบว�าความเหนื่อย
หน�ายในงานมีความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� อย�างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงผลการวิจัยเป#นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว1 ท่ีเป#นเช�นนี้เนื่องจาก ถ1าความเหนื่อย
หน�ายในงานมีระดับสูงข้ึน ทําให1คุณภาพบริการตํ่าลง ซ่ึงเป#นผลมาจากความเครียดท่ีเกิดจากปhจจัย
หลายๆ ด1าน ท้ังปhจจัยเก่ียวกับปริมาณงานและปhจจัยส�วนบุคคล ท่ีจะส�งผลต�อพนักงานธนาคารทําให1
เกิดความอ�อนล1าทางอารมณ� ความลดค�าตนเองในผู1อ่ืน และความรู1สึกว�าตนเองไร1ความสามารถ 
เนื่องจากพนักงานธนาคารมีหน1าท่ีบริการลูกค1าตลอดเวลา ซ่ึงต1องขจัดแก1ไขปhญหาลูกค1า และ
ปรับเปลี่ยนการบริการให1เหมาะสมกับลูกค1าแต�ละคน จนพนักงานธนาคารเองไม�สามารถบริการลูกค1า
ได1เหมือนท่ีผ�านมา โดยผลการวิจัยนี้มีความสอดคล1องแนวคิดของ Maslach and Jackson (1986) 
ได1กล�าวไว1ว�า ความเหนื่อยหน�ายในงานมักจะเกิดข้ึนกับกลุ�มพนักงานท่ีต1องทํางานติดต�อกับผู1อ่ืนอยู�
ตลอดเวลา โดยเฉพาะองค�การท่ีเก่ียวข1องกับการบริการ บ�อยครั้งท่ีพนักงานต1องเป#นคนแก1ไขปhญหา
ของลูกค1า หรือเรียกว�ารับรองอารมณ�ลูกค1า ทําให1พนักงานรู1สึกเหนื่อยหน�ายในใน และพนักงานจะ
รู1สึกว�าไม�มีความสามารถในการบริการ เป#นทัศนคติเชิงลบต�อการทํางาน โดยปhจจัยท่ีทําให1เกิดความ
เหนื่อยหน�ายในงาน คือ ปริมาณงานท่ีมากเกินไป ส�วนใหญ�องค�การในปhจจุบันมีการปรับโครงสร1าง 
และการเพ่ิมบทบาทในการทํางาน รวมถึงเทคโนโลยีท่ีเข1ามาแทนท่ีพนักงาน ทําให1พนักงานต1องใช1
พลังงานเพ่ิมข้ึน เม่ือเป#นเช�นนี้นาน ๆ ก็จะทําให1เกิดความรู1สึกเหนื่อยหน�ายทางอารมณ� และปhจจัย
เก่ียวกับอายุ Maslach and Jackson (1986) ศึกษาปhจจัยด1านอายุกับความเหนื่อยหน�ายในการ
ทํางาน พบว�า บุคคลท่ีมีอายุน1อยจะมีความเหนื่อยหน�ายในการทํางานด1านความอ�อนล1าทางอารมณ�
และการสูญเสียความเป#นบุคคลสูงกว�าผู1ท่ีมีอายุมากและผู1ท่ีมีอายุมากจะมีความเหนื่อยหน�ายในการ
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ทํางานด1านความสําเร็จส�วนบุคคลสูงกว�าท่ีผู1ท่ีมีอายุน1อยซ่ึงสะท1อนให1เห็นว�าบุคคลท่ีอายุน1อยจะมี
ประสบการณ�ในการทํางานน1อยกว�าบุคคลท่ีอายุมากและคนท่ีอายุมาจากมีประสบการณ�ทางด1าน
อารมณ�การปรับตัวท่ีดีกว�าอีกท้ังเป#นตัวเป#นช�วงวัยท่ีมีวุฒิภาวะสูงจึงมีโอกาสเสี่ยงต�อความเหนื่อยนาย
ในการทํางานน1อยกว�าผู1ท่ีมีอายุน1อย และสอดคล1องกับงานวิจัย (Poghosyan, et.al, 2010) ท่ี
ศึกษาความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานของพยาบาลและคุณภาพบริการ พบว�า  มี
ระดับความเหนื่อยหน�ายที่สูง และคุณภาพในการบริการที่ตํ่า ชี ้ให1เห็นว�าการลดความเหนื่อย
หน�ายของพยาบาลอาจเป#นกลยุทธ�ท่ีมีประสิทธิภาพในการปรับปรุงคุณภาพบริการ 
 จากสมมติฐานข1อท่ี 1.1 ความเหนื่อยหน�ายในงานด1านความอ�อนล1าทางอารมณ�มี

ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ผลการวิเคราะห�ค�าสัมประสิทธิ

สหสัมพันธ� พบว�าความเหนื่อยหน�ายในงานด1านความอ�อนล1าทางอารมณ�มีความสัมพันธ�ทางลบ

คุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงผลการวิจัย

เป#นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว1 ท่ีเป#นเช�นนี้เนื่องจาก เม่ือพนักงานธนาคารรู1สึกหมดพลังหรือไม�สามารถ

ปฏิบัติงานหรือให1บริการได1อย�างเหมือนเดิม ทําให1ความรู1สึกท่ีอยากจะทํางานหมดไป อาจเกิดจากการ

ท่ีตนทํางานหนักมากจนเกินไป มีความรับผิดชอบนอกเหนือจากการให1บริการ และเวลาในการทํางาน

มากข้ึน อาจจะส�งผลต�อการให1บริการลูกค1า เพราะในการบริการต1องมีความฉลาดทางอารมณ�ในการ

ให1บริการลูกค1า ถ1าพนักงานธนาคารมีความอ�อนล1าทางอารมณ�สูง อารมณ�ท่ีจะให1บริการลูกค1าจะ

น1อยลง ซ่ึงส�งผลให1การบริการแก�ลูกค1าแย�มากข้ึน โดยผลการวิจัยนี้มีความสอดคล1องกับแนวคิดของ 

(Maslash et.al,  2001) ได1กล�าวไว1ว�า ถ1าพนักงานคนหนึ่งต1องมีหน1าท่ีรับผิดชอบเพ่ิมมากข้ึน

นอกเหนือจากสิ่งท่ีต1องรับผิดชอบเดิม พนักงานจึงต1องใช1เวลา และพลังงานในการทํางานเพ่ิมมากข้ึน

เช�นกัน ทําให1เวลาส�วนตัวมีน1อยลง เม่ือเป#นเช�นนี้นาน ๆ ก็จะทําให1เกิดความรู1สึกอ�อนล1าทางอารมณ� 

และแนวคิดของ (Maslash and Leiter, 2008) ได1กล�าวไว1ว�า ถ1าพนักงานทํางานหนักมากเกินไป 

จะรู 1ส ึกหมดแรงกายแรงใจในการทํางานมากขึ้น จนเกิดความรู 1ส ึกอ�อนล1าขึ ้นในที่ส ุด และ

ความรู1สึกอ�อนล1าอาจมีความรุนแรงขึ้น ถ1าพนักงานต1องเผชิญกับงานที่มากจนไม�มีเวลาพักผ�อน

หรือฟwxนตัว รู1สึกเหน็ดเหนื่อยในการทํางานจนไม�มีความรู1สึกอยากกลับมาทํางานเหมือนเดิม ซึ่ง

สอดคล1องกับงานวิจัยที่ศึกษาตัวแปรภาระงานที่มีอิทธิพลทางตรงในทิศทางบวกต�อความ

เหนื่อยหน�ายในการทํางานอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติ พบว�าภาระงานมีอิทธิพลในทิศทางบวกกับ

