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This research aims to 1) study efficiency, perception empowerment and 
service quality. 2) study cognitive – based trust and affective – based trust 3) The 
influence of perception empowerment making on service quality. 4) The influence of 
cognitive and affective trust on the influence of perception, empowerment, and 
decision making on service quality. This research is a quantitative research. Data were 
collected by questionnaire from 163 target population, employees of Krung Thai 
Bank Public Company Limited Nakhon Pathom province. Data were analyzed using 
percentage, mean, standard deviation, correlation coefficient, simple regression 
analysis 

The results that: 1) The perception empowerment was at the high level 
and the quality of service was at the highest level. 2) The cognitive – based trust and 
affective – based trust were at a high level. 3) The influence of decision making 
significantly effect on service quality. 4) The moderating role of cognitive – based 
trust and affective – based trust significant effect on the relationship of perception, 
empowerment on decision making to service quality. Based on this research, 
executives can improve the perception of decision-making authority to enhance the 
quality of service provided by Krung Thai Bank Public Company Limited employees 
under the trust of their knowledge and emotions. To enhance the performance of 
our employees and create a good image for our customers. 
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บทที่ 1 

บทน า 

1. ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 สภาพเศรษฐกิจของสังคมไทยในปัจจุบันมีการแข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรงเพ่ิมมากขึ้น เกิดการ

เปลี่ยนแปลงนวัตกรรมอย่างพลิกผัน (disruptive innovation) ในธุรกิจการเงินไทยอย่างรวดเร็ว 

และยังมีแนวโน้มที่เข้มข้นขึ้นเรื่อยๆ ซึ่งผู้ที่ไม่ปรับตัวรับกับความเปลี่ยนแปลงนี้ก็อาจจะท าให้ไม่

สามารถเติบโตขึ้นได้ (สมาคมจัดการธุรกิจแห่งประเทศไทย, 2560) ส่งผลให้สถาบันการเงินจะต้องมี

ความกระตือรือร้นในการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงและพัฒนารูปแบบการประกอบกิจการให้ทันสมัยก้าว

ทันตามเศรษฐกิจและคู่แข่งอยู่เสมอเพ่ือรักษาบทบาทในการเป็นตัวกลางทางการเงินที่มีประสิทธิภาพ 

ตลอดจนความสามารถในการสร้างรายได้ที่มั่นคงในระยะยาวและเพ่ือที่จะสร้างความได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน 

ธนาคารพาณิชย์จะต้องมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและมีพัฒนาอย่างไม่หยุดนิ่ง

อยู่เสมอ เพื่อเพ่ิมศักยภาพในการให้บริการและสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน (ธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน), 2559) เช่น ธนาคารต่าง ๆ จะมีการจัดฝึกอบรมพนักงานเพ่ือเพ่ิมความรู้

ความสามารถ มีการวัดผลประเมินผลงาน การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามาใช้เพ่ือให้เกิดความ

สะดวกสบายแก่ผู้ใช้บริการ การพัฒนาระบบความปลอดภัย การสอบถามความพึงพอใจของลูกค้า

หลังได้รับการบริการ เพ่ือสร้างคุณภาพการให้บริการที่ดี ลูกค้ามีความไว้วางใจท าให้สามารถรักษา

ฐานลูกค้า  และเพ่ิมฐานลูกค้ารายใหม่ๆมากขึ้นเพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้

ได้รับความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งการพัฒนาก าลังคนให้มีประสิทธิภาพและสามารถรองรับกับพลวัตโลกที่

มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นอกจากจะสร้างให้คนมีความรู้ความสามารถทางด้านเทคนิคกลไก 

หรือสามารถสร้างเทคโนโลยี สิ่งส าคัญอีกสิ่งหนึ่งที่ต้องปลูกฝังไปพร้อม ๆ กัน คือ ความคิดสร้างสรรค์ 

(สมาคมจัดการธุรกิจแห่งประเทศไทย, 2560) 
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 ธุรกิจธนาคารจะสามารถเพ่ิมคุณภาพการให้บริการที่ดีจะต้องอาศัยปัจจัยส าคัญหลาย

ประการ  โดยปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญต่อการเพ่ิมคุณภาพการบริการ ได้แก่ การบริหารจัดการทรัพยากร

บุคคลที่มีคุณภาพและเหมาะสมกับความสามารถ มีการแบ่งอ านาจหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย เพ่ือ

ส่งเสริมการให้บริการ  บุคคลากรที่จะด ารงต าแหน่งจะต้องมีความรู้ความเข้าใจในงานของตน มี

ความสามารถหรือความถนัดในงานที่ได้รับผิดชอบ เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานองค์กร

ควรที่จะมีการกระจายอ านาจหน้าที่ในการท างาน (สุมาลี ทองดี, 2551) เพ่ือเปิดโอกาสให้พนักงาน

สามารถปฎิบัติหน้าที่ได้คล่องตัวมากขึ้น การที่พนักงานสามารถมีอิสระทางความคิด องค์กรมีความ

ไว้วางใจในตัวพนักงานท าให้พนักงานสามารถตัดสินใจงานต่างๆได้ในขอบเขตหนึ่งจะสามารถ ท าให้

งานมีความรวดเร็วและจะท าให้พนักงานได้แสดงออกถึงความสามารถอย่างเต็มท่ีซึ่งท าให้พนักงานเกิด

ความคิดเชิงสร้างสรรค์ สามารถน าไปพัฒนาองค์กรต่อไปได้   ซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส่งเสริมให้พนักงาน

เกิดความเชื่อม่ันในการให้บริการและสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ดียิ่งขึ้นส่งผลให้เกิดการบริการที่

มีคุณภาพที่ดีมากยิ่งขึ้นอีกด้วย ซึ่งที่ผ่านมาพบว่ามีงานวิจัยจ านวนไม่มากที่จะศึกษาการมอบอ านาจ

ในธุรกิจพาณิชย์ 

 ในการท างานร่วมกันขององค์กรต้องอาศัยปัจจัยหลายอย่างเพ่ือให้ท างานให้ส าเร็จตาม

เปูาหมาย การเสริมสร้างความไว้วางใจก็เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่จะช่วยส่งเสริมให้พนักงานสามารถท างาน

ให้ออกมาได้ดียิ่งขึ้น การที่พนักงานมีความไว้วางใจในหัวหน้างานจะท าให้พนักงานสามารถท างานได้

อย่างเต็มที่ พนักงานมีความเชื่อมั่นในตัวหัวหน้าหน่วยงาน พนักงานรับรู้ถึงความไว้วางใจในการที่

หัวหน้างานมอบหมายงานให้รับผิดชอบท าให้พนักงานเกิดความมั่นใจในงานที่ท าและมีมุ่งมั่นในการ

ท างานมากขึ้น พนักงานมีความเชื่อถือและเชื่อมั่นในตัวหัวหน้างานว่าจะสามารถช่วยขจัดปัญหาที่

เกิดขึ้นเมื่อพนักงานต้องการความช่วยเหลือได้ ท าให้พนักงานเกิดความเคารพและศรัทธาในหัวหน้า

หน่วยงาน มีความเป็นกันเองกับพนักงานท าให้สามารถเปิดใจพนักงานเพ่ือให้กล้าแสดงความคิดเห็นที่

ดีเพ่ือประโยชน์ในการท างาน จะท าให้พนักงานมีพลังที่จะท างานมีก าลังใจในการท างานมากยิ่งขึ้น

ส่งผลให้ให้บริการลูกค้าท่ีมีคุณภาพมากข้ึน  

ซึ่งการวิจัยนี้มีจุดประสงค์ในการศึกษาบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและ

ด้านอารมณ์ความรู้สึกในอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการ

ของพนักงานกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม เพื่อให้องค์กรทราบว่าปัจจัยการรับรู้
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การมอบอ านาจตัดสินใจและการสร้างความไว้วางใจสามารถส่งผลทางบวกต่อการปฎิบัติงานของ

พนักงานในด้านคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้มีการส่งเสริมและสนับสนุนให้หัวหน้าหน่วยงานสร้าง

บรรยากาศความไว้วางใจซึ่งกันและกัน การมอบอ านาจการตัดสินใจในการท างานเพ่ือการบริการที่

รวดเร็วและต่อเนื่องมากยิ่งขึ้น ท าให้เกิดคุณภาพที่ดีส่งผลให้ลูกค้าที่มาใช้บริการเกิดความประทับใจ

สามารถรักษาฐานลูกค้าและสร้างฐานลูกค้ารายใหม่ๆ ได้ อย่างไรก็ตามท่ีผ่านมาพบว่างานวิจัยที่ศึกษา

ปัจจัยการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการค่อนข้างน้อย ซึ่ง

ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารรัฐวิสาหกิจท าให้อาจจะมีอิสระในการท างานอย่างมีขอบเขต ผู้วิจัยจึงได้

น ามาเป็นกรณีศึกษา ดังนั้นในการศึกษาเรื่องบทบาทของตัวแปรแทรกความไว้วางใจ ด้านความรู้

ความเข้าใจ และด้านอารมณ์ความรู้สึก ที่มีต่อความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลของการรับรู้การมอบ

อ านาจการตัดสินใจ และคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่

จังหวัดนครปฐม ผลของการศึกษาจะเป็นประโยชน์ส าหรับองค์กรในการพัฒนาโครงสร้างการบริหาร

ทรัพยากรมนุษย์ เพ่ือให้องค์กรเกิดความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน และผลการด า เนินงานที่        

บรรลุเปูาหมายต่อไป และใช้เป็นฐานข้อมูลส าหรับผู้วิจัยในอนาคตที่สนใจศึกษาเกี่ยวกับการเพ่ิม

คุณภาพการบริการในมิติอ่ืนต่อไป  

 

2. วัตถุประสงค์ของการท าวิจัย 

1.  เพ่ือศึกษาการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจและคุณภาพการบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

2.  เพ่ือศึกษาความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

3.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจที่มีผลต่อคุณภาพของการ

บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

4.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการให้ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจในอิทธิพลของการรับรู้

การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

จังหวัดนครปฐม 



  4 

5. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการให้ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึกในอิทธิพลของการรับรู้

การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)

จังหวัดนครปฐม 

 

3. สมมติฐานของการท าวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการ

ให้บริการ 

 สมมติฐานที่ 2 ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์

ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจในการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ 

 สมมติฐานที่ 3 ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์

ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ 

 

4. ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้มุ่งอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ต้องการศึกษา เพ่ืออธิบายถึงการรับรู้

การมอบอ านาจในการตัดสินใจในอิทธิพลของความไว้วางใจต่อหัวหน้าหน่วยงานของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดนครปฐม  

ขอบเขตด้านประชากรเป้าหมาย 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ใน

จังหวัดนครปฐม จ านวนทั้งสิ้น 17 สาขา รวมพนักงานทั้งสิ้น 181 คน  
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ขอบเขตด้านเนื้อหา 

การวิจัยครั้งนี้ศึกษาบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์

ความรู้สึกในอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม สามารถอธิบายได้ 3 กลุ่ม ดังนี้ 

กลุ่มที่ 1 การทดสอบอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจที่ส่งผลต่อคุณภาพ

การให้บริการ 

ตัวแปรอิสระ ได้แก่    การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 

ตัวแปรตาม     ได้แก่ คุณภาพการบริการ 
 

กลุ่มที่ 2 การทดสอบอิทธิพลของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจที่ส่งผลต่อ

ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ 

ตัวแปรอิสระ    ได้แก่ การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 

ตัวแปรแทรก   ได้แก่ ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ 

ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพในการให้บริการ 

กลุ่มที่ 3 การทดสอบอิทธิพลของความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึกที่ส่งผลต่ความสัมพันธ์

ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ 

ตัวแปรอิสระ    ได้แก่ การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 

ตัวแปรแทรก   ได้แก่ ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก 

ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพในการให้บริการ 

ขอบเขตระยะเวลา 

 การวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ก าหนดระยะเวลาในการท าวิจัยตั้งแต่เดือน กันยายน  2560 – 

กรกฎาคม  2561  ซึ่งการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือน เมษายน 2561  
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5. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ผู้บริหารธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบ

การวางโครงสร้างการท างาน ในด้านการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

ท างานของพนักงาน 

2. เป็นประโยชน์แก่หัวหน้างานเพ่ือเป็นแนวทางในการแก้ไขและปรับปรุงการบริหาร ในการ

สร้างความไว้วางใจแก่พนักงาน เพ่ือเพ่ิมความสัมพันธ์อันดีในการปฏิบัติงานให้บรรุเปูาหมายที่วางไว้ 

3. เป็นแนวทางแก่ผู้ที่ต้องการศึกษาค้นคว้าหาความรู้  รวมไปถึงการวิจัยในองค์ความรู้การ

มอบอ านาจในการตัดสินใจ ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ และด้านอารมณ์ความรู้สึก เพ่ือให้มี

คุณภาพการบริการที่ดีขึ้น 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ (Empowerment) หมายถึง การได้รับการสร้าง

เสริมศักยภาพหรือสมรรถนะให้บุคคลได้รับอิสระสามารถตัดสินใจในการปฎิบัติงานให้ส าเร็จ ท าให้

บุคคลที่ได้รับอ านาจในการตัดสินใจเกิดความเชื่อมั่นในตนเองว่ามีความสามารถเพียงพอในการ

ปฏิบัติงาน   

2. ความไว้ใจด้านความรู้ความเข้าใจ (Cognition – based trust) หมายถึง การรับรู้ว่า

หัวหน้าหน่วยงานมีสติปัญญาความรู้ความสามารถในการท างาน สามารถแก้ไขปัญหาและสามารถ

ช่วยเหลือผู้ใต้บังคับบัญชาได้ ท าให้เกิดความน่านับถือและเชื่อมั่นในการปฎิบัติงาน ซึ่งพิจารณาแล้ว

ว่าเป็นเหตุผลที่ท าให้เกิดความไว้วางใจ ส่งผลให้ผู้ใต้บังคับบัญชามั่นใจในการปฎิบัติงานยิ่งขึ้น 

3. ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก (Affective – based trust) หมายถึง การรับรู้ทาง

ความรู้สึก ความผูกพันทางอารมณ์ ความเชื่อว่าหัวหน้าหน่วยงานมีความเต็มใจที่จะช่วยเหลือในด้าน

ต่างๆ อย่างแท้จริง การเอาใจใส่ผู้ใต้บัคับบัญชา มีความเป็นกันเองสามารถพูดคุยถึงปัญหาต่างๆในที่

ท างานได้ ส่งผลให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความไว้วางใจในการปฎิบัติงานมากยิ่งขิ้น 
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H1+ 

4. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การให้การบริการที่ดี การดูแลเอาใจใส่ 

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสมให้เป็นที่น่าพึงพอใจเป็นไปตามมาตรฐาน  

 

7. กรอบแนวความคิดการวิจัย 

                                               ตัวแปรแทรก 

 

 

             ตัวแปรต้น                 ตัวแปรตาม  

       

 

 

 

 

 

ตัวแปรแทรก 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

 

ความไว้วางใจด้าน 
ความรู้ความเข้าใจ 

(Cognition – based trust) 

การรับรู้การมอบอ านาจในการ
ตัดสินใจ 

(Perceived Empowerment) 

 

คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

ความไว้วางใจด้าน 
อารมณ์ความรู้สึก 

(Affective – based trust) 

H2 + 

H3 + 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

การศึกษาการศึกษาบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์

ความรู้สึกในอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของ

พนักงานกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา ค้นคว้าเอกสาร

และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรู้ ความเข้าใจทฤษฎี หลักการและแนวคิดเพ่ือน ามา

ประยุกต์ใช้ในการวิจัย พร้อมทั้งอธิบายตัวแปรต่าง ๆ มีการก าหนด สมมติฐานของงานวิจัย โดยผู้วิจัย

ได้ท าการทบทวนวรรณกรรมดังต่อไปนี้ 

1.  ข้อมูลทั่วไปของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

2.  แนวคดิเรื่องการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจ (Empowerment) 

3.  แนวคิดเรื่องคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ (based trust) 

 

1.  ข้อมูลทั่วไปของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

1.1 ประวัติของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

“ธนาคารกรุงไทย” ได้เปิดด าเนินกิจการขึ้น  เมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2509 จากการควบรวม

ของ 2 ธนาคารที่รัฐบาลเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ในขณะนั้น ได้แก่  ธนาคารเกษตร จ ากัดและธนาคารมณฑล 

จ ากัด แล้วก่อตั้งขึ้น เป็น “ธนาคารกรุงไทยจ ากัด” (Krung Thai Bank Limited) ทั้งนี้เพ่ือให้มีฐานะ

ทางการเงินที่มั่นคงสามารถคุ้มครองผู้ฝากเงิน และบริการลูกค้าได้กว้างขวางและมีบทบาทช่วยในการ

พัฒนาเศรษฐกิจของประเทศได้มากขึ้นด้วย โดยมีสาขาแรกตั้งอยู่บนถนนเยาวราชซึ่งเป็นส านักงาน

ใหญ่เดิมของธนาคารเกษตร  จนกระท่ัง ในเดือนมีนาคม 2530 ทางธนาคารได้รับมอบหมาย ให้เข้าไป

ช่วยบริหารงานใน “โครงการ 4 เมษา” ต่อจากธนาคารแห่งประเทศไทย โดยเน้นบทบาทในเชิงธุรกิจ 
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ซึ่งเท่ากับว่าธนาคารกรุงไทยได้มีบทบาทส าคัญในการช่วยแก้ไขปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจครั้งส าคัญครั้ง

หนึ่งของประเทศไทย จากนั้นเดือนสิงหาคมในปีเดียวกัน ตามนโยบายของกระทรวงการคลัง ธนาคาร 

กรุงไทย ได้รับโอนทรัพย์สินและหนี้สิน ของธนาคารสยาม จ ากัด ที่ก าลังมีปัญหา จากการควบรวม

ครั้งนี้ ธนาคาร กรุงไทยเป็นธนาคารที่มีทรัพย์สินมากเป็นอันดับ 2 ของประเทศ สามารถตอบสนอง

นโยบายทางการเงิน การคลังของประเทศ และแสดงบทบาทความเป็น “ธนาคารน า” (Lead Bank) 

ได ้(ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2561) 

ธนาคารกรุงไทยได้น าหุ้นของธนาคารเข้าสู่ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยในวันที่ 26 

มิถุนายน 2532 นับเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกที่น าหุ้นเข้าซื้อ - ขายในตลาดหลักทรัพย์ฯ โดยเริ่มเปิด

การซื้อ - ขายหุ้นของธนาคารตั้งแต่ วันที่ 2 สิงหาคม 2532 จนกระทั่งในวันที่ 24 มีนาคม 2537 

ธนาคารกรุงไทยก็ได้แปรสภาพเป็นบริษัทมหาชนภายใต้ชื่อ “ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)” ใช้ชื่อ

ภาษาอังกฤษว่า “Krung Thai Bank Public Company Limited” ปัจจุบันกระทรวงการคลังเป็นผู้

ถือหุ้นใหญ่โดยถือผ่านกองทุนเพ่ือการฟ้ืนฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงิน (ตลาดหลักทรัพย์แห่งปร

เทศไทย, 2560; ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2561) เป็นธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการครบวงจร 

เช่น บริการเงินฝาก สินเชื่อ การโอนเงิน ปรึกษาการวางแผนการลงทุน การบริหารความเสี่ยงทางด้าน

การเงิน และการบริการทางด้านการเงินต่างๆตามนโยบายของรัฐบาล เป็นต้น ซึ่งธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) ทั้งประเทศไทย มีสาขาจ านวนทั้งสิ้น 1,120 สาขา โดยแบ่งเป็นในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร 258 สาขา ภาคกลาง 317 สาขา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 214 สาขา ภาคเหนือ 

186 สาขา และภาคใต้ 163 สาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) และมีจ านวนพนักงานทั้งสิ้น 

27,055 คน ทั่วประเทศ (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2561) ซึ่งได้มีค่านิยมหลัก (Core Value) 

ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) คือ มั่นคง สร้างสรรค์ รับผิดชอบ มุ่งมั่นบริการ และท างานเป็น

ทีม (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2559) 

ปัจจุบัน ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ได้ปรับวิสัยทัศน์ใหม่เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาวะ

การแข่งขัน โดยเปลี่ยนจาก "ธนาคารแสนสะดวก" หรือ "The Convenience Bank" ที่ถือเป็น

มาตรฐานบริการของธนาคารในปัจจุบัน สู่แนวคิด "กรุงไทย ก้าวไกล ไปกับคุณ" หรือ "Growing 

Together" อันเป็นความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการที่มีคุณค่า เพ่ือ

สนับสนุนการเติบโตและความม่ังคั่งแก่ลูกค้า สร้างคุณภาพท่ีดีขึ้นแก่สังคม ตลอดจนสร้างผลตอบแทน
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ที่ดีอย่างยั่งยืนแก่ผู้ถือหุ้น โดยธนาคารกรุงไทยให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าของ

ธนาคาร จึงได้จัดท าการส ารวจความพึงพอใจเพ่ือส ารวจข้อมูลและความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์และการบริการทางการเงิน (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2561) 

1.2 นโยบายและแผนในการสรรหาคัดเลือกพนักงาน 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ได้มีการวางนโยบายในการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล

อย่างครอบคลุม ทั้งในด้านการสรรหา การดูแล และการวางแผนในการพัฒนาเสริมสร้างศักยภาพของ

บุคลากรอย่างเป็นระบบและต่อเนื่องเพ่ือให้สอดคล้องกับแผนการด าเนินธุรกิจของธนาคาร และเป็น

การเตรียมบุคลากรให้พร้อมส าหรับการปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุเปูาหมายของธนาคาร นโยบายการสรร

หาคัดเลือกพนักงานของธนาคารได้มีการวางแผนการด าเนินงาน ดังนี้ (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน), 2556) 

1.2.1 ก าหนดกลยุทธ์แผนงานการสรรหาอัตราก าลังตามอัตราการเติบโตของธุรกิจ และ

ตามแผนการในการด าเนินงานของธนาคาร 

1.2.2 ก าหนดกลยุทธ์แผนงานการสรรหากลุ่มศักยภาพสูงตามปัจจัยของงานที่ต้องการ

ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน โดยการสรรหาคัดเลือกบุคคลภายนอกที่มีประสบการณ์เพ่ือเข้าปฏิบัติง านใน

สายงานต่างๆ ของธนาคาร 

1.2.3 การเตรียมบุคลากรให้พร้อมส าหรับการขยายธุรกิจในต่างประเทศ เพ่ือรองรับ 

AEC และสนับสนุนกลยุทธ์การขยายธุรกิจในต่างประเทศ โดยด าเนินการวิเคราะห์ความจ าเป็นและ

ความต้องการบุคลากร และก าหนดคุณสมบัติและสมรรถนะหลักที่ต้องการ สรรหาบุคลากรที่มีความรู้

