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 บทคดัย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) เพื่อศึกษาแรงจูงใจและความผูกพนัต่อองคก์รของเจา้หน้าท่ี
ให้บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  2) เพื่อเปรียบเทียบความผูกพนัต่อองค์กรท่ี
แตกต่างกันตามปัจจยัส่วนบุคคลของเจ้าหน้าท่ีบริการลูกคา้ท่ีธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ี
แตกต่างกนั  3) เพื่อศึกษาอิทธิพลแรงจูงใจท่ีส่งผลความผูกพนัต่อองคก์ร ของเจา้หนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ธนาคาร
กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ คือ กลุ่มประชากรท่ีเป็น เจ้าหน้าท่ีบริการลูกค้าของ
ธนาคารกสิกรไทย เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ประจ าสาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน 400 
คน สถิติท่ีใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent t-test, One Way ANOVA และ Multiple 
Regression Analysis 

 ผลจากการวิจยั พบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 268 คน มีอายุ 31 – 40 ปี   มี
สถานภาพโสด  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  มีรายได ้15,001 – 35,000 บาท  และมีอายุงาน 11 ปีขึ้นไป อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ และแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อความผูกพนัต่อองค์กรของเจา้หน้าท่ีให้บริการลูกคา้ ประกอบดว้ย   
ดา้นความตอ้งการเพื่อการด ารงชีพ และดา้นความสัมพนัธ์ทางสังคม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
ค าส าคัญ : แรงจูงใจ, ความผกูพนัต่อองคก์ร, เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย 



ABSTRACT 

 
This research aimed to 1 )  study the motivation and organizational commitment of customer service 

officers of Kasikorn Bank in the Bangkok metropolitan area, 2 )  compare the organizational commitment 

differences according to the different personal factors of customer service officers at Kasikorn Bank in the 

Bangkok metropolitan area, and 3)  study the influence of motivation affecting the organizational commitment 

of customer service officers of Kasikorn Bank in the Bangkok metropolitan area. The sample group was the 

customer service officers of Kasikorn Bank, branch customer service officers in the Bangkok metropolitan area, 

using a questionnaire with 4 0 0  people. The statistics used were percentage, mean, standard deviation, 

Independent t-test, One Way ANOVA, and Multiple Regression Analysis. 

The research results revealed that 1) most of the sample were 268 females, aged 31-40 years old, single, 

with a bachelor's degree, earning 15,001-35,000 baht, and having worked for 11 years or more with statistical 

significance. The motivations affecting the organizational commitment of customer service officers consisted 

of the need for sustenance and social relationships with statistical significance. 

Keywords : Motivation, Organizational Commitment, Customer Service Officers of Kasikorn Bank 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
บทน า 

 
จากสถาณการณ์กลุ่มธุรกิจธนาคารจดัอยู่ในดา้นสายงานบริการ   มีทั้งธนาคารคู่แข่งขนัจ านวนมากทั้ง

ธนาคารขนาดใหญ่และธนาคารขนาดเล็ก โดยเฉพาะกลุ่มเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกคา้ของธนาคารจะเป็นกลุ่ม
เจา้หนา้ท่ีท่ีมีความส าคญัต่อธนาคารมากท่ีสุด เพราะเจา้หนา้ท่ีกลุ่มน้ีจะมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง ลูกคา้จะ
พึงพอใจการบริการของธนาคารมากหรือน้อยขึ้นอยู่กบัการบริการเจา้หนา้ท่ีกลุ่มน้ี ดงันั้นธนาคารจึงตอ้งรักษา
เจา้หนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ให้คงอยู่กบัธนาคารนานท่ีสุด เพื่อน าความรู้และประสบการณ์ของเจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ลูกคา้มาใชป้ระโยชน์ใหก้บัธนาคารในการดึงดูดลูกคา้ไว ้