ความรู1สึกอ�อนล1า และความเย็นชน อภิปรายได1ว�า เมื่อพนักงานมีการรับรู1ว�าตนได1รับภาระงาน

ที่มากติดต�อกันเป#นเวลานาน (ซึ่งภาระงานที่มากนี้จะขึ้นอยู�กับการรับรู1ของพนักงานมากกว�า
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ปริมาณงานที่พนักงานได1รับจริงๆ) พนักงานจะหาวิธีการจัดการกับภาระงานที่เผชิญอยู�ด1วยวิธี

ต�างๆ โดยหลีกหนี หลีกเลี่ยง หรือพยายามและอดทนในการทํางานมากขึ้น ซึ่งเหล�านี้ล1วนแต�

ต1องใช1แรงกายและแรงใจในการจัดการทั้งสิ้น และงานวิจัยของ (Demerouti, et.al , 2001) ท่ี

ทําการศึกษาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ1อมที่ส�งผลต�อความเหนื่อยหน�ายในงานพบว�า 

ภาระงานมีอิทธิพลทางตรงและทางอ1อมต�อความเหนื่อยหน�ายในการทํางาน (ชัยยุทธ, 2552) 

 จากสมมติฐานข1อท่ี 1.2 ความเหนื่อยหน�ายในงานด1านการลดความเป#นบุคคลในผู1อ่ืนมี
ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ผลการวิเคราะห�ค�าสัมประสิทธิ
สหสัมพันธ� พบว�าความเหนื่อยหน�ายในงานด1านการลดความเป#นบุคคลในผู1อ่ืนมีความสัมพันธ�ทางลบ
คุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงผลการวิจัย
เป#นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว1 ท่ีเป#นเช�นนี้เนื่องจาก การทํางานในองค�การนอกจากการทํางานแล1ว 
พนักงานทุกคนต1องทํางานร�วมกับผู1อ่ืน โดยเฉพาะพนักงานท่ีให1บริการ ท่ีต1องติดต�อกับผู1อ่ืน เช�น 
ลูกค1า หัวหน1างาน หรือเพ่ือนร�วมงาน โดยปฏิเสธไม�ได1ว�าพนักงาน จะสามารถทํางานได1เพียงคนเดียว 
ต1องมีการติดต�อสื่อสาร ทํางานร�วมกัน และสร1างความสัมพันธ�ท่ีดีต�อผู1อ่ืน ถ1าเกิดการความเหนื่อย
หน�ายในงานด1วยแล1ว ผลท่ีตามมาจะทําให1พนักงานนั้น ไม�อยากจะยุ�งเก่ียวกับผู1อ่ืน อยากอยู�ตัวคน
เดียว ไม�สนใจคนรอบข1าง ถ1าเราขาดความสัมพันธ�ทางด1านบุคคลแล1ว ผลกระทบจะส�งถึงการบริการ
อย�างแน�แท1 โดยผลการวิจัยนี้มีความสอดคล1องกับแนวคิดของ (Maslash, et.al, 2001) ได1กล�าวไว1ว�า 
พนักงานทุกคนต1องการม ีส ัมพันธภาพที ่ด ีก ับบุคคลที ่ต 1องต ิดต �องานด1วย เช �น  สามารถ
ปรึกษาหารือเกี่ยวกับเรื่องงานและเรื่องส�วนตัว สามารถทํางานร�วมกับผู1อื่นด1วยความสบายใจ 
เป#นต1น เพื ่อสร1างความรู 1ส ึกว �าตนได1ร ับการยอมรับนับถือจากบุคคลรอบข1าง ดังนั ้น เ มื ่อ
พนักงานเกิดความขัดแย1งกับเพื ่อนร�วมงาน และไม�สามารถจัดการกับปhญหาดังกล�าวได1 
พนักงานจะเกิดความรู1สึก คับข1องใจ มีทัศนะคติที่ไม�ดีต�อคนรอบข1างจนทําให1เกิดความรู1สึกโดด
เดี่ยว คิดว�าไม�มีคนให1การสนับสนุน เป#นผลให1พนักงานสร1างกลไกปJองกันตนเอง โดยการ
แยกตัวออกจากสังคม เพื่อหลีกเลี่ยงการเผชิญหน1ากับผู1อื่น ทําให1ประสิทธิภาพในการบริการ
ลดลง ซึ่งสอดคล1องกับงานวิจัยที่ศึกษา ความเหนื่อยล1าในการทํางานของเภสัชกรโรงพยาบาล 
พบว�า การขาดปฏิสัมพันธ�ท่ีดีกับเพ่ือนร�วมงาน มีความสัมพันธ�กับการลดค�าความเป#นบุคคล อย�างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 (วริชาฏ และ บุรินทร�, 2554) 

จากสมมติฐานข1อท่ี 1.3 ความเหนื่อยหน�ายในงานด1านความรู1สึกว�าตนเองไร1ความสามารถมี
ความสัมพันธ�ทางลบกับคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ผลการวิเคราะห�ค�าสัมประสิทธิ
สหสัมพันธ� พบว�าความเหนื่อยหน�ายในงานด1านความรู1สึกว�าตนเองไร1ความสามารถมีความสัมพันธ�ทาง
ลบคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  ท่ีเป#นเช�นนี้
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เนื่องจาก คุณภาพในการบริการของพนักงานธนาคารนั้น จะถูกวัดผลได1จากความสามารถในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานว�าอยู�ในระดับใด เม่ือพนักงานรู1สึกว�าตนกําลังเบ่ืองานหรือไม�อยากท่ีจะ
ปฏิบัติงานของตนเองแล1ว และคิดว�าตนไม�สามารถปฏิบัติงานได1เหมือนเดิมท่ีผ�านมา เกิดความรู1สึกขาด
ความเชื่อม่ัน หรือรู1สึกว�าตนเองกําลังหมดไฟในการทํางาน สิ่งเหล�านี้จะทําให1คุณภาพในบริการ จะอยู�ใน
ระดับท่ีตํ่าลง ซ่ึงผลการวิจัยเป#นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว1 โดยผลการวิจัยนี้มีความสอดคล1องกับแนวคิด
ของ (Coredes and Dougherty, 1993) ท่ีกล�าวไว1ว�า เม่ือพนักงานต1องการทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดในงานให1
สําเร็จแล1วไม�สําเร็จตามท่ีตนหรือองค�การมุ�งหวัง จะส�งผลทําให1พนักงานรู1สึกว�าตนไม�มีประสิทธิผลในการ
ทํางาน ซ่ึงสอดคล1องกับงานวิจัย (วริชาฏ และ บุรินทร�, 2554) ท่ีศึกษาเก่ียวกับ ความเหนื่อยล1าในการ
ทํางานของเภสัชกรโรงพยาบาล พบว�า การท่ีพนักงานไม�สามารถควบคุมการทํางานของตนเองมี
ความสัมพันธ�กับการลดค�าความสําเร็จส�วนบุคคล อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และ งานวิจัย 
(Low, et.al, 2001) ได1ศึกษาเหตุและผลของความเหนื่อยหน�ายของพนักงานขาย พบว�า แรงจูงใจภายใน
ส�งผลต�อความเหนื่อยหน�าย ส�วนความขัดแย1งในบทบาทและความคลุมเครือทางบทบาท มีความสัมพันธ�
ทางบวกกับความเหนื่อยหน�ายอีกท้ังความพึงพอใจในงานและผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ�ทางลบ
กับความเหนื่อยหน�าย 