ทางด้านภาษาอังกฤษ และภาษาอ่ืนๆ เพ่ือให้สามารถสื่อสารกับลูกค้าได้ในระดับสากล 

1.2.4 สรรหาบุคลากรกลุ่มนักศึกษาจบใหม่เพ่ือเข้าปฏิบัติงานในด้านต่างๆ 

1.2.5 การสรรหาพนักงานภายในธนาคาร เพ่ือเตรียมทดแทนระดับบริหาร 

ในปัจจุบันธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ได้มีการปรับโครงสร้างการบริหารจัดการ

ทรัพยากรมนุษย์เพ่ือความเหมาะสมในการปฏิบัติงานและการบริการลูกค้า รวมไปถึงเพ่ือให้สอดคล้อง
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กับทิศทางเศรษฐกิจในยุคปัจจุบัน โดยมีนโยบายปรับเปลี่ยนต าแหน่งและการโอนย้ายการปฏิบัติงาน

เพ่ือความเหมาะสมและเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด นอกจากนี้พนักงานยังได้มีโอกาสในการเรียนรู้

งานใหม่ ๆ เพ่ือให้พนักงานเกิดความเติบโต  อีกทั้งมีการปรับเปลี่ยน เรื่องค่าตอบแทนและ

ผลประโยชน์ของพนักงาน ซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 

2.  แนวคิดเรื่องการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจ (Perceived Empowerment) 

การรับรู้การมอบอ านาจตัดสินใจเป็นการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ ซึ่งทฤษฎีองค์การใน

ยุคแรกๆกลุ่มนักวิชาการได้แก่ Frederick Taylor ผู้คิดค้นการบริหารแบบวิทยาศาสตร์ (Scientific 

Management) Max Weber การบริหารแบบระบบราชการ (Bureaucracy) Lyndall Urwick และ 

Luther Gulick ทฤษฎีองค์การและกระบวนการบริหารงานเป็นต้น มีแนวคิดที่มุ่งเน้นการบริหารที่มี

โครงสร้างที่แน่นอนมีระเบียบแบบแผนเป็นไปตามกรอบและโครงสร้างที่ก าหนดไว้ปราศจากความ

ยืดหยุ่น ซึ่งจะมีการแยกฝุายบริหารออกจากฝุายปฏิบัติ ฝุายบริหารมีหน้าที่ก าหนดหลักและวิธีการ

ท างานของแต่ละอย่างขึ้นมาเพ่ือให้คนงานปฏิบัติตามขั้นตอนและวิธีการที่ก าหนดไว้ให้ถูกต้อง 

พนักงานจะปฏิบัติงานตามความช านาญเฉพาะด้านของแต่ละบุคคลเพ่ือให้เกิดผลงานที่มีคุณภาพและ

ประสิทธิภาพอย่างรวดเร็วตามเปูาหมายที่ถูกก าหนดไว้เปรียบเสมือนเครื่ องจักรไม่มีอิสระในการ

ท างานพนักงานมีความรู้เฉพาะในงานของตนเท่านั้น การจูงใจการท างานโดยการใช้เงินเพ่ือให้

พนักงานปฏิบัติงานตามค าสั่งได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้นจึงท าได้โดยให้คนงานแต่ละคนได้รับ

ค่าตอบแทนเป็นสัดส่วนโดยตรงกับผลผลิตแทนการจ่ายค่าแรงตามชั่วโมงที่ท างานท าให้พนักงานเกิด

การแข่งขันกันเพ่ือมุ่งแต่ในงานของตนไม่เกิดการท างานเป็นทีม (เจษฎา เมยประโคน, 2551; ธิติมา 

ไชยมงคล, 2556) ในยุคต่อมานักวิชาการได้ให้ความส าคัญกับการให้อิสระในการท างานเพ่ือเพ่ิม

ความสามารถในการท างาน และเป็นการพัฒนาบุคคลให้ดึงเอาความสามารถที่มีอยู่มาใช้ให้เกิด

ประโยชน์มากขึ้น และเป็นการเพิ่มความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ใหม่ ๆ เพ่ือน ามาพัฒนาองค์การต่อไป 
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2.1 ความหมายการรับรู้มอบอ านาจตัดสินใจ  

การรับรู้ (Perception) เป็นค าที่มีความหมายเกี่ยวข้องกับจิตวิทยา สังคม และพฤติกรรม

การรับรู้ ซึ่งมีผู้ให้ความหมายไว้หลากหลาย ดังนี้ 

โมเวนและไมเนอร์ (Mowen, 1988) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การรับรู้หมายถึง  กระบวนการที่

บุคคลเปิดรับต่อข้อมูลข่าวสาร ตั้งใจรับข้อมูลนั้นและท าความเข้าใจความหมาย และได้อธิบาย

เพ่ิมเติมว่า ในขั้นเปิดรับ (exposure stage) ผู้บริโภคจะรับข้อมูลโดยผ่านทางประสาทสัมผัส ในขั้น

ตั้งใจรับ (attention stage) ผู้บริโภคจะ แบ่งปันความสนใจมาสู่สิ่งเร้านั้น และขั้นสุดท้าย คือ       

ขั้นเข้าใจความหมาย (comprehension stage) ผู้บริโภคจะจัดองค์ประกอบข้อมูลและแปล

ความหมายออกมาเพ่ือให้เข้าใจได้ 

แอสแซล  (Assael, 1998) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการซึ่งผู้บริโภค

เลือกรับ จัดองค์ประกอบ และแปลความหมายสิ่งเร้าต่างๆ ออกมาเพ่ือให้มีความหมายเข้าใจได้ 

 นิตยา สุภาภรณ์ (2552) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ว่า เป็นกระบวนการที่บุคคลได้รับ 

ความรู้สึกและแปลความหมายหรือตีความจากสิ่งเร้าที่รับเข้ามาผ่านการวิเคราะห์โดยอาศัยความจ า 

ความรู้ ผสมผสานกับประสบการณ์เดิมที่มีอยู่ออกมาเป็นความรู้ความเข้าใจ  

ส่วนค าว่า Empowerment มีรากศัพท์ที่หมายความว่า “ความสามารถที่จะเลือกอย่าง

อิสระ” (Rodwell, 1996) ซึ่งในช่วงปี ค.ศ.1970 นักศึกษาชาวบร ซิล เปาโล แฟร์ (Paulo Freire) 

ได้น าแนวคิดการเสริมสร้างพลังอ านาจขึ้นมาใช้จนท าให้ในช่วงปี ค.ศ.1970 – 1990 แนวคิดการเสริม

พลังอ านาจได้ถูกน ามาใช้ในการจัดการศึกษาอย่างแพร่หลายในรูปของโปรแกรมการศึกษาและ

กลุ่มเปูาหมายต่างๆ ท าให้มีการใช้ชื่อเรียกแตกต่างกันไป เช่น การศึกษาแบบมีส่วนร่วมเพ่ือการเรียนรู้

หนังสือ  การศึกษาเพ่ือคนส่วนใหญ่ การฝึกอบรมเพ่ือการสร้างพลัง และโปรแกรมสุขศึกษาเพ่ือสร้าง

พลังแห่งตน 

นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายไว้หลากหลายดังนี้  Gibson (2000); (เนตรนภา  ขุม

ทอง, 2550; นรีลักษณ์  สุวรรณโนบล, 2559; สุมาลี ทองดี, 2551) ให้ความหมายไว้ว่า การมอบ

อ านาจในการตัดสินใจเป็นการเสริมสร้างพลังอ านาจ เพ่ิมศักยภาพของบุคคล โดยผู้บังคับบัญชาถ่าย
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โอนอ านาจ ให้อิสระในการตัดสินใจด้วยตัวของเขาเองปราศจากการควบคุม บังคับ หรือสั่งการ   และ

จัดหาทรัพยากรในการปฏิบัติงานให้ผู้ใต้บังคับบัญชา รวมถึงการจัดสิ่งแวดล้อมที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงาน 

และส่งเสริมให้บุคคลเกิดความสามารถในท างานและแก้ปัญหาต่างๆได้บรรลุผลส าเร็จของตนเองและ

องค์กร ส่วนสุเทพ   พงศ์ศรีวัฒน์ (2548) ได้ให้ความหมายอีกนัยหนึ่งไว้ว่าการท าให้บุคคลที่

ปฏิบัติงานเกิดแรงจูงใจภายใน (Intrinsic motivation) รวมทั้งท าให้เกิดความเชื่อมั่นในตนเองว่ามี

ความสามารถเพียงพอ (Self-efficacy) ที่จะท างานนั้นส าเร็จให้เกิดขึ้นในตัวของตนเอง             

ศิริพร พงศ์ศรีโรจน์ (2543) การมอบอ านาจอาจหมายถึงการมอบหมายงาน คือ การก าหนดความ

รับผิดชอบและอ านาจหน้าที่ (Assignment of Responsibility and Authority ) โดยผู้บังคับบัญชา

ให้แก่ผู้ใต้บังคับบัญชา ซึ่งเป็นการกระจายงานในหน้าที่ , ความรับผิดชอบ (Responsibility) และ

อ านาจในการตัดสินใจ (Authority) ภายในขอบเขตที่ก าหนดให้ผู้ร่วมงานหรือผู้ใต้บังคับบัญชาไป

ปฏิบัติ ดังนั้นการมอบอ านาจ (Empowerment) หรือ การเสริมสร้งพลังอ านาจ คือ การกระจาย

อ านาจของคุณกับบุคคลอ่ืนที่คุณมีอ านาจเหนือกว่าสมาชิกทีมงานที่ได้รับมอบอ านาจการตัดสินใจ 

เป็นแนวคิดที่อธิบายกระบวนการทางสังคม ที่แสดงถึงการยอมรับ ชื่นชมส่งเสริม การพัฒนาและ

เสริมสร้างความสามารถของบุคคลในการตอบสนองต่อความต้องการของตนเองและแก้ปัญหาด้วย

ตนเอง รวมถึงความสามารถในการใช้ทรัพยากรที่จ าเป็นในการด ารงชีวิต เพ่ือให้เกิดความรู้สึกเชื่อมั่น

ในตนเองและรู้สึกว่าตนเองมีอ านาจสามารถควบคุมความเป็นอยู่หรือวิถีชีวิตของตนเองได้ 

การมอบอ านาจในการตัดสินใจถือเป็นสิ่งส าคัญในการมอบหมายอ านาจให้ส าเร็จนั้นจะต้อง

ตั้งบนพื้นฐานของหลักการที่ส าคัญต่อไปนี้ (เนตรนภา  ขุมทอง, 2550) 

2.1.1 การกระจายอ านาจ (Decentralization) เป็นการที่ผู้บริหารกระจายอ านาจในการ

ตัดสินใจไปยังผู้บริหารทุกระดับ มีอ านาจในการสั่งการ และตัดสินใจได้ภายในขอบเขตที่ก าหนดเป็น

การช่วยแบ่งเบาภาระของผู้บริหารระดับสูง ช่วยให้การบริหารงานเป็นไปด้วยความรวดเร็วและทัน

เหตุการณ์ และเป็นการฝึกฝนบุคลากรให้มี ความสามารถในการตัดสินใจ และรับผิดชอบ          

(เนตร์พัณณา  ยาวิราช, 2543) การกระจายอ านาจนับว่าเป็นสิ่งสมควรกระท าเพราะเป็นการกระจาย

อ านาจในการตัดสินใจ ลดภาระการท างานลง ช่วยประหยัดเวลา ท าให้เกิดความสะดวก คล่องตัวและ

สามารถให้บริการที่เร็วกว่า ในขณะเดียวกันงานบางชนิดไม่ สามารถกระจายอ านาจได้ อาจ

เนื่องมาจากงานนี้มีผู้เชี่ยวชาญรับผิดชอบโดยตรงอยู่แล้ว หรือเป็นงานที่มีความส าคัญเป็นอย่างมาก 