จากสถานการณ์ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครก าลงัประสบปัญหาในดา้น
การรักษาเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ใหค้งอยูก่บัองคก์ร เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ไม่มีความผกูพนัต่อองคก์ร 
เช่น เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้แสดงพฤติกรรมในการปฏิบติังาน และบริการลูกคา้อย่างไม่เต็มท่ี ไม่อยากมาท างาน 
ไม่รับฟังเวลาหวัหนา้งานสั่งงานและส่ือสาร ไม่เสียสละเวลาส่วนตวั ไม่แสดงความคิดเห็น และไม่มีส่วนร่วมใน
กิจกรรมของธนาคาร หวัหนา้งานไม่ไดส้ร้างบรรยากาศภายในธนาคารใหพ้นกังานรับรู้ถึงความสุขกบัเพื่อนร่วม
ทีม องค์กรเกิดจาการจดัสรรพนักงาน ไม่ตรงกบัสายงาน จ านวนเจา้หน้าท่ีไม่เพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้ 
รวมถึงยงัขาดความรู้และความสามารถดา้นการเสนอขายผลิตภณัฑต์่างๆ ของธนาคาร ซ่ึงปัญหาท่ีกล่าวถึง จะท า
ใหพ้นกังานไม่รักองคก์ร และไม่เกิดความผกูพนั  

จากการสอบถามของพนักงานท่ีลาออกจากองค์กร พบว่าปัญหาส่วนใหญ่มาจากการท่ีพนักงานไม่มี
แรงจูงใจในการท างาน โดยปัญหาดงักล่าวไดแ้ก่ รายไดผ้ลตอบแทนค่าล่วงเวลาไม่เหมาะสมกบัต าแหน่งงานไม่
สามารถเพียงพอกบัการด ารงชีพได ้ ไม่มีการไดรั้บการช่ืนชมและยกย่องกบัหวัหนา้งาน ไม่ไดรั้บสวสัดิการตรง
ตามความตอ้งการ ไม่ไดรั้บโอกาสในการพฒันาศกัยภาพตามความเสมอภาคในการเล่ือน สาเหตุดงักล่าวเป็น
ปัจจยัท่ีจะท าใหเ้ก่ียวกบัแรงจูงใจไม่ตรงตามความตอ้งการโดยตรง  

จากสาเหตุท่ีกล่าวมาทั้งหมด ผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะท าการศึกษา แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ร
ของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปเป็น
ประโยชน์ต่อการพฒันาแรงจูงใจของเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยใหเ้กิดความผกูพนัธ์ต่อ
ธนาคารกสิกรไทย 

 
  



วัตถุประสงค์การวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาแรงจูงใจและความผกูพนัต่อองคก์รของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย
ในเขตกรุงเทพมหานคร  

2. เพื่อเปรียบเทียบความผกูพนัต่อองคก์รท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้
ท่ีธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลแรงจูงใจท่ีส่งผลความผกูพนัต่อองคก์ร ของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ธนาคาร
กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานการวิจัย 
 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความผกูพนัองคก์รแตกต่างกนั 

2. แรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อความผกูพนัต่อองคก์รของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 

ขอบเขตด้านประชากร 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร (เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ของครือข่ายบริการของธนาคารกสิกรไทยในระดบัปฏิบติัการ ) ไม่รวม
เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้งานขึ้นไป โดยไม่ทราบประชากรท่ีแน่ชดั  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
             ตัวแปรต้น      
   ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ                     ตัวแปรตาม 
2. อาย ุ      ความผูกพนัต่อองค์กร 
3. สถานภาพ     1.   ความผกูพนัดา้นจิตใจ 
4. ระดบัการศึกษา                  2.   ความผกูพนัดา้นความคงอยู่ 
5. รายได ้                   3.   ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 
6. อายงุาน                   (Alen and Meyer.1990-1993) 

 
                แรงจูงใจการท างาน 

1. ความตอ้งการเพื่อด ารงชีพ 
2. ความตอ้งการดา้นความสัมพนัธ์ 
3. ความตอ้งการความเจริญกา้วหนา้ 

(ERG by Clayton Alderfer,1972) 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อเป็นประโยชน์กบัผูบ้ริหารในการจดัท าแผนพฒันาแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อความผกูพนั 

ต่อองคก์รของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  
2. เพื่อใหลู้กคา้ของธนาคารกสิกรไทยไดรั้บการบริการท่ีมีประสิทธิภาพจากเจา้หนา้ท่ี 

บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดต่อลูกคา้ เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ และผูบ้ริหารธนาคาร 