 
5.3 ข�อเสนอแนะ 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข1อง รวมท้ังผลงานจากการวิจัย ผู1วิจัยสามารถ
ประมวลผลข1อเสนอแนะออกเป#น 2 ประเด็น คือ ข1อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช1 และ
ข1อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต�อไป ดังนี้ 

5.3.1 ข1อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช1 
จากผลการวิจัยพบว�า ความเหนื่อยหน�าย ด1านความอ�อนล1าทางอารมณ�มีค�าเฉลี่ยสูง

กว�าด1านอ่ืน โดยเฉพาะข1อท่ี 4 การท่ีฉันต1องมารับรองอารมณ�ลูกค1า ทําให1ฉันรู1สึกไม�อยากทํางานมากข้ึน 
และคุณภาพบริการ ด1านความเชื่อม่ันมีค�าเฉลี่ยน1อยกว�าด1านอ่ืน โดยเฉพาะข1อท่ี 1 ฉันสามารถให1บริการ
ลูกค1าได1ตรงตามข1อกําหนดคุณภาพในการบริการของธนาคาร ผู1วิจัยมีข1อเสนอแนะซ่ึงน�าจะเป#น
ประโยชน�ต�อองค�การในการนําไปพัฒนาพนักงาน และเพ่ิมคุณภาพบริการให1อยู�ในระดับสูงข้ึน ดังนี้ 

1. องค�การควรมีการจัดกิจกรรมเพื่อให1พนักงานได1มีหน1าที่หรือบทบาทใหม� ๆ     
จะทําให1พนักงานมีความอยากท่ีจะมาทํางานมากข้ึน เพ่ือให1เหมาะสมกับพนักงานจะทําให1พนักงานมี
แรงท่ีจะมาทํางานในวันต�อ ๆ ไป และทําให1อารมณ�ของพนักงานดีข้ึนเม่ือต1องเจอกับอารมณ�ของลูกค1า 
ตัวอย�างเช�น พนักงานท่ีอยู�ในระดับอาวุโสหรือผู1 ท่ีมีประสบการณ�มาก ควรมีบทบาทในการให1
ข1อแนะนําแก�พนักงานใหม� หรือมีหน1าท่ีในการอบรมฝ{กสอนพนักงานใหม� เพ่ือสร1างกิจกรรมแก�
พนักงาน ทําให1เห็นพนักงานได1เห็นคุณค�าในตัวเองและอยากท่ีจะมาทํางานในทุก ๆ วัน 
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2. องค�การควรมีการพัฒนาทัศนติของพนักงานในการสร1างความเชื่อม่ันแก�ลูกค1า ควร   
เน1นย้ําข1อกําหนดในการบริการเพ่ือสร1างคุณภาพบริการท่ีดีข้ึน โดยจัดการอบรมการแสดงบทบาท
สมมติข้ึนมา เพ่ือให1พนักงานเข1าใจในบทบาทของการเป#นลูกค1า เพ่ือให1ทราบความต1องการท่ีแท1จริง 
จะทําให1พนักงานสามารถให1บริการท่ีถูกต1องเท่ียงตรง ดังนั้นลูกค1าจะรู1สึกว�าพนักงานสามารถพ่ึงพาได1  

5.3.2 ข1อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต�อไป 
5.3.2.1 ในการวิจัยในครั้งนี้ ผู1วิจัยศึกษาความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อย 

หน�ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย�  โดยการวิเคราะห�ด1วยค�าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ�เพียร�สัน ซ่ึงค�าสหสัมพันธ�ท่ีได1 อาจจะยังไม�สะท1อนความเป#นเหตุและผลของตัวแปรอย�าง
แท1จริง ดังนั้น ควรมีวิธีการหาค�าความเป#นเหตุและผลของตัวแปรด1วยการวิเคราะห�ทางสถิติตัวอ่ืน 
เช�น Multiple Regression Analysis และ Path Analysis เป#นต1น 

5.3.2.2 ในการเก็บข1อมูลการวิจัยครั้งนี้ ผู1วิจัยเก็บข1อมูลแบบออนไลน�  
โดยผ�านเครื่องมือ Google Form ซ่ึงทําให1ได1กลุ�มเปJาหมายท่ีมีข1อจํากัด คือ กลุ�มเปJาหมายท่ีใช1สื่อ
ออนไลน�เท�านั้น ในการศึกษางานวิจัยครั้งต�อไป ผู1วิจัยควรเก็บข1อมูลโดยใช1แบบสอบถามท่ีเป#น
กระดาษและเป#นผู1ท่ีเก็บข1อมูลด1วยตนเอง เพ่ือให1ได1ข1อมูลท่ีสมบูรณ�และถูกต1องท่ีสุด 

 5.3.2.3  ควรศึกษาถึงปhจจัยอ่ืนๆ ท่ีคาดว�าน�าจะมีความสัมพันธ�กับคุณภาพ 
บริการ เช�น  ค�าตอบแทน สวัสดิการ ความจงรักภักดี การจัดการภาระงาน ความคาดหวัง ความพึง
พอใจ และตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีส�งผลกระทบต�อคุณภาพบริการ  

 5.3.2.4 ควรศึกษาเก่ียวกับความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการ  
โดยเก็บรวบรวมข1อมูลด1วยวิธีอ่ืนบ1าง เช�น การสัมภาษณ� การสังเกต เป#นต1น ซ่ึงจะทําให1ได1ข1อมูลใน
เชิงลึกยิ่งข้ึน อันจะเป#นประโยชน�ในการนํามาปรับใช1ในการศึกษา และบริหารงานขององค�การต�อไป 
หรือการเปลี่ยนกลุ�มเปJาหมาย อาจจะมีการใช1กลุ�มตัวอย�างท่ีนอกเหนือจากสถานท่ีท่ีผู1วิจัยได1วิจัย เช�น 
การวิจัยแต�ละภูมิภาค เพราะแต�ละภูมิภาคอาจจะมีการปฏิบัติงานท่ีแตกต�างกัน เพ่ือให1สอดคล1องกับ
ผู1รับบริการในภูมิภาคเหล�านั้น 
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การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 

1. การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

ตารางท่ี ข-1  ค�าดัชนีความสอดคล"องระหว�างข"อความในแบบสอบถามกับนิยามความเหนื่อยหน�ายในงาน 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม ค2า 
IOC 

หมายเหตุ 

ด.านความความอ2อนล.าทางอารมณ7   
1 ฉันรู"สึกเหน็ดเหนื่อยอ�อนล"าในการทํางานในแต�วัน 1 ผ�าน 

2 ฉันเหนื่อยหน�ายกับการพยายามทํางานให"ได"ดีและถูกต"อง 0.67 ผ�าน 

3 ฉันรู"สึกหมดเรี่ยวแรงจนไม�อยากมาทํางาน 1 ผ�าน 

4 การท่ีฉันต"องมารับรองอารมณ7ลูกค"า ทําให"ฉันรู"สึกไม�อยากทํางาน
มากข้ึน 

1 ผ�าน 

5 ฉันเหนื่อยหน�ายท่ีจะต"องทําหน"าตาสดชื่นกระปรี้กระเปร�าเพ่ือ
ให"บริการลูกค"าอยู�ตลอดเวลา 