  14 

หรือผู้บริหารต้องการให้นโยบายการออกค าสั่งเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ผู้บริหารระดับสูงนิยมรวม

อ านาจและการกระจายอ านาจควบคู่กันไป เพ่ือความเหมาะสม 

2.1.2 การมีส่วนร่วม (Participation) Haile Mariars Kokssary แห่ง WHO ได้เสนอว่า 

การมีส่วนร่วมเป็นหลักการที่จะน าไปสู่การเกิดการมอบอ านาจการตัดสินใจด้วยเหตุผลจากการศึกษา

ของ United Nations research Institute ระหว่าง ค.ศ.1980 พบว่าการมีส่วนร่วมน าไปสู่การเพ่ิม

โอกาสการเข้าถึงทรัพยากรการพัฒนารวมทั้งโอกาสการควบคุมทรัพยากรเหล่านั้นด้วย 

2.1.3. การมีอ านาจการตัดสินใจ (Having decision-making power) การมีอ านาจการ

ตัดสินใจด้วยตัวเขาเองหรือกลุ่มของเขาเองเป็นหลักการที่จะขาดไม่ได้ในการที่จะท าให้เกิดมอบ

อ านาจการตัดสินใจเพราะจะท าให้บุคคลหรือกลุ่มบุคคล เกิดความเชื่อมั่นในตนเองว่าตนมีพลังอ านาจ

ในการที่จะตัดสินใจท าอะไร ถ้าการตัดสินใจนั้นๆ ถูกสั่ง หรือชี้น า ก็จะไม่มีความเข้มแข็ง หรือไม่เกิด

การสร้างเสริมพลังอ านาจ 

2.1.4. การเข้าถึงข้อมูลแหล่งทรัพยากร (Having access to information and 

resources) ผู้ได้รับอ านาจจะต้องสามารถเข้าถึงข้อมูลแหล่งทรัพยากรได้เพ่ือน ามาใช้ในเกิดประโยชน์ 

สามารถหาความรู้เพิ่มเติมในเรื่องที่ได้รับอ านาจ 

2.1.5. การมีทางเลือกที่หลากหลาย (Having a range of options) ความหลากหลาย

เป็นหลักการพ้ืนฐานของธรรมชาติ คนหรือกลุ่มคนได้เลือกซึ่งจะก่อให้เกิดความอิสระไม่ถูกบังคับ 

พอใจที่จะเลือกทางไหนที่จะน าไปสู่การปฏิบัติที่เหมาะสมของแต่ละบุคคลหรือแต่ละกลุ่ม   สิ่งที่ตาม

จากการมีความอิสระในการเลือกท่ีมีให้หลากหลาย 

2.1.6. การเคารพสิทธิพื้นฐาน (Human Right) การพูด และการแสดงความคิดเห็นไม่ว่า

จะเป็นวิธีใดๆ เป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ที่จะต้องได้รับการเคารพไม่ละเมิด และที่ส าคัญคือการ

พูด หรือการแสดงความคิดเห็นนั้นต้องได้รับการฟังด้วย การเคารพสิทธิพ้ืนฐานจึงเป็นหลักการที่

ส าคัญอีกประการหนึ่งในการสร้าง เสริมพลังอ านาจ เพราะถ้าไม่มีการเคารพสิทธิดังกล่าว นั่นคือ เมื่อ

มีใครพูดหรือแสดงความคิดเห็น ใด ๆ ก็จะไม่รับฟัง หรือกีดก้ันด้วยวิธีต่าง ๆ ก็จะเกิดการไปลดอ านาจ 

(Depower) เกิดความอ่อนแอขึ้น 
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2.2 ประโยชน์ของการมอบอ านาจ  

การมอบอ านาจมีประโยชน์มากมายหลายประการ ได้แก่เหตุผลดังนี้ (วารสารแรงงานสัมพันธ์
ฉบับ,2547 อ้างถึงใน สุมาลี ทองดี,2551) 

2.2.1. การมอบอ านาจเป็นการสร้างแรงจูงใจให้แก่ผู้ที่ได้รับมอบอ านาจมีความปรารถนา
ที่จะท างานให้ดีและประสบความส าเร็จท าให้ได้ทราบถึงศักยภาพส่วนบุคคลเป็นอย่างดี 

2.2.2. การมอบอ านาจช่วยเพ่ิมพลังให้แก่องค์กร คือ การที่ผู้น ากระจายอ านาจที่มีอยู่
ให้แก่ผู้อ่ืน ท าให้เกิดอ านาจอย่างกว้างขวาง การให้อิสระแก่พนักงานในการท างานของตนเองท าให้
พนักงานรู้สึกท้าทายความสามารถซึ่งจะท าให้สามารถบรรลุข้อจ ากัดต่างๆ 

2.2.3. ประโยชน์ที่ผู้น าได้รับจากการมอบอ านาจ คือ ผู้น ามีเวลาที่จะสามารถสร้าง
วิสัยทัศน์และคิดริเริ่มสิ่งใหม่ได้อย่างเต็มที่ ท าให้สามารถตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไปได้
อย่างรวดเร็ว 

2.3 องค์ประกอบของการมอบอ านาจ 

องค์ประกอบของการมอบอ านาจที่สามารถท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ  มีดังนี้      
(เคนบลอง ชาร์ด และคณะ, 2544) 

2.3.1 พนักงานที่ได้รับมอบหมายงานจะต้องมีความเข้าใจในการท างานและมีข้อมูล
รายละเอียดเพียงพอที่จะท างานรับผิดชอบงานนั้นได้ 

2.3.2 องค์กรมีการฝึกอบรมพัฒนาให้พนักงานมีความรู้และมีทักษะที่ใช้ในการท างาน
เพ่ือเพ่ิมสมรรถภาพในการท างานให้มากยิ่งขึ้น ซึ่งจะท าให้ช่วยให้องค์กรบรรลุเปูาหมายได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2.3.3 พนักงานมีอ านาจในการตัดสินใจแทนได้ สภาพการแข่งขันในปัจจุบันนี้คือการให้
พนักงานมีอ านาจในการตัดสินใจเพียงพอในการท างานตามทิศทางขององค์กร 

2.3.4 พนักงานเข้าใจความหมายและความส าคัญของผลที่เกิดจากการท างานที่ได้รับ
มอบอ านาจ ซึ่งจะท าให้พนักงานปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสมเพื่อที่จะท าให้บรรลุผลส าเร็จ 
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2.3.5 พนักงานได้รับรางวัลจากการท างาน การได้องค์กรมีผลก าไรมากขึ้นหมายถึงการที่
ได้พนักงานได้รับค่าตอบแทนเพ่ิมขึ้น ซึ่งรางวัลเป็นองค์ประกอบส าคัญอย่างหนึ่งที่ให้พนักงานที่ได้รับ
มอบอ านาจให้ท างาน 

นอกจากการการมอบอ านาจการตัดสินใจจะก่อให้เกิดแรงจูงใจขึ้นภายในตัวผู้ปฏิบัติงาน
สูงขึ้นและท าให้ผู้นั้นเกิดความมั่นใจสูงถึงความสามารถของตนที่จะท าให้งานส าเร็จแล้ว  ผลงานวิจัย
ยังค้นพบถึงข้อดีของการมอบอ านาจการตัดสินใจอีกหลายประการ ได้แก่ (P.Block, 1987 ; 
Howard, 1998 ; K.W.Thomas & Velthouse, 1990.อ้างถึงใน สุเทพ พงศ์ศรีวัฒน์ 2548)         
1) ก่อให้เกิดความรักและผูกพันต่องานที่ท ามากข้ึน 2) มีความคิดริเริ่มใหม่ๆ มากขึ้นต่องานในบทบาท
ที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบ 3) มีความมั่นคงแน่วแน่มากขึ้นเมื่อต้องเผชิญกับอุปสรรคในการ
ท างานหรือเม่ืองานเกิดภาวะชงักงันขึ้น 4) สามารถเกิดการคิดสิ่งใหม่ๆ วิธีการใหม่ๆ และต้องพยายาม
หาหนทางในการท าให้ส าเร็จลุล่วงให้จงได้ 5) มีระดับความพึงพอใจในงานมากขึ้น 6) มีความผูกพัน
ต่อองค์การมากขึ้น 7) มีจ านวนผู้ลาออกจากงานลดลง 

 

สรุปแนวคิดและความหมายเกี่ยวกับการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 

การรับรู้การมอบอ านาจ (Empowerment) หรือ การเสริมสร้งพลังอ านาจ คือ การที่
พนักงานได้รับการกระจายอ านาจของบุคคลหนึ่งให้กับบุคคลอ่ืนที่มีอ านาจเหนือกว่าสมาชิกทีมงานที่
ได้รับมอบอ านาจการตัดสินใจ เป็นแนวคิดที่อธิบายกระบวนการทางสังคม ที่แสดงถึงการยอมรับ   
ชื่นชมส่งเสริม การพัฒนาและเสริมสร้างความสามารถของบุคคลในการตอบสนองต่อความต้องการ
ของตนเองและแก้ปญัหาด้วยตนเอง รวมถึงความสามารถในการใช้ทรัพยากรที่จ าเป็นในการด ารงชีวิต 
ซึ่งจะท าให้บุคคลที่ได้รับการมอบอ านาจเกิดความรู้สึกเชื่อมั่นในตนเองและรู้สึกว่าตนเองมีอ านาจ
สามารถควบคุมความเป็นอยู่หรือวิถีชีวิตของตนเองได้ เกิดแรงจูงใจที่จะท างานมากขึ้นก่อให้เกิดความ
กระตือรือร้นในการท างาน สามารถจัดการกับปัญหาที่เกิดขึ้นท าให้พนักงานเกิดความท้าทายในการ
ท างานและสามารถหาวิธีการใหม่ๆ ในการปฏิบัติงานเพื่อให้งานมีประสิทธิภาพสามารถบรรลุข้อจ ากัด
บางอย่าง และยังสามารถลดปัญหาพนักงานลาออกเนื่องจากความเบื่อหน่ายในการท างาน 

สรุปความหมายโดยผู้วิจัย การรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจ (Empowerment) หมายถึง 

การได้รับการสร้างเสริมศักยภาพหรือสมรรถนะให้บุคคลได้รับอิสระสามารถตัดสินใจในการปฎิบัติงาน
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ให้ส าเร็จ ท าให้บุคคลที่ได้รับอ านาจในการตัดสินใจเกิดความเชื่อมั่นในตนเองว่ามีความสามารถ

เพียงพอในการปฏิบัติงาน 

 

3.  แนวคิดเรื่องคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

การบริการเป็นหัวใจหลักขององค์กรที่มีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิดความ    

พึงพอใจเพ่ือให้ได้มาในสิ่งที่ต้องการ ความพึงพอใจในการได้รับการบริการจะน าไปสู่ผลประกอบการที่

ดีโดยการยึดการตอบสนองความจ าเป็นของลูกค้าเชิงรุก ซึ่งมีการบริการที่ครบวงจรและผู้ที่ให้บริการมี

ความรู้ความสามารถ กระตือรือร้น ในการให้บริการ สามารถบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพตรงใจผู้ที่

เข้ามารับบริการ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการก็จะเกิดทัศนคติที่ดีต่อพนักงานและองค์กรส่งผลให้อยากเข้ามาใช้

บริการอย่างสม่ าเสมอ 

3.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

ในยุคปัจจุบันที่มีการแข่งขันที่สูงขึ้นปัจจัยส าคัญที่ธนาคารจะสามารถก้าวไปสู่เปูาหมายและ

อยู่ในใจของผู้ใช้บริการคือการให้บริการที่ดีเยี่ยม ซึ่งได้มีผู้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้

ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์ในประเมินของผู้รับบริการโดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่