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 



วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย เจา้หนา้ท่ีบริการ
ลูกคา้ประจ าสาขา เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้รายเดือน ในเขตกรุงเทพมหานครโดยไม่ทราบขอ้มูลประชากรท่ีแน่ชดั 
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูล คือ  385 คน ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือน 0.05 
แต่เพื่อความถูกตอ้งสมบูรณ์ของขอ้มูลและการวิเคราะห์จึงขอเก็บเพิ่มเป็น 400 คน แลว้จึงท าการสุ่มตวัอยา่ง
แบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Sampling) การสุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั มีขั้นตอนการสุ่ม 

2. เคร่ืองมือท่ีใชก้ารรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม แรงจูงใจและ 
ความผูกพนัต่อองคก์รของเจา้หนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัสร้าง
ขึ้นจากการศึกษาขอ้มูล ต ารา โดยแบ่งเป็น 3 ตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นการส ารวจรายการ 
(Checklist) ไดแ้ก่ (1) เพศ (2) อาย ุ(3) สถานภาพ (4) ระดบัการศึกษา (5) รายได ้(6) อายงุาน   

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามปลายปิดเก่ียวกบั แรงจูงใจของเจา้หนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกร
ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร   มี 3 ด้าน จ านวน.12. ขอ้ คือ (1) ด้านความตอ้งการเพื่อการด ารงชีพ (2) ความ
ต้องการความสัมพนัธ์ทางสังคม (3) ความต้องการเจริญก้าวหน้า ซ่ึงมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ของ Likert แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายปิดเก่ียวกบัความผูกพนัต่อองค์กรของเจา้หน้าท่ีให้บริการลูกคา้ของ
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย   3 ดา้น จ านวน 11ขอ้ คือ  (1) ความผูกพนัดา้นจิตใจ  
(2) ความผูกพนัด้านความคงอยู่ (3) ความผูกพนัด้านบรรทัดฐาน  ซ่ึงมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) ของ Likert   แบ่งออกเป็น 5 ระดบั  คือ  มากท่ีสุด มาก  ปานกลาง  นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 

 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั มีขั้นตอนการสร้างดงัต่อไปน้ี 
1.  ผูว้ิจยัศึกษาจากต ารา  เอกสาร  บทความ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อ 

ความผกูพนัต่อองคก์ร เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
1. ร่างแบบสอบถามในแต่ละดา้น ใหค้รอบคลุมค านิยามตวัแปรทุกตวั 
2. น าแบบสอบถามเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน  คือ (1) อาจารยท่ี์ปรึกษา  



(2) หวัหนา้ในสายงาน (3) ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) 
โดย ม่ีค่ า  IOC ( Index of Item Objective Congruence) เท่ ากับ  0.97 ซ่ึ งแสดงว่า  ข้อค าถามสอดคล้องกับ
วตัถุประสงคแ์ละปรับปรุงขอ้ค าถามตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
  4.น าแบบสอบถามท่ีผ่านการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยไปทดลองใช ้(Try-Out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน แลว้น ามาวิเคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ (Item-total Correlation) มีค่า 0.945 
และหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟา ตามวิธีของ Cronbach (1984) ซ่ึงแสดง
วา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง 
 5.หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามท่ีผ่านกระบวนการทดสอบเคร่ืองมือแลว้น ามาจดัพิมพเ์พื่อด าเนินเก็บ
ขอ้มูล 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ตามท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสังเคราะห์และสร้างเป็นแบบสอบถาม 
น าเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเคร่ืองมือแบบสอบถาม มี
วิธีด าเนินการ คือ 

1. ผูวิ้จยัไดล้งพื้นท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจาก ธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อตอบแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด และได้รับการตอบกลบัครบทั้ง
จ านวน 400 ชุด คิดเป็น 100 %  ผูว้ิจยัไดท้ าการตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถาม 
เพื่อน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 

2. ผูว้ิจัยได้ส่งแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ โดยส่งเป็นลิงค์ของแบบสอบถามออนไลน์ ผ่าน
แอพพลิเคชัน่ไลน์ ในกลุม่เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ตามสาขาธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มเพื่อน 

เพื่อตอบแบบสอบถามจ านวนมาก  และได้รับการตอบกลบั ทั้งหมดจ านวน 400 ชุด คิดเป็น 100 % 
ผูว้ิจยัไดท้ าการตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ทางสถิติ
ต่อไป 

3. ตรวจดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามและท าการคดัแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ มาลงรหัสตามท่ีได ้ก าหนดรหัสไว ้และเอาขอ้มูล
ที่ีลงรหสัแลว้มาประมวลผลขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อทดสอบสมมติฐานของงานวิจยั 

 

 



สรุปผลการวิจัย 

 

ตารางที่ 1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล ความถี่มากท่ีสุด จ านวนคน ร้อยละ 

1. เพศ          หญิง              268            67.0 

2. อาย ุ  31 - 40 ปี              173                                       43.3 

3. สถานภาพ โสด 238            59.5 

4. ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 331 82.8 

5. รายได ้ 15,001 -35,000 185 46.3 

6. อายงุาน  อายงุาน 11 ปีขึ้นไป         129 32.3 

 

ผลการศึกษาวิจยั พบวา่พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของเจา้หนา้ท่ีธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 268 คน  คิดเป็นร้อยละ 67   อยู่ในช่วงอายุ
ระหวา่ง  31 - 40 ปี จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 มีสถานภาพโสด จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5  มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 331 คน คิดเป็นร้อยละ 82.8 และส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 
35,000 บาท จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 มีอายงุาน 11 ปีขึ้นไป จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 
 

ตารางท่ี 2   สรุปผลการวิเคราะห์แรงจูงใจของเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แรงจูงใจ 
ระดับแรงจูงใจของเจ้าหน้าที่ 

x̅ SD แปลผล 

1. มิติดา้นความตอ้งการเพื่อการด ารงชีพ                         4.19 0.64    มีแรงจูงใจการท างานระดบัดี 

2. มิติดา้นความสัมพนัธ์ทางสังคม 4.26 0.64 มีแรงจูงใจการท างานระดบัดีมาก 

3. มิติดา้นการเพื่อการเจริญกา้วหนา้ 4.14 0.72 มีแรงจูงใจการท างานระดบัดี    

ภาพรวม 4.20 0.67 มีแรงจูงใจการท างานระดบัดี    

 



ผลการศึกษาวิจัย  พบว่าแรงจูงใจของเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมแรงจูงใจการท างานอยู่ในระดับท่ีดี โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.20 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานอยู่ท่ี 0.67) เม่ือพิจารณารายมิติพบว่า คือ มิติดา้นความสัมพนัธ์ทางสังคม มีค่าเฉล่ียอยู่ ท่ี 4.26 (ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.64) มิติด้านความตอ้งการเพื่อการด ารงชีพ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.19 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานอยู่ท่ี 0.64) และ มิติดา้นความการเพื่อการเจริญกา้วหนา้ มีค่านอ้ยท่ีสุดโดย มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.14 (ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.72) ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 3 สรุปผลการวิเคราะห์ความผูกพนัต่อองค์กรของเจา้หน้าท่ีให้บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ความผูกพนัต่อองค์กร 
ระดับความผูกพนัต่อองค์กร 

x̅ SD แปลผล 

1. ดา้นความผกูพนัดา้นจิตใจ 4.38 0.60 มีความผกูพนัต่อองคก์รระดบัมากท่ีสุด 

2. ดา้นความคงอยู ่ 4.27 0.68 มีความผกูพนัต่อองคก์รระดบัมากท่ีสุด 

3. ดา้นบรรทดัฐาน 4.39 0.59 มีความผกูพนัต่อองคก์รระดบัมากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.35 0.62 มีความผกูพนัต่อองคก์รระดบัมากท่ีสุด 

 

ผลการศึกษา พบว่าความผูกพนัต่อองค์กรของเจา้หน้าท่ีให้บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความผกูพนัต่อองคก์รดี โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.35 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.62) 

เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นบรรทดัฐานมีค่ามากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  4.39 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 

0.59) ล าดบัถดัมาคือ ดา้นความผูกพนัดา้นจิตใจ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.38 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.68) และ 

ดา้นความคงอยู ่มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.27 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.68)  ตามล าดบั 

 

 

 

 

 



อภิปรายผลการศึกษาวิจัย 

 
การทดสอบสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1  

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีส่งผลต่อความผกูพนัแตกต่างกนั จากการศึกษาพบวา่ 

เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความผูกพนั
ต่อองค์กรแตกต่างกนั พบว่าเจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้ท่ีมีอายุมากจะมีความผูกพนัต่อองค์กรมากกว่ากลุ่มท่ีมีอายุ
น้อย เน่ืองจากเจ้าหน้าท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุมากขึ้น ท าให้มี
ภาระหน้าท่ีตอ้งรับผิดชอบมากขึ้น มีประสบการณ์ในการท างานมากขึ้น มีความรู้ความเขา้ใจในขั้นตอนการ
ปฏิบติังานเป็นอย่างดี องค์กรมีความมัน่คงไดรั้บการท างานอย่างเท่าเทียมกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณฐ
พรรณ ชาญธัญกรรม (2560) กล่าวว่า  พนักงานท่ีมีอายุต่างกันมีความผูกพนัต่อองค์กรโดยรวมแตกต่างกัน 
เน่ืองจากพนกังานท่ีมีอายุมากมีการประสบการณ์ท่ีดี สามารถเขา้ใจระบบงานทั้งในภาพรวมและความรู้เฉพาะ
ทางไดอ้ยา่งชดัเจน ท าตามเป้าหมายท่ีองคก์รก าหนดไว ้

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีความ
ผูกพนัต่อองค์กรแตกต่างกนั พบว่าเจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครมีท่ีมี
รายไดม้ากจะมีความผกูพนัต่อองคก์รมากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ย เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้มีรายไดสู้งกว่า
จะมีความรับผิดชอบมากกว่า มีความเส่ียงในการท างานมากกว่า ต้องมีความรอบคอบ ตรวจสอบเอกสาร
ประจ าวนั และระมดัระวงัในการท างาน จึงส่งผลให้มีความผูกพนัต่อองคก์รมากกว่าเจา้หนา้ท่ีบริการท่ีมีรายได้
น้อย สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณฐพรรณ ชาญธัญกรรม (2560) กล่าวว่าพนักงานท่ีมีรายได้แตกต่างกนั  มี
ความผกูพนัต่อองคก์รโดยรวมแตกต่างกนั  เน่ืองจากพนกังานท่ีมีรายไดม้ากส่วนใหญ่จะมีความรับผิดชอบสูง มี
ความช านาญเฉพาะดา้น จึงส่งผลใหมี้ความผกูพนัต่อองคก์รเป็นอยา่งดี 

เจา้หน้าท่ีให้บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุงานแตกต่างกันจะมี
ความผกูพนัต่อองคก์รแตกต่างกนั พบวา่เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ท่ีมีอายกุารท างานมากจะมีความผกูพนักบัองคก์ร
มากว่าเจ้าหน้าท่ีบริการลูกคา้ท่ีมีอายุการท างานน้อย เน่ืองจากเจ้าหน้าท่ีบริการลูกคา้มีประสบการณ์ในการ
ท างานไวม้าก จึงมีความรู้ ความเขา้ในสายงานธนาคาร และมีความรอบคอบระมดัระวงัในการปฏิบติังานตรง
ตามมาตรฐานท่ีองคก์รก าหนดไว ้สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้ากบัลูกคา้ไดดี้ เพราะตอ้งอาศยัประสบการณ์
ในการท างาน จึงส่งผลให้มีความผูกพนัต่อองค์กรมากกว่าเจ้าหน้าท่ีบริการท่ีมีอายุงานน้อย สอดคล้องกับ
การศึกษาของ  ณฐพรรณ ชาญธัญกรรม (2560) กล่าวว่า พนักงานท่ีมีอายุงานแตกต่างกนั จะมีความผูกพนัต่อ



องคก์รแตกต่างกนั ดา้นความรับผิดชอบ การปฏิบติังานอย่างรอบคอบ มีประสบการณ์และความช านาญในการ
ปฏิบติังานตรงตามนโยบายการบริหารองคก์ร  จึงส่งผลใหมี้ความผกูพนัต่อองคก์รเป็นอยา่งดี    

  
การทดสอบสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2   

แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อความผูกพนัต่อองคก์รของเจา้หนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

จากการศึกษาพบวา่ แรงจูงใจในของเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ทั้ง 3 ดา้น มี 2 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความสัมพนัธ์
ทางสังคม ดา้นการเพื่อการเจริญกา้วหนา้ มี 2 ดา้น อิทธิพลต่อความผูกพนัโดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05  