1 ผ�าน 

6 ฉันรู"สึกว�าฉันมีภาระงานท่ีเยอะเกินกว�าท่ีฉันจะรับไหว 1 ผ�าน 

7 ฉันรู"สึกว�าฉันมีหน"าท่ีนอกเหนือจากการให"บริการลูกค"ามากเกินไป 
เช�น งานเอกสาร 

1 ผ�าน 

8 ฉันคิดว�าฉันมีชั่วโมงการทํางานท่ีมากเกินไป 1 ผ�าน 

9 ฉันไม�สามารถทํางานได"ดีเหมือนท่ีผ�านมา 1 ผ�าน 

10 ฉันคิดว�าเม่ือก�อนฉันให"บริการลูกค"า ได"ดีกว�าป<จจุบัน 1 ผ�าน 

11 เม่ือนึกถึงการมาทํางานในวันถัดไป ฉันก็รู"สึกหมดแรงแล"ว 1 ผ�าน 

12 ฉันรู"สึกหมดไฟท่ีจะทํางานในวันต�อไป 1 ผ�าน 

ด.านความการลดความเป9นบุคคลในผู.อ่ืน 

13 ฉันรู"สึกเหน็ดเหนื่อยจากการทํางาน จนฉันไม�มีแรงท่ีจะสนใจ
เรื่องราวหรือความรู"สึกของเพ่ือนร�วมงาน 

1 ผ�าน 

14 ฉันรู"สึกว�างานท่ีฉันทํา ไม�ใช�สิ่งท่ีสําคัญต�อองค7การและเพ่ือนร�วมงาน 0.67 ผ�าน 

15 ฉันคิดว�าในท่ีทํางานมีแต�คนไม�จริงใจ 1 ผ�าน 

16 ฉันไม�สนใจว�างานท่ีฉันทํา จะส�งผลต�อคนอ่ืนอย�างไร 0.67 ผ�าน 

17 ฉันไม�สนทนากับเพ่ือนร�วมงานนอกจากเรื่องงาน และไม�พูดคุยหากไม�จําเป?น 0.67 ผ�าน 
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ตารางท่ี ข-1  (ต�อ) 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม ค2า 
IOC 

หมายเหตุ 

18 ฉันไม�ต"องการร�วมกิจกรรมใด ๆ กับเพ่ือนร�วมงาน 1 ผ�าน 

19 ฉันต"องการท่ีจะทํางานคนเดียว โดยไม�ต"องมีใครมาเก่ียวข"อง 1 ผ�าน 

20 ฉันปฏิบัติต�อลูกค"าตามหน"าท่ีให"เสร็จไป 1 ผ�าน 

21 ฉันไม�รู"สึกอะไรมากนักหากผู"รับบริการจะไม�ประทับใจในการ
ให"บริการของฉัน 

1 ผ�าน 

22 ฉันไม�สนใจว�าลูกค"าจะรู"สึกอย�างไร จากการได"รับบริการ 1 ผ�าน 

23 ในแต�ละวันฉันจะทํางานให"เสร็จๆไป ไม�อยากยุ�งกับใคร 1 ผ�าน 

24 ฉันพยายามเข"างานให"ช"าเพ่ือยืดเวลาพักออกไปอีก 0.67 ผ�าน 

25 ฉันอยากมีเวลาพักระหว�างทํางานให"นานกว�านี้ 1 ผ�าน 

26 ฉันพยายามหากิจกรรมฆ�าเวลา เพ่ือท่ีจะลดเวลาทํางาน 1 ผ�าน 

ด.านความรู.สึกว2าตนไร.ความสามารถ   
27 ฉันไม�ได"เป?นคนสําคัญท่ีผู"ร�วมงานจะนึกถึง 1 ผ�าน 

28 ฉันไม�เก�งพอท่ีจะทําให"งานออกมาเป?นท่ีพอใจขององค7การ 1 ผ�าน 

29 ฉันรู"สึกว�าฉันมีความสามารถน"อยกว�าคนอ่ืน 1 ผ�าน 

30 ฉันรู"สึกว�าฉันไม�สามารถให"บริการลูกค"าได"อย�างเต็มประสิทธิภาพ 1 ผ�าน 

31 ฉันรู"สึกว�าฉันขาดความม่ันใจในการบริการแก�ลูกค"า 1 ผ�าน 

32 ฉันไม�สามารถรับรองอารมณ7ลูกค"า ได"ทุกคน 1 ผ�าน 

33 ฉันไม�สามารถตอบสนองความต"องการของลูกค"าได" 1 ผ�าน 

34 ฉันไม�ม่ันใจว�าฉันจะมีพลังมากพอท่ีจะบริการลูกค"าทุกคนให"ประทับใจ 1 ผ�าน 
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ตารางท่ี ข-2  ค�าดัชนีความสอดคล"องระหว�างข"อความในแบบสอบถามกับนิยามคุณภาพบริการ 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม ค2า 
IOC 

หมายเหตุ 

ด.านความเป9นรูปธรรมของการบริการ   

1 
ฉันทุ�มเทในการจัดเตรียมสถานท่ีให"สะอาด สะดวกและคุ"มค�า แก�
ลูกค"าท่ีมารับบริการ 

0.67 
ผ�าน 

2 
ฉันจัดเตรียมเครื่องมือและอุปกรณ7ให"ลูกค"าสะดวกแก�การใช"งาน 
เช�น ปากกา เครื่องคิดเลข โทรศัพท7 

1 
ผ�าน 

3 
ฉันมีการจัดเตรียมเอกสารแนะนําบริการและผลิตภัณฑ7 ท่ีมี
รายละเอียดชัดเจน 

1 
ผ�าน 

ด.านความเช่ือม่ัน   
4 ฉันสามารถให"บริการลูกค"าได"ตรงตามข"อกําหนดคุณภาพในการ

บริการของธนาคาร 
1 ผ�าน 

5 ฉันให"บริการลูกค"าอย�างถูกต"องครบถ"วน ตามข้ันตอนการบริการ 1 ผ�าน 

6 ฉันสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานการให"บริการแก�ลูกค"าได"เป?น
อย�างดี 

1 ผ�าน 

ด.านการท่ีผู.ให.บริการมีความพร.อมและเต็มใจท่ีจะให.บริการ   
7 ฉันเต็มใจท่ีจะให"บริการตามความต"องการของลูกค"า 1 ผ�าน 

8 เม่ือลูกค"าร"องขอความช�วยเหลือ ฉันสามารถให"การช�วยเหลือในทันที 1 ผ�าน 

9 ฉันมีความพร"อมท่ีจะให"บริการลูกค"าตลอดเวลา 1 ผ�าน 

ด.านผู.ให.บริการมีความรู.   
10 หากลูกค"ามีคําถามหรือข"อสงสัยฉันสามารถให"คําตอบลูกค"าได"

อย�างถูกต"อง 
1 ผ�าน 

11 ฉันยิ้มแย"มแจ�มใสในการบริการแก�ลูกค"าทุกคน 1 ผ�าน 

12 ฉันอธิบายลูกค"าเก่ียวกับผลิตภัณฑ7ของธนาคาร ได"อย�างถูกต"อง 
แม�นยํา 

1 ผ�าน 

13 ฉันสามารถให"ข"อมูลในการบริการท่ีถูกต"อง เพ่ือสร"างความม่ันใจ
แก�ลูกค"าได" 

1 ผ�าน 

14 ฉันสามารถวางตัวให"เหมาะสมตามสถานการณ7 เพ่ือสร"างความ
น�าเชื่อถือในการบริการได" 

1 ผ�าน 
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ตารางท่ี ข-2  (ต�อ) 

ด.านผู.ให.บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ   
ฉันพยายามทําความเข"าใจความต"องการของลูกค"าแต�ละคนเพ่ือ
ตอบสนองความต"องการได"อย�างเหมาะสม 

1 ผ�าน 

ฉันสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให"เหมาะสมกับลูกค"าแต�ละคน 1 ผ�าน 

ฉันคํานึงถึงความแตกต�างของลูกค"า เพ่ือให"บริการได"อย�างมี
ประสิทธิภาพ 

1 ผ�าน 

 