คาดหวัง (Expectation of service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception toward Service) จากผู้

ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ หรือ

ให้บริการได้มากกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการจะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ

ให้บริการและจะท าให้ผู้ที่ ได้รับการบริการเกิดความพึ งพอใจจากการบริการเป็นอย่างมาก 

(Fitzsimmons, 2004; Kotler, 1987; Parasuraman, 1988) โดยลูทิเน่น และลูทิเน่น (Lehtinen, 

1982) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการจะถูกสร้างข้ึนในการปฎิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและองค์กร ซึ่งจะ

ประกอบด้วยองค์ประกอบของคุณภาพ 3 แบบ คือ 1. คุณภาพทางกายภาพ เช่น อาคาร สถานที่ 

อุปกรณ์ เป็นต้น 2. คุณภาพบริษัทที่แสดงออกมาในรูปแบบวิสัยทัศน์ขององค์กร 3. คุณภาพของ

การปฎิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับผู้ให้บริการ 
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ในทัศนะของนักวิชาการไทย เช่น คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกันของความ

ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการหรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขา

ได้รับ(วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539) ส่วน สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพ

การให้บริการ เป็นทัศนคติท่ีผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่

ในระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมี

ระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจาก

การประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้ บริการ 

(Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ 

คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การ

เสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า ผู้รับบริการจะ

พอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และใน

รูปแบบที่ต้องการ 

จากที่กล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและ

หลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่อย่างไรก็ตามเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็น

เรื่องที่ส าคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การพึงให้ความส าคัญและทุ่มเทความสนใจองค์การที่ต้องการ

ความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่อง

คุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า

หรือผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 

3.2 ทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ 

แนวคิดพ้ืนฐาน (Basic Concept) ในเรื่องคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย 3 แนวคิด

หลัก คือ 1. แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 2. คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) และ 3. คุณค่าของลูกค้า (Customer Value)  (Cronin, 1992; Oliver, 1993; 

Parasuraman, 1988) ตามแนวคิดพ้ืนฐานดังกล่าว ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ เป็น

พฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ได้รับหรือเกิดขึ้น  
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ส่วนแนวคิดพ้ืนฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดที่ได้รับการเสนอไว้โดย โครนิน 

และเทเลอร์ (Cronin, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็น

เรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการกับความคาดหวังที่ผู้รับบริการนั้น

มีในช่วงเวลาที่มารับบริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ ส่วนคุณภาพการ

ให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด รัสท์และซาร์ฮอริก (Rust, 1993) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า คุณภาพ

การให้บริการเป็นส่วนขยายของบริการกระบวนการบริการ และองค์กรที่ให้บริการที่สามารถ

ตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพ้ืนฐานที่มองคุณภาพการ

ให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนี้ ได้รับการสนับสนุนจากนักวิชาการ

อีกท่านหนึ่งคือ บิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท าการศึกษาไว้ว่า 

คุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผู้รับบริการได้โดยประการที่ได้กล่าวมา

ข้างต้น ก่อให้เกิดกรอบการพิจารณาตัวแบบการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐ าน      

3 แนวคิดดังกล่าวได้ในสองประเด็น กล่าวคือ ประเด็นแรก คุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาได้

จากทั้งสามองค์ประกอบ หรืออย่างน้อย 2 องค์ประกอบรวมกันและประเด็นที่สอง คุณภาพการ

ให้บริการ พิจารณาได้จากตัวชี้วัดซึ่งพัฒนาจากแนวคิดใดแนวคิดหนึ่งเป็นหลัก เช่น แนวคิดพ้ืนฐาน

เรื่องคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องผู้เขียนพบว่า 

นักวิจัยส่วนใหญ่มักให้ความสนใจท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐานสองแนวคิด

หลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า และแนวคิดคุณภาพการให้บริการอย่างใดอย่างหนึ่ง โดย

แนวคิดแรกมุ่งวัดความพึงพอใจในมิติต่างๆ ส่วนแนวคิดที่สอง วัดคุณภาพการให้บริการตามตัวแบบ 

SERVQUAL ที่เสนอโดย ซีแทมล์,พาราซุรามาน และแบร์รี่ (Parasuraman, 1988) 

3.3 เครื่องมือวัดคุณภาพการให้บริการ 

เครื่องมือวัดคุณภาพการให้บริการที่ได้รับความนิยมกันเป็นที่แพร่หลายได้แก่ผลงานของ 

(Parasuraman, 1988) ที่มีชื่อเรียกว่า SERVQUAL ที่ใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพกการให้บริการ

โดยอาศัยการประเมินพ้ืนฐานการรับรู้ของผู้รับบริการหรือลูกค้า พร้อมกับได้พยายามหาค านิยาม

ความหมายของคณุภาพการให้บริการและปัจจัยที่ก าหนดคุณภาพการให้บริการที่เหมาะสม ซึ่งผลงาน

ความคิดและพัฒนาได้มาจากการศึกษางานวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการ

ให้บริการ ซึ่งพบว่ามีปัจัยที่มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการอยู่ 5 ปัจจัย ได้แก่ 
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ปัจจัยที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางการภาพที่สามารถสัมผัส

ได้ สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อุปกรณ์และเครื่องมือการให้บริการ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้

ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลเอาใจใส่ 

ปัจจัยที่ 2 ความไว้วางใจ (Reliability) หรือความน่าเชื่อถือในคุณลักษณะและมาตรฐานการ

ให้บริการ สามารถปฏิบัติด้านการบริการได้อย่างถูกต้อง 

ปัจจัยที่ 3 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็มใจใน

การให้บริการของพนักงาน มุ่งเน้นในด้านการบริการตามระยะเวลาที่เหมาะสม 

ปัจจัยที่ 4 การประกันคุณภาพ (Assurance) การมีความรู้ความสามารถเป็นอย่างดีในการ

ให้บริการ มีมารยาทความสุภาพอ่อนโยนใช้การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้เกิด

ขึ้นกับผู้รับบริการ 

ปัจจัยที่ 5 ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่

แตกต่างของลูกค้าแต่ละคน 

ถึงแม้ว่ามาตราฐานการวัดของพาราซุรามานและคณะ จะเป็นที่ยอมรับในด้านของในด้าน

คุณภาพของมาตรวัดแต่ยังมีนักวิจัยอีกกลุ่มที่น าเสนอแนวคิดปรับมาตรวัดคุณภาพการให้บริการที่

แตกต่างกันออกไปในแต่ละบริบทของการให้บริการ ดังนั้นการบริการที่มีโครงสร้างและวิธีการส่งมอบ

ที่แตกต่างกันในแต่ละบริบทจะส่งลให้ปัจจัยที่ใช้ในการประเมินคุณภาพในการบริการแตกต่างกัน 

จากค าจ ากัดความของ “คุณภาพการให้บริการ” ที่กล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยได้ให้ความหมายไว้

ว่าคุณภาพการให้บริการ หมายถึง การได้รับการบริการที่ดี ได้รับการดูแลเอาใจใส่ สามารถตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าให้เป็นที่น่าพึงพอใจเป็นไปตามมาตรฐาน และปราศจากข้อผิดพลาด 

จากการศึกษาการมอบอ านาจในการตัดสินใจ จะพบว่าหากพนักงานรับรู้ถึงการได้รับการ

มอบอ านาจในการตัดสินใจจะท าให้พนักงานเกิดพลังอ านาจในการพัฒนาหรือเสริมสร้างความสามารถ

ของตนเอง ท าให้เกิดความเชื่อมั่นในการตัดสินใจในการปฏิบัติงาน และยังสามารถก่อให้เกิดแนวทาง

ใยการปฏิบัติงานใหม่ๆ หรือแนวคิดริเริ่มแบบใหม่ๆ ที่จะแก้ไขปัญหาต่างและยังสามารถพัฒนาองค์กร

ของตนเองได้ ส่งผลให้การบริการที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เกิดความภาคภูมิในการ

ปฏิบัติงาน มีความมั่นใจในตนเอง และสามารถแก้ไขปัญหาต่างๆได้ดีในระดับหนึ่ง ก่อให้เกิดคุณภาพ

ในการบริการที่ดีข้ึน ผู้วิจัยได้ก าหนดสมมติฐานดังนี้ 
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สมมติฐานที่ 1 การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพในการให้บริการ 

 

 

 

 

ภาพที่ 2 แสดงสมมติฐานที่ 1  การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพในการ

ให้บริการ 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ (Base Trust) 

4.1 ความหมายความไว้วางใจ 

นักวิชาการได้ให้ความหมายและค าจ ากัดความของความไว้วางใจไว้หลากหลาย ซึ่งผู้วิจัยได้
น ามารวบรวมไว้ดังนี้ Cook and Wall (1980, อ้างถึง ปัทมา พัฒน์พงษ์ 2556 : 8) ได้ให้ความหมาย
ของความไว้วางใจไว้ว่า บุคคลที่ยินดีหรือเต็มใจที่จะกระท าการใดๆ ให้กับบุคคลอ่ืนด้วยเจตนาหรือ
ความตั้งใจที่ดี ซึ่งเป็นผลมาจากความมั่นใจในค าพูดหรือการกระท านั้น (Robbins, 2001)  ได้ให้
ความหมายไว้ว่า ความไว้วางใจเป็นความคาดหมายทางบวกที่มีต่อบุคคล ไม่ว่าจะเป็นค าพูด การ
กระท า รวมถึงการกระท าในบางโอกาสตามความสมควร Ford. (2003, อ้างถึง สุทธนา สุนทรสถิตย์ 
2556 : 49) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความไว้วางใจเป็นผลสะท้อนจาการกระท าที่เกิดจากความเชื่อมั่น 
ความศรัทธาเลื่อมใส และความซื่อสัตย์ต่อบุคคลที่มีคุณลักษณะและความสามารถของผู้อ่ืน Mishra 
(1996, อ้างถึง ปิยภรณ์ ปัญญาวชิร, 2545) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความไว้วางใจว่าเป็นความสมัครใจ
ของบุคคลที่ยอมท าตามบุคคลอ่ืนด้วยความเชื่อมั่นว่าบุคคลนั้นมีความสามารถ เปิดเผย ให้ความ
ห่วงใย และน่าเชื่อถือ อุทุมพร แก้วขุนทด (2550) ได้ให้ความหมายความไว้วางใจว่าการที่พนักงานมี
ความรู้สึกวางใจยอมรับและเชื่อมั่นต่อค าพูดและการกระท าต่อผู้บังคับบัญชา พิเชษฐ ผุงเพ่ิมตระกูล 
(2554) ได้ให้ความหมายความไว้วางใจว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลที่เกิดจากความรู้สึกความ
เชื่อมั่นของบุคคลที่มีต่อบุคคลหรือกลุ่มบุคคลว่าเป็นผู้ที่มีคุณธรรมจริยธรรมสามารถพยากรณ์ได้ว่ามี
ความเมตตาต่อผู้อ่ืนและมีความสามารถในการพ่ึงพาอาศัยได้ที่แสดงออกถึงความหวังค าพูดและการ

การรับรู้การมอบอ านาจใน
การตัดสินใจ 

(Empowerment) 
 

คุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
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กระท ารวมถึงการตัดสินใจให้ผู้อ่ืนมีผลกระทบกับตนเอง McAllister (1996)ได้ให้ความหมายไว้ว่า 
ความไว้วางใจระหว่างบุคคลว่าเป็นระดับที่ท าให้บุคคลหนึ่งวางใจและเต็มที่ในการท าให้อีกฝุายหนึ่ง 
โดยตั้งอยู่บนพื้นฐานของค าพูด การกระท า และการตัดสินใจของอีกฝุายหนึ่ง 