ดา้นความสัมพนัธ์ทางสังคม พบว่าส่งผลต่อความผูกพนัมากท่ีสุด เน่ืองจากความสัมพนัธ์ทางสังคมท่ี
ดีในท่ีท างานจะท าให้เจ้าหน้าท่ีบริการลูกคา้มีส่วนร่วมต่อธนาคารกสิกรไทย รู้สึกสนุกสนานกับการท างาน 
อยากมาท างานและอยากท างานร่วมกบัทีมงานอยากมีการแลกเปล่ียนความคิดเห็น เม่ือพนักงานมีความสุขใน
การปฏิบติังานก็จะสร้างผลงานท่ีมีคุณภาพ ไม่ขาดงาน เช่นการมีการจดักิจกรรมโครงการว่ิงรักป่าน่าน (KBac 
/Rak Pa Nan , 2567) สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ บุศราคมั รักทว้ม (2562)  กล่าววา่ เน่ืองจากมีความสัมพนัธ์ทาง
สังคมท่ีดีในการท างาน เช่น การช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั การให้ค  าปรึกษา การติดต่อส่ือสาร การท างานร่วมกนั
ยอ่มส่งผลใหพ้นกังานมีปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นส่งผลต่อความผกูพนัเป็นอยา่งดี 

ดา้นความเจริญกา้วหนา้ พบว่าเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ความผกูพนัต่อองคก์ร เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดรั้บการส่งเสริ

ความรู้เพื่อพฒันาตวัเอง เพื่อความเจริญเติบโต แสวงหาโอกาสและความทา้ทาย ส่ิงเหล่าน้ียอ่มท าใหเ้จา้หนา้ท่ี

ธนาคารไดรั้บความรู้เกิดความช านาญในการท างานโดยส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ร เช่น เจา้หนา้บริการ

ลูกคา้ปฏิบติังานไดต้ามเป้าหมายและ KPI ท่ีทางธนาคารวางไว ้ซ่ึงน าไปสู่ความส าเร็จจะท าใหไ้ดรั้บการแต่งตั้ง

และปรับต าแหน่งจากองคก์ร  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สมพงศ ์รัตนนุพงศ ์(2558) กล่าววา่ หน่วยงานใหมี้

โอกาสกา้วหนา้ในต าแหน่งงาน ตามความรู้ ความสามารถในการท างานเพื่อพฒันาขึ้นไปสู่ต าแหน่งท่ีสูงกวา่ใน 

อนาคต โดยผูป้ฏิบติัเช่ือวา่ในการไดป้รับเล่ือนต าแหน่งท่ีสูงขึ้นจะท าใหมี้กา้วกา้วหนา้ในชีวิตมากขึ้น 

 

 

 

 



ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะจากการท าวิจัยคร้ังนี้ 
จากการศึกษาวิจัยเร่ืองแรงจูงใจส่งผลต่อความผูกพนัต่อองค์กรของเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 
1. จากกรณีศึกษาพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายงุานต ่ากวา่ 1 ปี มีแนวโนม้ความผกูพนั 

องคก์รนอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืน ดงันั้นผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะ ใหธ้นาคารกสิกรไทยสนบัสนุนเร่ืองระยะเวลาอบรมส าหรับ
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ท่ีอายุงานต ่ากว่า 1 ปี กล่าวคือ เดิมธนาคารก าหนดส าหรับการฝึกหัดเจา้หน้าท่ีบริการใช้
ระยะเวลาอบรมน้อย จึงท าให้ไม่เพียงพอกับการฝึกฝนทักษะ เพราะการเรียนรู้เพียงอย่ างเดียวแต่ขาด
สภาพแวดลอ้มในการน าไปใชป้ฏิบติังานภาคสนามจริงกบัลูกคา้อาจเป็นปัจจยัส าคญัท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ท่ีมี
อายงุานต ่ากวา่ 1 ปี เกิดความกงัวล เพราะขาดโอกาสในการพฒันาทกัษะ ขาดความช านาญ ขาดความเขา้ใจอย่าง
ถ่องแทใ้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร จึงเกิดความกดดนัในการปฏิบติังานจริงและเกิดความทอ้แท ้ ดงันั้นควรเพิ่ม
ระยะเวลาฝึกอบรมส าหรับเจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้ท่ีมีอายุงานต ่ากว่า 1 ปี ระยะเวลาฝึกอบรมควรไม่น้อยกว่า 3 
เดือน เพื่อบุคลากรเกิดความเช่ือมัน่ความเขา้ใจในสายงานและเกิดความรู้ในผลิตภณัฑธ์นาคาร  เป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีช่วยสร้างพลงัและความเช่ือมัน่ ในองคก์รในระยะยาวดงันั้น ส่งผลใหเ้จา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกร
ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เกิดความผกูพนัต่อองคก์รเป็นอยา่งดี 