2. วิเคราะห7หาค2าอํานาจจําแนก (Discrimination Power) 

ตารางท่ี ข-3 ค�าอํานาจจําแนก (Discrimination Power) แบบสอบถามความเหนื่อยหน�ายในงาน 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม ค2าอํานาจ
จําแนก (r) 

หมาย
เหตุ 

ด.านความความอ2อนล.าทางอารมณ7   
1 ฉันรู"สึกเหน็ดเหนื่อยอ�อนล"าในการทํางานในแต�วัน .295 ผ�าน 

2 ฉันเหนื่อยหน�ายกับการพยายามทํางานให"ได"ดีและถูกต"อง .505 ผ�าน 

3 ฉันรู"สึกหมดเรี่ยวแรงจนไม�อยากมาทํางาน .716 ผ�าน 

4 การท่ีฉันต"องมารับรองอารมณ7ลูกค"า ทําให"ฉันรู"สึกไม�อยากทํางาน
มากข้ึน 

.584 ผ�าน 

5 ฉันเหนื่อยหน�ายท่ีจะต"องทําหน"าตาสดชื่นกระปรี้กระเปร�าเพ่ือ
ให"บริการลูกค"าอยู�ตลอดเวลา 

.849 ผ�าน 

6 ฉันรู"สึกว�าฉันมีภาระงานท่ีเยอะเกินกว�าท่ีฉันจะรับไหว .762 ผ�าน 

7 ฉันรู"สึกว�าฉันมีหน"าท่ีนอกเหนือจากการให"บริการลูกค"ามากเกินไป 
เช�น งานเอกสาร 

.769 ผ�าน 

8 ฉันคิดว�าฉันมีชั่วโมงการทํางานท่ีมากเกินไป .625 ผ�าน 

9 ฉันไม�สามารถทํางานได"ดีเหมือนท่ีผ�านมา .606 ผ�าน 

10 ฉันคิดว�าเม่ือก�อนฉันให"บริการลูกค"า ได"ดีกว�าป<จจุบัน .720 ผ�าน 

11 เม่ือนึกถึงการมาทํางานในวันถัดไป ฉันก็รู"สึกหมดแรงแล"ว .490 ผ�าน 

12 ฉันรู"สึกหมดไฟท่ีจะทํางานในวันต�อไป .668 ผ�าน 
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ตารางท่ี ข-3  (ต�อ) 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม ค2า 
IOC 

หมายเหตุ 

ด.านความการลดความเป9นบุคคลในผู.อ่ืน 

13 ฉันรู"สึกเหน็ดเหนื่อยจากการทํางาน จนฉันไม�มีแรงท่ีจะสนใจ
เรื่องราวหรือความรู"สึกของเพ่ือนร�วมงาน 

.389 ผ�าน 

14 ฉันรู"สึกว�างานท่ีฉันทํา ไม�ใช�สิ่งท่ีสําคัญต�อองค7การและเพ่ือนร�วมงาน .520 ผ�าน 

15 ฉันคิดว�าในท่ีทํางานมีแต�คนไม�จริงใจ -.214 ตัดออก 

16 ฉันไม�สนใจว�างานท่ีฉันทํา จะส�งผลต�อคนอ่ืนอย�างไร .220 ผ�าน 

17 ฉันไม�สนทนากับเพ่ือนร�วมงานนอกจากเรื่องงาน และไม�พูดคุยหากไม�จําเป?น .344 ผ�าน 

18 ฉันไม�ต"องการร�วมกิจกรรมใด ๆ กับเพ่ือนร�วมงาน .535 ผ�าน 

19 ฉันต"องการท่ีจะทํางานคนเดียว โดยไม�ต"องมีใครมาเก่ียวข"อง .723 ผ�าน 

20 ฉันปฏิบัติต�อลูกค"าตามหน"าท่ีให"เสร็จไป .427 ผ�าน 

21 ฉันไม�รู"สึกอะไรมากนักหากผู"รับบริการจะไม�ประทับใจในการ
ให"บริการของฉัน 

.439 ผ�าน 

22 ฉันไม�สนใจว�าลูกค"าจะรู"สึกอย�างไร จากการได"รับบริการ .465 ผ�าน 

23 ในแต�ละวันฉันจะทํางานให"เสร็จๆไป ไม�อยากยุ�งกับใคร .603 ผ�าน 

24 ฉันพยายามเข"างานให"ช"าเพ่ือยืดเวลาพักออกไปอีก .827 ผ�าน 

25 ฉันอยากมีเวลาพักระหว�างทํางานให"นานกว�านี้ .617 ผ�าน 

26 ฉันพยายามหากิจกรรมฆ�าเวลา เพ่ือท่ีจะลดเวลาทํางาน .801 ผ�าน 

ด.านความรู.สึกว2าตนไร.ความสามารถ   
27 ฉันไม�ได"เป?นคนสําคัญท่ีผู"ร�วมงานจะนึกถึง .598 ผ�าน 

28 ฉันไม�เก�งพอท่ีจะทําให"งานออกมาเป?นท่ีพอใจขององค7การ .781 ผ�าน 

29 ฉันรู"สึกว�าฉันมีความสามารถน"อยกว�าคนอ่ืน .570 ผ�าน 

30 ฉันรู"สึกว�าฉันไม�สามารถให"บริการลูกค"าได"อย�างเต็มประสิทธิภาพ .771 ผ�าน 

31 ฉันรู"สึกว�าฉันขาดความม่ันใจในการบริการแก�ลูกค"า .749 ผ�าน 

32 ฉันไม�สามารถรับรองอารมณ7ลูกค"า ได"ทุกคน .648 ผ�าน 

33 ฉันไม�สามารถตอบสนองความต"องการของลูกค"าได" .850 ผ�าน 

34 ฉันไม�ม่ันใจว�าฉันจะมีพลังมากพอท่ีจะบริการลูกค"าทุกคนให"
ประทับใจ 

.665 ผ�าน 
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ตารางท่ี ข-4  ค�าอํานาจจําแนก (Discrimination Power) แบบสอบถามคุณภาพบริการ 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม ค2า 
IOC 

หมายเหตุ 

ด.านความเป9นรูปธรรมของการบริการ   

1 
ฉันทุ�มเทในการจัดเตรียมสถานท่ีให"สะอาด สะดวกและคุ"มค�า แก�
ลูกค"าท่ีมารับบริการ 

.069 
ตัดออก 

2 
ฉันจัดเตรียมเครื่องมือและอุปกรณ7ให"ลูกค"าสะดวกแก�การใช"งาน 
เช�น ปากกา เครื่องคิดเลข โทรศัพท7 

.335 
ผ�าน 

3 
ฉันมีการจัดเตรียมเอกสารแนะนําบริการและผลิตภัณฑ7 ท่ีมี
รายละเอียดชัดเจน 

.321 
ผ�าน 

ด.านความเช่ือม่ัน   
4 ฉันสามารถให"บริการลูกค"าได"ตรงตามข"อกําหนดคุณภาพในการ

บริการของธนาคาร 
.488 ผ�าน 

5 ฉันให"บริการลูกค"าอย�างถูกต"องครบถ"วน ตามข้ันตอนการบริการ -.416 ตัดออก 

6 ฉันสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานการให"บริการแก�ลูกค"าได"เป?นอย�างดี .213 ผ�าน 

ด.านการท่ีผู.ให.บริการมีความพร.อมและเต็มใจท่ีจะให.บริการ   
7 ฉันเต็มใจท่ีจะให"บริการตามความต"องการของลูกค"า .889 ผ�าน 