รูปแบบของความไว้วางใจแบ่งเป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ (สุทนา สุนทรสถิตย์, 2556) 

4.1.1 ความไว้วางใจในผู้บังคับบัญชา (Supervisory Trust) หมายถึง ระดับความ

ไว้วางใจของตนเองที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรงโดยแสดงถึงความเชื่อมั่นความรู้สึกและการกระท า

ของตนต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรงตนเอง ซึ่งพร้อมจะรับทั้งความเสี่ยงและผลกระทบในด้านลบเพราะ

ความรู้สึกไว้วางใจผู้บังคับบัญชาโดยตรงของตนเองว่าจะกระท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อตนเองหรือ

กระท าในสิ่งที่ตนเองคาดหวังหรือเชื่อม่ันว่าสามารถพ่ึงพาผู้บังคับบัญชาได้ 

4.1.2 ความไว้วางใจในองค์การ (Organizational Trust) หมายถึง ระดับความไว้วางใจ

ของตนเองที่มีต่อองค์กรซึ่งแสดงถึงความเชื่อมั่นความรู้สึกและการกระท าของพนักงาน ที่มีต่อองค์กร

ที่ตนเองสังกัดว่าองค์กรมีระบบของกระบวนการบริหารจัดการที่ดีรวมทั้งพนักงานพร้อมที่จะยอมรับ

ความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึนได้จากการด าเนินงานขององค์การ 

 

4.2 ความส าคัญของความไว้วางใจ 

ความไว้วางใจเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งที่ท าให้องค์การด ารงอยู่และประสบผลส าเร็จ  เนื่องจาก 

การท างานร่วมกันต้องพ่ึงพาอาศัยกัน  แนวโน้มในปัจจุบันมีความหลากหลายขององค์ประกอบในการ

ท างานมากขึ้น  ความไว้วางใจกันระหว่างสมาชิกในองค์การมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น  ความไว้วางใจเป็น

แหล่งทรัพยากรที่มาจากความร่วมมือเป็นพ้ืนฐาน (Shaw, 1997) และความไว้วางใจซึ่งกันและกัน

ของบุคคลในองค์การก่อให้เกิดผลลัพธ์ที่มีประสิทธิภาพต่อองค์การ ความไว้วางใจเปรียบเสมือนหมุด

หรือสลักที่ยึดส่วนต่าง ๆ เข้าไว้ด้วยกัน และสามารถเอ้ืออ านวยให้องค์การบรรลุเปูาหมายพร้อมกับ

ความเจริญเติบโตขององค์การ หากองค์การใดปราศจากความไว้วางใจของบุคคลในองค์การจะท าให้

เสียเวลา เสียทรัพยากรในการบริหารจัดการเป็นจ านวนมากจนกว่าองค์การจะประสบผลส าเร็จได้  ซึ่ง

ความไว้วางใจมีความส าคัญในหลายทางและป็นส่วนประกอบที่จ าเป็นในทุกประเภทในสัมพันธภาพ
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ของมนุษย์  ซึ่งยังผลให้เกิดความราบรื่นและเกิดคุณค่าในการแลกเปลี่ยนต่าง ๆ  ในวิธีการที่มี

ประสิทธิภาพ (Luhmann, 1979) สอดคล้องกับค ากล่าวของไลเบอร์แมน (Lieberman., 1981)  

ที่ว่าความไว้วางใจเป็นความสัมพันธ์ระหว่างกันและมอบหมายให้ท าหน้าที่ด้วยความเชื่อถือและ

ซื่อสัตย์ต่อกัน 

รอบบิน (Robbins, 2001) กล่าวถึง  ความไว้วางใจเป็นสิ่งที่มีความส าคัญเนื่องจาก 

4.2.1. ความสูญเสียทั่วไปของความไว้วางใจ  (General loss of trust institutions)  

ในปี    ค.ศ. 1950  เป็นยุคที่เชื่อว่ามีความซื่อสัตย์ต่อการใช้อ านาจหน้าที่  แต่การคัดเลือกบุคคลเข้า

มาท างาน หน้าที่เกี่ยวกับกฎหมาย  ผู้บริหารทางธุรกิจ  นักวิชาการ  นักหนังสือพิมพ์  นักวิจัย  และ

บุคคลที่ ได้รับมอบอ านาจในการท างานที่มีชื่อเสียงนั้นไม่สามารถบอกความจริงได้ทุกครั้ ง  เจ้าหน้าที่

ของรัฐ ไม่แน่ใจเกี่ยวกับการใช้อ านาจหน้าที่  ดังนั้นความไว้วางใจจึงถูกท าลายแบบทั้งสิ้นในทุก

สถาบัน 

4.2.2. ความสัมพันธ์ของนายจ้าง และพนักงานที่ไม่ดีในองค์การเป็นจ านวนมาก 

(Employer – employee relations have suffered in many organizations) การบริหารการ

ปฏิบัติเนื่องจากมีองค์การเป็นจ านวนมากที่จ่ายค่าตอบแทนไม่เป็นระเบียบ พนักงานต้องประสบ

ปัญหาในการสื่อสาร สูญเสียความไว้วางใจเนื่องจากมีผลที่เกิดขึ้นตามมา  เช่น  การปฏิบัติงานเกิด

ความผิดพลาดไม่ส าเร็จตามเงื่อนไขการให้รางวัล  ละเลยความรับผิดชอบ  และการลดขนาดองค์การ

ท าให้ความไว้วางใจลดลงแต่ถึงอย่าไรปัญหาก็ไม่มากเท่าการปลดพนักงานออก 

4.2.3. เกิดการเปลี่ยนแปลงและความไม่มั่นคง (Change and instability) ความ

ไว้วางใจมี ความส าคัญมากในสภาพที่มีการเปลี่ยนแปลงและความไม่มั่นคงในสถานที่ท างาน บุคคล

จะต้องเปลี่ยนไปมีความสัมพันธ์กับบุคคลอื่นซึ่งระดับความไว้วางใจจะเป็นตัวก าหนด 

4.2.4. ข้อสัญญาทางจิตวิทยาในรูปแบบใหม่ (The new psychological contract) 

หมายถึง ข้อตกลงที่ไม่ได้มีการเขียนถึงสิ่งที่ผู้บริหารที่ไม่ได้คาดหวังจากพนักงาน และสิ่งที่พนักงาน

คาดหวังจากผู้บริหารในแง่คิดของพนักงานข้อสัญญาทางจิตวิทยาคือการรับรู้ของพนักงานที่คิดว่าพวก

เขาจะได่รับสิทธิ ซึ่งเป็นผลมาจากข้อสัญญาที่นายจ้างให้ไว้กับเขา ดังนั้นหากความไว้วางใจอยู่ใน

ระดับต่ า  พนักงานมีแนวโน้มที่จะหลีกเลี่ยงการเผชิญความเสี่ยง  มีการเรียกร้องมากขึ้น  ลักษณะ
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สังคมแบบนี้บุคคลในองค์การจะต้องเร่งสร้างและรักษาความสัมพันธ์กันไว้  จะท าให้โอกาสที่จะไม่

ปฏิบัติตามข้อสัญญาน้อยลง  เนื่องจากการไม่ปฏิบัติตามข้อสัญญาท าให้เกิดผลในทางลบ  เช่น  มี

ความตั้งใจน้อยลงในการที่จะท างานให้ได้ผลตามต้องการ  หากความไว้วางใจอยู่ในระดับสูงจะท าให้

พฤติกรรมในการปฏิบัติงานดีขึ้นตามไปด้วย 

4.2.5. โครงสร้างความสัมพันธ์รูปแบบใหม่ (New structural relationships) ความ

ไว้วางใจเป็นสารหล่อลื่นให้เกิดความราบรื่นมีการประสานกันอย่างดีในองค์การ โดยขจัดความขัดแย้ง

ทางความคิดการบริหารในยุคปัจจุบันต้องการความไว้วางใจ ซ่ึงเป็นหลักประกันที่ส าคัญขององค์การ 

4.2.6. เป็นการสร้างยึดมั่นผูกพันต่อองค์การ (Building commitment) ความไว้วางใจ

เป็นสิ่ง ส าคัญ เนื่องจากมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การอยู่ในระดับสูง การที่

บุคคลมีความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การนั้นจะเป็นตัวก าหนดให้องค์การบรรลุเปูาหมายและรักษาสมาชิก

ในองค์การให้คงอยู่ 

ความไว้วางใจมีความสัมพันธ์หลายทางมีผลท าให้เกิดความราบรื่นและให้คุณค่าในการ

แลกเปลี่ยนต่างๆ ในวิธีการที่มีประสิทธิภาพ Luhmann (1979) สรุปว่า ความไว้วางใจส่งผลให้การมี

ส่วนร่วมในเครือข่ายอย่างแท้จริง  สามารถปรับตัวได้ในรูปแบบต่างๆ  ขององค์การสามารถบริหาร

จัดการภาวะวิกฤตลดความขัดแย้งและลดต้นทุน  ความไว้วางใจเป็นแนวคิดที่ซั บซ้อน  เป็น

สัมพันธภาพระหว่าง 2 คนอย่างสม่ าาเสมอไม่ใช่เป็นบุคลิกภาพของบุคคลบางคนเกิดขึ้นระหว่าง

บุคคลไม่ใช่ภายในบุคคลเท่านั้น  สิ่งที่บุคคลกระท าเป็นผลกระทบของระดับความไว้วางใจระหว่างผู้ให้

ความไว้วางใจและผู้ถูกไว้วางใจ ซึ่งเกิดได้จากความน่าเชื่อถือเป็นการยอมรับและสนับสนุนที่ผู้ถูก

ไว้วางใจกระท าให้บุคคลอื่นโดยการเปิดเผยความคิดความรู้สึกและปฏิกิริยา (Johnson, 1997) 

สรุปความส าคัญของความไว้วางใจไว้ดังนี้  ความไว้วางใจเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญมาก

องค์ประกอบหนึ่งส าหรับองค์กรหากปราศจากความไว้วางใจ  องค์กรนั้นก็จะปราศจากความเป็นหนึ่ง

เดียวและความสามัคคีความคิดสร้างสรรค์จะน้อยลงองค์กรนั้นจะมีกระบวนการตัดสินใจที่ไร้

ประสิทธิภาพ อัตราการลาออกของพนักงานจะสูง ข่าวลือ การนินทา และเสียงซุบซิบต่างๆ ภายใน

องค์กรก็จะมากไปด้วย  ความไว้วางใจไม่ใช่เป็นเพียงแนวคิดที่ธรรมดาหากแต่ความไว้วางใจอาจเป็น

เสมือนก าแพงซีเมนต์หนึ่งที่กั้นกลางระหว่างความสัมพันธ์ต่างๆ ของบุคคลในองค์กรหรืออาจเป็น
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ปัจจัยขั้นพ้ืนฐานที่ส าคัญที่สุดปัจจัยหนึ่งในการด าเนินธุรกิจ  การแสดงภาวะความเป็นผู้น าและการ

เปลี่ยนแปลงต่างๆ  ภาวะความเป็นผู้น าในองค์กรจะไม่สามารถเกิดขึ้นได้เลยหากองค์กรนั้นไม่มีความ

ไว้วางใจกันและกันในระดับหนึ่ง  นั่นคือ  องค์กรนั้นจะไม่สามารถผลักดันหรือท าให้พนักงานใน

องค์กรสนับสนุนคล้อยตามการเปลี่ยนแปลงใด ๆ อย่างแท้จริงได้  

4.3 การพัฒนาความไว้วางใจ 

ความไว้วางใจเป็นวิถีทางหนึ่งในการสะท้อนสัมพันธภาพระหว่างบุคคลในองค์การและ

สัมพันธภาพระหว่างบุคคลที่อาจเป็นความส าเร็จหรือความล้มเหลวของสัมพันธภาพ  ซึ่งเรย์โน 