2. จากกรณีศึกษาพบว่า ด้านความต้องการเพื่อการด ารงชีพ มีความคิดเห็นมีค่าน้อยท่ีสุด ผูว้ิจัยมี
ขอ้เสนอแนะ ให้กบัสหภาพแรงงานธนาคารกสิกรไทย เร่ืองการปรับเงินเดือน โบนสั และเงินจูงใจ น าเสนอต่อ
ผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย ขอให้พิจารณาเพิ่มอัตราค่าตอบแทนซ่ึงจะท าให้เจ้าหน้าท่ีบริการลูกค้าได้รับ
ค่าตอบแทนในการด ารงชีพท่ีเพิ่มขึ้น เพียงพอกบัค่าใช้จ่าย ส่งผลให้เจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกร
ไทยเกิดความผกูพนัต่อองคก์รเป็นอยา่งดี  

3. จากกรณีศึกษาพบวา่ ดา้นความสัมพนัธ์ทางสังคมมีอิทธิพลต่อความผกูพนั ผูว้ิจยัมี 
ขอ้เสนอแนะใหท้างธนาคาร มีการจดักิจกรรมเป็นกลุ่มหลงัเลิกงาน ไดพ้บปะสังสรรคแ์ลกเปล่ียนความรู้ ปัญหา 
กล้าท่ีจะแสดงความคิดกับเพื่อนร่วมงาน และมีการละลายพฤติกรรม  เพื่อเป็นแนวทางน ามาแก้ไข ช่วยให้
มองเห็นปัญหาจากมุมท่ีต่างออกไป กระตุน้การวิเคราะห์และการพฒันาตนเอง  ท าให้เกิดความรอบคอบในการ
ตดัสินใจ ช่วยให้การรวบรวมขอ้คิดเห็นมีการครอบคลุมประเด็นเน้ือหามากยิ่งขึ้น ในขณะเดียวกนัหัวหนา้ตอ้ง
กล่าวค าชมเชย เจ้าหน้าท่ีบริการลูกคา้ท่ีปฏิบติัหน้าท่ีได้ดี  เพื่อสร้างแรงจูงใจเป็นแบบอย่างให้กับเจ้าหน้าท่ี
บริการลูกคา้คนอ่ืนจะไดน้ าไปปฏิบติัตามให้เกิดประโยชน์สูงสุด ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ของธนาคารกสิกร
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานครรู้สึกมีความสุข ในการท างาน ส่งผลใหเ้กิดความผกูพนัต่อองคก์รเป็นอยา่งดี   



ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ในการวิจยัคร้ังน้ี วิจยัของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย ในเขต 

กรุงเทพมหานคร จงัหวดัเดียวเท่านั้น ท าให้ผลการศึกษาและขอ้มูลท่ีไดมี้ลกัษณะเฉพาะท่ี ดงันั้น เพื่อให้เกิด
ความครอบคลุมของการศึกษา จึงเสนอให้ท าการวิจยักบัเจา้หนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย  หลาย 
ๆ จงัหวดั ท่ีมีลกัษณะและองคก์รแตกต่างกนั โดยกลุ่มตวัอยา่งใหค้รอบคลุมมากขึ้น 

2. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรใหค้วามส าคญักบัประเด็นของอ านาจ และกฎระเบียบ 
ภายในองค์กร ความขดัแยง้ภายในองคก์ร หรือภายในสาขา พฤติกรรมกลุ่มเพิ่มเติมเน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีส่งผล
กระทบต่อความผูกพนัต่อองค์กร และเป็นแรงจูงใจในการท างานของเจ้าหน้าท่ีธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานครโดยตรง จากการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลบุคคลกลุ่มตัวอย่างซ่ึงแยกจ าแนกตามเ พศอายุ
สถานะภาพระดบัการศึกษารายไดอ้ายงุานโดยหาค่าความถี่และหาค่าร้อยละ 
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