8 เม่ือลูกค"าร"องขอความช�วยเหลือ ฉันสามารถให"การช�วยเหลือ
ในทันที 

.847 
ผ�าน 

9 ฉันมีความพร"อมท่ีจะให"บริการลูกค"าตลอดเวลา .785 ผ�าน 

ด.านผู.ให.บริการมีความรู.   
10 หากลูกค"ามีคําถามหรือข"อสงสัยฉันสามารถให"คําตอบลูกค"าได"

อย�างถูกต"อง 
.635 

ผ�าน 

11 ฉันยิ้มแย"มแจ�มใสในการบริการแก�ลูกค"าทุกคน .116 ตัดออก 

12 ฉันอธิบายลูกค"าเก่ียวกับผลิตภัณฑ7ของธนาคาร ได"อย�างถูกต"อง 
แม�นยํา 

.628 ผ�าน 

13 ฉันสามารถให"ข"อมูลในการบริการท่ีถูกต"อง เพ่ือสร"างความม่ันใจ
แก�ลูกค"าได" 

.628 ผ�าน 

14 ฉันสามารถวางตัวให"เหมาะสมตามสถานการณ7 เพ่ือสร"างความ
น�าเชื่อถือในการบริการได" 

.778 ผ�าน 
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ตารางท่ี ข-4  (ต2อ)  

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม ค2า 
IOC 

หมายเหตุ 

ด.านผู.ให.บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ   

15 ฉันพยายามทําความเข"าใจความต"องการของลูกค"าแต�ละคนเพ่ือ
ตอบสนองความต"องการได"อย�างเหมาะสม 

.632 ผ�าน 

16 ฉันสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให"เหมาะสมกับลูกค"าแต�ละคน .645 ผ�าน 

17 ฉันคํานึงถึงความแตกต�างของลูกค"า เพ่ือให"บริการได"อย�างมี
ประสิทธิภาพ 

.610 ผ�าน 

3. วิเคราะห7หาค2าความเช่ือม่ัน (Reliability) 

ตารางท่ี ข-5 ค�า Cronbach’s Alpha if Item Deleted แบบสอบถามความเหนื่อยหน�ายในงาน 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม Cronbach’s 
Alpha if Item 

Deleted 

ด.านความความอ2อนล.าทางอารมณ7  
1 ฉันรู"สึกเหน็ดเหนื่อยอ�อนล"าในการทํางานในแต�วัน .904 

2 ฉันเหนื่อยหน�ายกับการพยายามทํางานให"ได"ดีและถูกต"อง .893 

3 ฉันรู"สึกหมดเรี่ยวแรงจนไม�อยากมาทํางาน .883 

4 การท่ีฉันต"องมารับรองอารมณ7ลูกค"า ทําให"ฉันรู"สึกไม�อยากทํางาน
มากข้ึน 

.888 

5 ฉันเหนื่อยหน�ายท่ีจะต"องทําหน"าตาสดชื่นกระปรี้กระเปร�าเพ่ือ
ให"บริการลูกค"าอยู�ตลอดเวลา 

.875 

6 ฉันรู"สึกว�าฉันมีภาระงานท่ีเยอะเกินกว�าท่ีฉันจะรับไหว .880 

7 ฉันรู"สึกว�าฉันมีหน"าท่ีนอกเหนือจากการให"บริการลูกค"ามาก
เกินไป เช�น งานเอกสาร 

.881 

8 ฉันคิดว�าฉันมีชั่วโมงการทํางานท่ีมากเกินไป .886 

9 ฉันไม�สามารถทํางานได"ดีเหมือนท่ีผ�านมา .889 

10 ฉันคิดว�าเม่ือก�อนฉันให"บริการลูกค"า ได"ดีกว�าป<จจุบัน .881 

11 เม่ือนึกถึงการมาทํางานในวันถัดไป ฉันก็รู"สึกหมดแรงแล"ว .892 

12 ฉันรู"สึกหมดไฟท่ีจะทํางานในวันต�อไป .886 
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ตารางท่ี ข-5  (ต�อ) 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม Cronbach’s Alpha 
if Item Deleted 

ด.านความการลดความเป9นบุคคลในผู.อ่ืน  

13 ฉันรู"สึกเหน็ดเหนื่อยจากการทํางาน จนฉันไม�มีแรงท่ีจะสนใจ
เรื่องราวหรือความรู"สึกของเพ่ือนร�วมงาน 

.832 

14 ฉันรู"สึกว�างานท่ีฉันทํา ไม�ใช�สิ่งท่ีสําคัญต�อองค7การและเพ่ือนร�วมงาน .825 

15 ฉันคิดว�าในท่ีทํางานมีแต�คนไม�จริงใจ .866 

16 ฉันไม�สนใจว�างานท่ีฉันทํา จะส�งผลต�อคนอ่ืนอย�างไร .845 

17 ฉันไม�สนทนากับเพ่ือนร�วมงานนอกจากเรื่องงาน และไม�พูดคุย
หากไม�จําเป?น 

.835 

18 ฉันไม�ต"องการร�วมกิจกรรมใด ๆ กับเพ่ือนร�วมงาน .825 

19 ฉันต"องการท่ีจะทํางานคนเดียว โดยไม�ต"องมีใครมาเก่ียวข"อง .807 

20 ฉันปฏิบัติต�อลูกค"าตามหน"าท่ีให"เสร็จไป .830 

21 ฉันไม�รู"สึกอะไรมากนักหากผู"รับบริการจะไม�ประทับใจในการ
ให"บริการของฉัน 

.829 

22 ฉันไม�สนใจว�าลูกค"าจะรู"สึกอย�างไร จากการได"รับบริการ .828 

23 ในแต�ละวันฉันจะทํางานให"เสร็จๆไป ไม�อยากยุ�งกับใคร .818 

24 ฉันพยายามเข"างานให"ช"าเพ่ือยืดเวลาพักออกไปอีก .798 

25 ฉันอยากมีเวลาพักระหว�างทํางานให"นานกว�านี้ .816 

26 ฉันพยายามหากิจกรรมฆ�าเวลา เพ่ือท่ีจะลดเวลาทํางาน .800 

ด.านความรู.สึกว2าตนไร.ความสามารถ  
27 ฉันไม�ได"เป?นคนสําคัญท่ีผู"ร�วมงานจะนึกถึง .900 

28 ฉันไม�เก�งพอท่ีจะทําให"งานออกมาเป?นท่ีพอใจขององค7การ .884 

29 ฉันรู"สึกว�าฉันมีความสามารถน"อยกว�าคนอ่ืน .902 

30 ฉันรู"สึกว�าฉันไม�สามารถให"บริการลูกค"าได"อย�างเต็มประสิทธิภาพ .887 

31 ฉันรู"สึกว�าฉันขาดความม่ันใจในการบริการแก�ลูกค"า .887 

32 ฉันไม�สามารถรับรองอารมณ7ลูกค"า ได"ทุกคน .899 

33 ฉันไม�สามารถตอบสนองความต"องการของลูกค"าได" .879 

34 ฉันไม�ม่ันใจว�าฉันจะมีพลังมากพอท่ีจะบริการลูกค"าทุกคนให"ประทับใจ .895 
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ตารางท่ี ข-6  ค�า Cronbach’s Alpha if Item Deleted แบบสอบถามคุณภาพบริการ 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม Cronbach’s Alpha 
if Item Deleted 

ด.านความเป9นรูปธรรมของการบริการ  

1 
ฉันทุ�มเทในการจัดเตรียมสถานท่ีให"สะอาด สะดวกและคุ"มค�า 
แก�ลูกค"าท่ีมารับบริการ 

.779 

2 
ฉันจัดเตรียมเครื่องมือและอุปกรณ7ให"ลูกค"าสะดวกแก�การใช"
งาน เช�น ปากกา เครื่องคิดเลข โทรศัพท7 