(Reynolds, 1997)  ไดเ้สนอแนวทางพัฒนาความไว้วางใจไว้  ดังนี้ 

4.3.1. ความไว้วางใจต้องใช้เวลาในการพัฒนา  (Trust take time)  การสร้างความ

ไว้วางใจ หรือการคงไว้ซึ่งความไว้วางใจจะต้องใช้เวลาเป็นต้นทุนในการสร้างและพัฒนา  แม้

สัมพันธภาพความไว้วางใจจะเกิดข้ึนแล้วแต่การลงทุนก็ยังคงต้องมีอย่างสม่ าาเสมอ  ระยะเวลาในการ

พัฒนาความไว้วางใจอาจะสั้นหรือยาวนาน  ก็ไม่ส าคัญเท่ากับการบ ารุงรักษาความไว้วางใจให้คงอยู่  

แต่ความไว้วางใจอาจจะพัฒนาให้เกิดขึ้นได้ในระยะเวลาอันสั้น  ถ้าผู้น าเปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วน

ร่วมในการก าหนดเปูาหมายและความรับผิดชอบร่วมกัน 

4.3.2. ความไว้วางใจต้องการความเข้มแข็งอดทน  (Trust  has to be tough)  

องค์การที่มี ระดับความไว้วางใจสูง  บุคลากรจะท างานเพ่ือให้ประสบความส าเร็จตามมาตรฐานที่สูง

ขององค์การ  และท างานอย่างรวดเร็วด้วยความเข้มแข็งอดทน  เพ่ือความก้าวหน้าในต าแหน่งหน้าที่

ส่วนองค์การที่มีระดับความไว้วางใจต่ า  บุคลากรจะปฏิบัติงานเท่าที่จะท าได้และมีผลผลิตต่ า 

4.3.3. ความไว้วางใจต้องมีการปฏิบัติ (Trust must be practiced)  การพัฒนาความ

ไว้วางใจก็เช่นเดียวกับนักกีฬาที่จะต้องใช้ทักษะการฝึกปฏิบัติและก าลังใจมากมายจึงจะถึงเปูาหมายที่

ต้องการได้ดังนั้น การสร้างความไว้วางใจในองค์การ  จึงต้องพัฒนาทั้งทักษะและจิตใจเช่นกัน 

4.4 การสร้างความไว้วางใจระหว่างบุคคล 

การสร้างความไว้วางใจต้องมีความยึดมั่นต่อวัตถุประสงค์ร่วมกัน  ซึ่งผู้น ามีความส าคัญต่อ 

การสร้างบรรยากาศความไว้วางใจในการปฏิบัติงาน (ชาญชัย  อาจินสมาจาร, 2541) ดังนี้ 



  26 

4.4.1. การฝีกฝนให้เป็นคนเปิดเผย (Practice Openness) การเปิดเผยจะน าไปสู่ความ

เชื่อมั่นและความไว้วางใจให้บุคลากรอธิบายการตัดสินใจอย่างตรงไปตรงมาและเปิดเผยเกี่ยวกับ

ปัญหาข้อมูลต่าง ๆ อย่างเต็มที่ 

4.4.2. มีความยุติธรรม (Be Fair) ก่อนการตัดสินใจหรือกระท าการใดๆ ควรจะพิจารณา

ว่าบุคคลอ่ืนจะรับรู้หรือรู้สึกว่ามีความยุติธรรมหรือไม่ ให้ความยุติธรรมในการประเมินผลโดยยึดหลัก

ความเสมอภาคและยุติธรรมในการให้รางวัล และการให้ความสนใจห่วงใยบุคลากร 

4.4.3. พูดตรงตามความรู้สึกตนเอง (Speak Your Feeling) มีการแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็น การพูดอย่างจริงใจจะท าให้บุคคลอื่นเกิดความเคารพในผู้พูดมากขึ้น 

4.4.4. บอกความจริง (Tell the Truth) มีการติดต่อสื่อสารที่เปิดเผยอย่างตรงไปตรงมา 

นอกจากค า พูดแล้วหัวหน้าจะต้องพยายามสั ง เกตข่าวสารที่ ไม่ เป็นค า พูด ( Non–Verbal 

Communication)  หรือภาษาท่าทาง (Body  Language) 

4.4.5. แสดงความคงเส้นคงวา (Show Consistency) ให้เวลาคิดเกี่ยวกับสิ่งที่เป็นคุณค่า 

และเป็นที่เชื่อถือแล้วน ามาเป็นเครื่องตัดสินใจโดยต้องรู้ถึงความประสงค์ มีการด าเนินการด้วยความ

เสมอต้นเสมอปลายซึ่งจะน าไปสู่ความเชื่อถือไว้วางใจ 

4.4.6. รักษาค ามั่นสัญญา (Fulfill your promises) ท าให้บุคคลเชื่อว่าได้กระท าตาม

สัญญาที่ให้ไว้ทั้งการกระท าและค าพูด 

4.4.7. รักษาความเชื่อมั่น (Maintain Confidence) ปฏิบัติตนให้เป็นที่เชื่อถือและ

ไว้วางใจ จากบุคคลอื่น 

4.4.8. แสดงให้เห็นถึงความสามารถ (Demonstrate Competence) ท าให้บุคคลอ่ืน

ชื่นชม และมีความเคารพนับถือโดยการแสดงให้เห็นถึงความสามารถด้านอาชีพและเทคนิคต่าง ๆ 

ความรู้สึกท่ีดีต่อองค์การ ให้ความสนใจในการพัฒนาการสื่อสาร การสร้างทีมงานและทักษะการสร้าง

ความสัมพันธภาพระหว่างบุคคล และบุคลากรต้องการมากกว่าการมีงานท าเท่านั้น ผู้บริหารจะต้อง

ท างานของบุคลากรน่าสนใจมีความท้าทาย และใช้ความเฉลียวฉลาดของบุคลากรให้มากที่สุด 
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สรุป ระยะของการสร้างความไว้วางใจเป็นการใช้เวลาที่ยาวนานองค์การที่ใช้กระบวนการนี้

จะท าให้เกิดความไว้วางใจในการปฏิบัติงานการสร้างความไว้วางใจจะต้องมีวัฒนธรรมของการ

ติดต่อสื่อสารเพ่ือที่จะส่งเสริมการแก้ปัญหาและการบริหารที่ดีขึ้น  ซึ่งเดวิท  (Davis.   2000 : 171)  

ได้กล่าวถึงพ้ืนฐานของการสร้างความไว้วางใจระหว่างบุคคล  โดยมีการเปืดอภิปรายถึงความต้องการ

ขององค์การทีมงานและกลุ่มบุคคลเพ่ือที่จะหาข้อตกลงร่วมกันส่งเสริมการประเมินความสามารถของ

บุคลากรอย่างเหมาะสมด้วยความสนใจห่วงใยในความตั้งใจและความสามารถในการปฏิบัติงานของ

บุคคลอื่น 

 

4.5 แนวคิดเกี่ยวกับความไว้ใจ 

McAllister 1996 ซึ่งได้รับความสนใจมากในยุคปัจจุบันได้สรุปแนวคิดของความไว้วางใจมี
พ้ืนฐานมาจาก 2 ประการ 

4.5.1. ความไว้วางใจมีพ้ืนฐานมาจากการรับรู้ (Cognition-based trust) หมายถึง การ
รับรู้ว่าบุคคลเลือกผู้ซึ่งไว้ใจในสิ่งที่น่านับถือภายใต้สถานการณ์หนึ่ง และเลือกในสิ่งที่พิจารณาว่าเป็น 
เหตุผลที่ดี 

4.5.2. ความไว้วางใจมีพ้ืนฐานเกี่ยวกับอารมณ์และความรู้สึก (Affective-based trust) 
หมายถึง ความผูกพันทางอารมณ์ของแต่ละบุคคล บุคคลที่จะท าให้เกิดอารมณ์ ความไว้วางใจใน
ความสัมพันธ์นั้นจะแสดงออกซึ่งการดูแลและการเอาใจใส่อย่างแท้จริงที่จะให้สวัสดิการแก่หุ้นส่วน มี
ความเชื่อในคุณสมบัติที่ดีหรือน่าสรรเสริญ และเชื่อว่าความรู้สึกเหล่านี้จะได้รับการตอบแทน 

จากความหมายของความไว้วางใจข้างต้นสามารถสรุปได้ว่าความไว้วางใจ  หมายถึง 
ความเชื่อหรือความคาดหวังในทางบวกของบุคคลหนึ่งที่มีต่อบุคคลหนึ่งในทางบวกไม่ว่าจะเป็นค าพูด
การกระท าการตัดสินใจรวมถึงความสามารถของบุคคลนั้นๆด้วยและพร้อมที่จะยอมรับความเสี่ยงต่อ
ความคาดหวังบางประการเพ่ือให้ได้มากับสิทธิจะได้รับ ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการวิจัยโดยแยกปัจจัยใน
การศึกษาตามแนวคิดของ (McAllister, 1996) โดยสรุปความหมายของบนพ้ืนฐานความไว้วางใจ ไว้
ว่าความไว้ใจโดยพ้ืนฐานความรู้ความเข้าใจ  (Cognition – based  trust) หมายถึง การรับรู้ว่า
หัวหน้าหน่วยงานมีสติปัญญาความรู้ความสามารถในการท างาน สามารถแก้ไขปัญหาและสามารถ
ช่วยเหลือผู้ใต้บังคับบัญชาได้ ท าให้เกิดความน่านับถือและเชื่อมั่นในการปฎิบัติงาน ซึ่งพิจารณาแล้ว
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ว่าเป็นเหตุผลที่ท าให้เกิดความไว้วางใจ ส่งผลให้ผู้ใต้บังคับบัญชามั่นใจในการปฎิบัติงานยิ่งขึ้น และ
ความไว้วางใจโดยพ้ืนฐานอารมณ์ความรู้สึก (Affective – based  trust) หมายถึง การรับรู้ทาง
ความรู้สึก ความผูกพันทางอารมณ์ ความเชื่อว่าหัวหน้าหน่วยงานมีความเต็มใจที่จะช่วยเหลือในด้าน
ต่างๆ อย่างแท้จริง การเอาใจใส่ผู้ใต้บัคับบัญชา มีความเป็นกันเองสามารถพูดคุยถึงปัญหาต่างๆในที่
ท างานได้ ส่งผลให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความไว้วางใจในการปฎิบัติงานมากยิ่งขิ้น 

จากการศึกษาการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจ จะพบว่าหากพนักงานผู้ให้บริการมีการรับรู้

การมอบอ านาจการตัดสินใจ จะส่งผลให้เกิดคุณภาพการบริการในทางบวกและถ้าพนักงานได้ให้ความ

ไว้วางใจต่อหัวหน้าหน่วยงานโดยการให้ความไว้วางใจบนพ้ืนฐานความรู้และความเข้าใจและการให้

ความไว้วางใจบนพ้ืนฐานอารมณ์ความรู้สึกจะยิ่งท าให้คุณภาพการบริการสูงมากยิ่งขึ้น อันเนื่องจาก

พนักงานมีความเชื่อใจและมั่นใจในตัวหัวหน้าหน่วยงานในการปฏิบัติงานและยังมีสายสัมพันธ์ที่ดีจน

น าไปสู่ความสบายใจการท างาน ก่อให้เกิดการปฎิบัติงานที่มีความสุขมากขึ้นและส่งต่อความรู้สึกไปถึง

ลูกค้าได้ ซึ่งจะเห็นได้ว่าในการให้บริการของทุกองค์กรนั้นมุ่งเน้นลูกค้าเป็นส าคัญ โดยใช้ลูกค้าเป็นจุด