.072 

3 
ฉันมีการจัดเตรียมเอกสารแนะนําบริการและผลิตภัณฑ7ท่ีมี
รายละเอียดชัดเจน 

.115 

ด.านความเช่ือม่ัน  
4 ฉันสามารถให"บริการลูกค"าได"ตรงตามข"อกําหนดคุณภาพในการ

บริการของธนาคาร 
-1.909 

5 ฉันให"บริการลูกค"าอย�างถูกต"องครบถ"วนตามข้ันตอนการบริการ .898 

6 ฉันสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานการให"บริการแก�ลูกค"าได"เป?น
อย�างดี 

-.838 

ด.านการท่ีผู.ให.บริการมีความพร.อมและเต็มใจท่ีจะให.บริการ  
7 ฉันเต็มใจท่ีจะให"บริการตามความต"องการของลูกค"า .842 

8 เม่ือลูกค"าร"องขอความช�วยเหลือ ฉันสามารถให"การช�วยเหลือ
ในทันที 

.878 

9 ฉันมีความพร"อมท่ีจะให"บริการลูกค"าตลอดเวลา .928 

ด.านผู.ให.บริการมีความรู.  
10 หากลูกค"ามีคําถามหรือข"อสงสัยฉันสามารถให"คําตอบลูกค"าได"

อย�างถูกต"อง 
.607 

11 ฉันยิ้มแย"มแจ�มใสในการบริการแก�ลูกค"าทุกคน .900 

12 ฉันอธิบายลูกค"าเก่ียวกับผลิตภัณฑ7ของธนาคารได"อย�างถูกต"อง แม�นยํา .604 

13 ฉันสามารถให"ข"อมูลในการบริการท่ีถูกต"อง เพ่ือสร"างความม่ันใจ
แก�ลูกค"าได" 

.621 

14 ฉันสามารถวางตัวให"เหมาะสมตามสถานการณ7 เพ่ือสร"างความ
น�าเชื่อถือในการบริการได" 

.571 
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ตารางท่ี ข-6  (ต2อ) 

ข.อ ข.อความในแบบสอบถาม Cronbach’s Alpha 
if Item Deleted 

ด.านผู.ให.บริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจ  

15 ฉันพยายามทําความเข"าใจความต"องการของลูกค"าแต�ละคน
เพ่ือตอบสนองความต"องการได"อย�างเหมาะสม 

.709 

16 ฉันสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให"เหมาะสมกับลูกค"าแต�ละ
คน 

.696 

17 ฉันคํานึงถึงความแตกต�างของลูกค"า เพ่ือให"บริการได"อย�างมี
ประสิทธิภาพ 

.731 
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แบบสอบถามท่ีใช�ในการวิจัย 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เรื่อง “ ความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ” 
 

เรียน ขอความร�วมมือตอบแบบสอบถาม 
เรียน ผู�ตอบแบบสอบถาม 
 
 เนื่องด�วยข�าพเจ�า นายกิตติโชติ วุฒิวรสิน นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรศิลปศาสตรมหา
บัณฑิต สาขาวิชาจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค3การ ภาควิชามนุษยศาสตร3 คณะศิลปศาสตร3ประยุกต3 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล�าพระนครเหนือ ได�จัดทําสารนิพนธ3เรื่อง “ความสัมพันธ3ระหว�าง
ความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย3” มีความประสงค3ขอข�อมูล
จากท�าน คําตอบของท�านมีความสําคัญและเป9นประโยชน3อย�างยิ่งเพ่ือใช�ในการวิจัยและพัฒนา
คุณภาพในการบริการของธนาคาร แบบสอบถามนี้ไม�มีคําตอบท่ีถูกหรือผิด จึงขอความร�วมมือจาก
ท�านในการตอบคําถามด�วยตัวของท�านเองอย�างเป9นจริงท่ีสุด คําตอบของท�านจะถือเป9นความลับไม�มี
การเป;ดเผยข�อมูลส�วนตัวแก�ผู�ใดท้ังสิ้นและไม�มีผลกระทบใด ๆ ต�อตัวท�าน ข�อมูลจะนํามาวิเคราะห3
ร�วมกันท้ังหมดโดยดูในภาพรวมเท�านั้น จึงขอให�ท�านไว�วางใจและกรุณาตอบคําถามให�ครบทุกข�อตาม
ความเป9นจริงมากท่ีสุด  
 
แบบสอบถามชุดนี้แบ�งออกเป9น 3 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1  ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม     จํานวน 7  ข�อ 
ตอนท่ี 2  แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความเหนื่อยหน�ายในงาน จํานวน 33 ข�อ 
ตอนท่ี 3  แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการ     จํานวน 14 ข�อ 
 
โปรดอ�านคําชี้แจงก�อนการตอบคําถามในแต�ละตอน 
ผู�วิจัยขอขอบพระคุณท�านเป9นอย�างสูงมา ณ โอกาสนี้ท่ีกรุณาสละเวลาอันมีค�าเพ่ือตอบคําถาม
แบบสอบถามครั้งนี้ 

กิตติโชติ วุฒิวรสิน เบอร3ติดต�อ 085-910-4555 
นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค3การ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล�าพระนครเหนือ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง “ ความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย� ” 
ตอนท่ี 1 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง : กรุณาทําเครื่องหมาย �ลงในช�อง � หน�าข�อท่ีตรงกับความเป9นจริงของท�านมากท่ีสุด 
 

1. เพศ   � ชาย   �หญิง  

2. อายุ   � ตํ่ากว�า 25 ปG  � 25-34 ปG  � 35- 44 ปG 

   � 45-55 ปG  � สูงกว�า 55 ปG 

3. ระดับการศึกษา  � ปริญญาตรี  � ปริญญาโท  � ปริญญาเอก 

4. สถานภาพการสมรส � โสด   � สมรส  � หย�าร�าง/แยกกันอยู� 

5. ประสบการณ3การทํางาน � ตํ่ากว�า 5 ปG   � 5-10 ปG  � สูงกว�า 10 ปG 
6. อัตราเงินเดือนและค�าตอบแทน 

� 15,000 – 20,000 บาท  �  20,001 – 30,000 บาท 

    � 30,001 – 40,000 บาท � 40,001 – 50,000 บาท 

    � สูงกว�า 50,000 บาท 

7. ชื่อหน�วยงาน   � ธนาคารกรุงเทพ � ธนาคารกสิกรไทย 
 
 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความเหนื่อยหน�ายในงาน  

คําช้ีแจง :  กรุณาทําเครื่องหมาย �ลงในช�องระดับความคิดเห็นท่ีตรงกับความเป9นจริงของ
ท�านมากท่ีสุดเพียงคําตอบเดียว 
 

 

คําถาม 

ตรงกับความคิดเห็น/ความรู1สึกของท�าน 

เป4นจริง 

มากท่ีสุด 

เป4นจริง

มาก 

เป4นจริง

ปานกลาง 

เป4นจริง

น1อย 

เป4นจริง

น1อยท่ีสุด 

1. ฉันรู�สกึเหน็ดเหน่ือยอ�อนล�าในการทํางานในแต�ละวัน      

2. ฉันเหน่ือยหน�ายกับการพยายามทํางานให�ได�ดีและถูกต�อง      

3. ฉันรู�สึกหมดเรี่ยวแรงจนไม�อยากมาทํางาน      
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คําถาม 

ตรงกับความคิดเห็น/ความรู1สึกของท�าน 

เป4นจริง 

มากท่ีสุด 

เป4นจริง

มาก 

เป4นจริง

ปานกลาง 

เป4นจริง

น1อย 

เป4นจริง

น1อยท่ีสุด 

4. การท่ีฉันต�องมารับรองอารมณ3ลูกค�า ทําให�ฉันรู�สึก
ไม�อยากทํางานมากข้ึน 

     

5. ฉันเหน่ือยหน�ายท่ีจะต�องทําหน�าตาสดช่ืน
กระปรี้กระเปร�าเพ่ือให�บริการลูกค�าอยู�ตลอดเวลา 

     

6. ฉันรู�สึกว�าฉันมีภาระงานท่ีเยอะเกินกว�าท่ีฉันจะรับไหว      

7. ฉันรู�สึกว�าฉันมหีน�าท่ีนอกเหนือจากการให�บริการ
ลูกค�ามากเกินไป เช�น งานเอกสาร 

     

8. ฉันคิดว�าฉันมีช่ัวโมงการทํางานท่ีมากเกินไป      

9. ฉันไม�สามารถทํางานได�ดเีหมือนท่ีผ�านมา      

10. ฉันคิดว�าเมื่อก�อนฉันให�บริการลูกค�า ได�ดีกว�าปMจจุบัน      

11. เมื่อนึกถึงการมาทํางานในวันถัดไป ฉันก็รู�สึกหมดแรงแล�ว      

12. ฉันรู�สึกหมดไฟท่ีจะทํางานในวันต�อไป      

13. ฉันรู�สึกเหน็ดเหน่ือยจากการทํางาน จนฉันไม�มีแรงท่ี
จะสนใจเรื่องราวหรือความรู�สึกของเพ่ือนร�วมงาน 

     

14. ฉันรู�สึกว�างานท่ีฉันทํา ไม�ใช�สิ่งท่ีสาํคัญต�อองค3การ
และเพ่ือนร�วมงาน 

     

15. ฉันไม�สนใจว�างานท่ีฉันทํา จะส�งผลต�อคนอ่ืนอย�างไร      

16. ฉันไม�สนทนากับเพ่ือนร�วมงานนอกจากเรื่องงาน 
และไม�พูดคุยหากไม�จําเป9น 

     

17. ฉันไม�ต�องการร�วมกิจกรรมใด ๆ กับเพ่ือนร�วมงาน      

18. ฉันต�องการท่ีจะทํางานคนเดียว โดยไม�ต�องมีใครมาเก่ียวข�อง      

19. ฉันปฏิบัติต�อลูกค�าตามหน�าท่ีให�เสร็จไป      

20. ฉันไม�รู�สึกอะไรมากนักหากผู�รับบรกิารจะไม�
ประทับใจในการให�บริการของฉัน 

     

21. ฉันไม�สนใจว�าลูกค�าจะรู�สึกอย�างไร จากการได�รับบริการ      
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คําถาม 

ตรงกับความคิดเห็น/ความรู1สึกของท�าน 

เป4นจริง 

มากท่ีสุด 

เป4นจริง

มาก 

เป4นจริง

ปานกลาง 

เป4นจริง

น1อย 

เป4นจริง

น1อยท่ีสุด 

22. ในแต�ละวันฉันจะทํางานให�เสรจ็ ไๆป ไม�อยากยุ�งกับใคร      

23. ฉันพยายามเข�างานให�ช�าเพ่ือยืดเวลาพักออกไปอีก      

24. ฉันอยากมีเวลาพักระหว�างทํางานให�นานกว�าน้ี      

25. ฉันพยายามหากิจกรรมฆ�าเวลา เพ่ือท่ีจะลดเวลาทํางาน      

26. ฉันไม�ได�เป9นคนสําคัญท่ีผู�ร�วมงานจะนึกถึง      

27. ฉันไม�เก�งพอท่ีจะทําให�งานออกมาเป9นท่ีพอใจขององค3การ      

28. ฉันรู�สึกว�าฉันมีความสามารถน�อยกว�าคนอ่ืน      

29. ฉันรู�สึกว�าฉันไม�สามารถให�บริการลูกค�าได�อย�างเตม็
ประสิทธิภาพ 

     

30. ฉันรู�สึกว�าฉันขาดความมั่นใจในการบริการแก�ลูกค�า      

31. ฉันไม�สามารถรับรองอารมณ3ลูกค�า ได�ทุกคน      

32. ม�สามารถตอบสนองความต�องการของลูกค�าได�      

33. ฉันไม�มั่นใจว�าฉันจะมีพลังมากพอท่ีจะบริการลูกค�า
ทุกคนให�ประทับใจ 

     

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการ   

คําช้ีแจง : กรุณาทําเครื่องหมาย �ลงในช�องระดับความคิดเห็นท่ีตรงกับความเป9นจริงของท�านมากท่ีสุด  
                เพียงคําตอบเดียว 

 

คําถาม 

การแสดงพฤติกรรม 

สมํ่าเสมอ บ�อยครั้ง บางครั้ง นานๆ  ครั้ง ไม�เคย 

1. ฉันจัดเตรียมเครื่องมือและอุปกรณ3ให�ลูกค�าสะดวก
แก�การใช�งาน เช�น ปากกา เครื่องคิดเลข โทรศัพท3 

     

2. ฉันมีการจัดเตรียมเอกสารแนะนําบริการและ
ผลิตภัณฑ3 ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน 
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คําถาม 

การแสดงพฤติกรรม 

สมํ่าเสมอ บ�อยครั้ง บางครั้ง นานๆ  ครั้ง ไม�เคย 

3. ฉันสามารถให�บริการลูกค�าได�ตรงตามข�อกําหนด
คุณภาพในการบริการของธนาคาร 

     

4. ฉันสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานการให�บริการแก�
ลูกค�าได�เป9นอย�างดี 

     

5. ฉันเต็มใจท่ีจะให�บริการตามความต�องการของลูกค�า      

6. เม่ือลูกค�าร�องขอความช�วยเหลือ ฉันสามารถให�
การช�วยเหลือในทันที 

     

7. ฉันมีความพร�อมท่ีจะให�บริการลูกค�าตลอดเวลา      

8. หากลูกค�ามีคําถามหรือข�อสงสัยฉันสามารถให�
คําตอบลูกค�าได�อย�างถูกต�อง 

     

9. ฉันอธิบายลูกค�าเก่ียวกับผลิตภัณฑ3ของธนาคาร ได�
อย�างถูกต�อง แม�นยํา 

     

10. ฉันสามารถให�ข�อมูลในการบริการท่ีถูกต�อง เพ่ือ
สร�างความม่ันใจแก�ลูกค�าได� 

     

11. ฉันสามารถวางตัวให�เหมาะสมตามสถานการณ3 
เพ่ือสร�างความน�าเชื่อถือในการบริการได� 

     

12. ฉันพยายามทําความเข�าใจความต�องการของลูกค�าแต�
ละคนเพ่ือตอบสนองความต�องการได�อย�างเหมาะสม 

     

13. ฉันสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให�เหมาะสมกับ
ลูกค�าแต�ละคน 

     

14. ฉันคํานึงถึงความแตกต�างของลูกค�า เพ่ือให�บริการ
ได�อย�างมีประสิทธิภาพ 

     

 

ขอกราบขอบพระคุณท่ีกรุณาให1ความร�วมมอืเป4นอย�างดี 
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ประวัติผู
วิจัย 

 

ชื่อ  :  นายกิตติโชติ วุฒิวรสิน 
ชื่อสารนิพนธ� :  ความสัมพันธ�ระหว�างความเหนื่อยหน�ายในงานและคุณภาพบริการของพนักงาน
     ธนาคารพาณิชย� 
สาขาวิชา :  จิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค�การ 
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