ศูนย์กลางในการส ารวจความต้องการของลูกค้าเพ่ือตอบสนองได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ (คัชพล จั่นเพชร, 2559) ท าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของการรับรู้ภาวะ

ผู้น าแบบเปลี่ยนสภาพที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงาน เชิงสร้างสรรค์ผ่านความไว้วางใจบนพ้ืนฐานอารมณ์

ความรู้สึก และความรู้ความเข้าใจ พบว่าความสัมพันธ์ทางการเป็นผู้น าแบบเปลี่ยนสภาพที่มีผลอย่าง

แท้จริงต่อความไว้วางใจในการปฏิบัติงาน โดยมีอิทธิพลตอ่การปฏิบัติงาน เชิงสร้างสรรค์ อีกทั้งยังเป็น

แนวทางให้ผู้บริหารสามารถน าไปปรับบทบาทในการ ท างานเพ่ือสร้างความใกล้ชิดระหว่างพนักงาน

กับผู้ บั ง คั บบัญชา  เ พ่ื อ ให้ เ กิ ดประสิ ทธิ ภ าพและประสิ ทธิ ผ ล สู ง สุ ด ในการปฏิ บั ติ ง าน                

อุทุมพร แก้วขุนทด (2550) ท าการศึกษาความไว้วางใจในผู้น าองค์กร ความไว้วางใจภายในองค์กร 

และความจงรักภักดีต่อองค์กรที่มีผลต่อพฤติกรรมและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน

บริษัท เนตบีเคเค จ ากัด ท าให้ทราบถึงความไว้วางใจในผู้น า ความไว้วางใจภายในองค์กร และความ

จงรักภักดีต่อองค์กร มีผลต่อพฤติกรรมการปฏิบัติงานและประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน

บริษัท เนตบีเคเค จ ากัด ผู้วิจัยได้มีข้อเสนอแนะ คือ ผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชาควรแสดงความรู้

ความสามารถในการบริหารงาน เพ่ือให้พนักงานเกิดความไว้วางใจ เมื่อพนักงานเกิดความไว้วางใจใน

ผู้น าหรือผู้บริหารแล้วจะท าให้พนักงานเกิดความเชื่อมั่ นว่าผู้น าจะสามารถท าให้บริษัทมีความ

เจริญเติบโตและสร้างความก้าวหน้าให้กับพนักงาน และ (พิเชษฐ ผุงเพ่ิมตระกูล, 2554) ท าการศึกษา 
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ความไว้วางใจในผู้บังคับบัญชา การไว้วางใจในองค์กร ความพึงพอใจในการท างาน และความผูกพัน

ในองค์กรของบุคลากรทางการศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พบว่า ความ

ไว้วางใจในผู้บังคับบัญชา การไว้วางใจในองค์กรส่งผลทางบวกและมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ

ท างาน ดังนั้นผู้บังคับบัญชาจึงควรสร้างคุณลักษณะที่ไว้วางใจมากขึ้น ซึ่งจะเป็นผลดีต่อผู้บังคับบัญชา

และต่อองค์กรและนอกจากนี้ผู้วิจัยยังได้เสนอให้ส่งเสริมให้เกิดความยุติธรรมในองค์กรอันเป็นผล

ทางบวกและมีอิทธิพลต่อการไว้ใจในองค์กรอีกด้วย ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ก าหนดสมมติฐานการวิจัยได้ 

ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 2   ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์ระหว่าง

การการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ 

 

 

 

 

 

 
ภาพที่ 3 แสดงสมมติฐานที่ 2   ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกใน

ความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ 

 จากการศึกษาการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจ จะพบว่าหากพนักงานผู้ให้บริการมีการรับรู้

การมอบอ านาจการตัดสินใจ จะส่งผลให้เกิดคุณภาพการบริการในทางบวกและถ้าพนักงานได้ให้ความ

ไว้วางใจต่อหัวหน้าหน่วยงานโดยการให้ความไว้วางใจบนด้านอารมณ์ความรู้สึกจะท าให้คุณภาพการ

บริการสูงมากยิ่งขึ้น อันเนื่องจากพนักงานสายสัมพันธ์อันดีน าไปสู่ความสบายใจในการท างาน การ

ปฏิบัติงานที่มีความสุขจะสามารถส่งต่อความรู้สึกไปถึงลูกค้าได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ          

พิเชษฐ ผุงเพ่ิมตระกูล (2554) กล่าวว่าความไว้วางใจ ความผูกพันในองค์กร จะส่งผลต่อความพึง

พอใจในการท างาน ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ก าหนดสมมติฐานการวิจัยได้ ดังนี้ 

การรับรู้มอบอ านาจการใน
ตัดสินใจ 

(Empowerment) 
 

 

คุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 

การไว้วางใจด้านความรู้      
ความเข้าใจ 

(Cognition – based  trust) 
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การรับรู้มอบอ านาจในการ
ตัดสินใจ 

(Empowerment) 
 

คุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 

การไว้วางใจด้าน 
อารมณ์ความรู้สึก 

(Affective – based  trust) 
 

สมมติฐานที่ 3  ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์ระหว่างการ

รับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ 

 

 

 

 

 
 
 
ภาพที่ 4 แสดงสมมติฐานที่ 3  ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกใน
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ 
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บทที่ 3 

วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 การวิจัยเรื่องบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกใน

อิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของพนักงานกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม โดยมีวิธีการด าเนินการวิจัยดังนี้ 

 1. ระเบียบวิธีวิจัย 

 2. กลุ่มประชากรในการวิจัย 

 3. เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 

 4. การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 

 5. แหล่งข้อมูลที่ใช้ในงานวิจัย 

 6. ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 

7. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ระเบียบวิธีวิจัย 

งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม

ประชากรของพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม เพ่ือศึกษาการ

มอบอ านาจการตัดสินใจ (Empowerment) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ความ

ไว้วางใจ (Trust) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มประชากร และ

น ามาวิเคราะห์เพื่อหาข้อมูลทางสถิติ โดยแยกวิจัยตามวัตถุประสงค์ เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์

ของการวิจัย 
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2. กลุ่มประชากรในการวิจัย 

 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ จ านวนพนักงานกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ 

จังหวัดนครปฐม ระดับปฏิบัติการด้านบริการลูกค้าและด้านสินเชื่อ ซึ่งมีทั้งหมด 17 สาขา 181 คน 

แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 1  

ตารางท่ี  1 แสดงจ านวนประชากรจ าแนกตามสาขาที่ให้บริการ เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม 

ล าดับ สาขา จ านวน (คน) 

1 สาขานครปฐม 26 
2 สาขาบางเลน 10 

3 สาขาสี่แยกสนามจันทร์ 19 

4 สาขาเทสโก้โลตัส นครชัยศรี 11 
5 สาขานครชัยศรี 9 

6 สาขาเทสโก้โลตัส นครปฐม 9 
7 สาขาอ้อมใหญ่ 10 

8 สาขาพระปฐมเจดีย์ 8 

9 สาขาสามพราน 12 
10 สาขาดอนตูม 6 

11 สาขาก าแพงแสน 9 

12 สาขาเทสโก้โลตัส ศาลายา 9 
13 สาขาศาลายา 11 

14 สาขาเซ็นทรัลพลาซ่า ศาลายา 9 

15 สาขาพระประโทน 9 
16 สาขาบิ๊กซีนครปฐม 8 

17 สาขาพุทธมณฑลสาย 5 6 
 รวม 181 

ที่มา : ข้อมูลจากฝุายทรัพยากรบุคคล ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ณ วันที่ 1 ก.พ. พ.ศ. 2561 
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3. เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 

 ในการศึกษาการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยโดยสร้างแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและการค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ

บทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกในอิทธิพลของการรับรู้

การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของพนักงานกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ 

จังหวัดนครปฐม ซึ่งผู้วิจัยได้แบ่งแบบสอบถามเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 

สถานภาพ รายได้ต่อเดือน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ซึ่งค าถามมีลักษณะเป็นแบบค าถามปลายปิด 

ผู้ตอบแบบสอบถามจะสามารถเลือกตอบได้เพียงข้อเดียว 

 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม 

 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจของพนักงานที่มีต่อหัวหน้า

หน่วยงาน ของพนักงานธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึกของพนักงานที่มีต่อหัวหน้า

หน่วยงาน ของพนักงานธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม 

ส่วนที่ 5 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการกับลูกค้าของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม 

โดยที่ส่วนที่ 2-5 เป็นลักษณะการตอบแบบสอบถามแบบวิธีการให้คะแนนรวม (Rating 

Scale Method : Likert scale question)  โดยมีการก าหนดระดับความคิดเห็นของการมอบอ านาจ

การตัดสินใจ คุณภาพการให้บริการ ความไว้วางใจโดยพ้ืนฐานความรู้ความเข้าใจและความไว้วางใจ

โดยพ้ืนฐานอารมณ์ความรู้สึก โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval scale) มี

เกณฑ์การให้คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี้  (ประสพชัย พสุนนท์, 2555) 
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       5       คะแนน       หมายถึง       มากที่สุด  

       4       คะแนน       หมายถึง       มาก 

       3       คะแนน       หมายถึง       ปานกลาง 

       2       คะแนน       หมายถึง       น้อย 

       1       คะแนน       หมายถึง       น้อยที่สุด  

การก าหนดเกณฑ์เฉลี่ยของระดับความเห็น โดยใช้เกณฑ์ประเมิน ดังนี้  

                 อันตรภาคชั้น (Interval)   =     
พิสัย ( ange)

จ านวนช้ัน (Cla  )
 

        =     
   

 
 

        =    0.80 

ดังนั้นการแปลผลการวิจัยแบบสอบถามที่ใช้ในการวัดระดับข้อมูล ประเภทอันตรภาคชั้น 

(Interval Scale) ผู้วิจัยน ามาแปลผล การมอบอ านาจการตัดสินใจ คุณภาพการให้บริการ ความ

ไว้วางใจโดยพ้ืนฐานความรู้ความเข้าใจและความไว้วางใจโดยพื้นฐานอารมณ์ความรู้สึก ดังนี้  

  คะแนนเฉลี่ย   4.21 –  5.00     คะแนน     หมายถึง     อยู่ในระดับมากที่สุด  

  คะแนนเฉลี่ย   3.41 –  4.20     คะแนน     หมายถึง     อยู่ในระดับมาก  

  คะแนนเฉลี่ย   2.61 –  3.40     คะแนน     หมายถึง     อยู่ในระดับปานกลาง  

  คะแนนเฉลี่ย   1.81 –  2.60     คะแนน     หมายถึง     อยู่ในระดับน้อย  

  คะแนนเฉลี่ย   1.00 –  1.80     คะแนน     หมายถึง     อยู่ในระดับน้อยที่สุด  
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4. การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 

 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และการวิเคราะห์ความเชื่อมั่น 

(Reliability) ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ 

1. การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  

โดยผู้วิจัยมีการสร้างแบบสอบถามจากการศึกษาทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยอ่ืนๆ ที่

เกี่ยวข้องเพ่ือจัดท าแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และครอบคลุมเนื้อหาในงานวิจัย 

จากนั้นผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามนี้ไปปรึกษากับผู้เชี่ยวชาญเพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง เหมาะสม 

สมบูรณ์ และน ามาพิจารณาประเมินความสอดคล้องระหว่างข้อค าถาม โดยการใช้วิธีทางสถิติส าหรับ

ความเที่ยงตรง โดย การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามแต่ละข้อกับวัตถุประสงค์ และ การ

หาค่าอัตราส่วนความเที่ยงตรงของเนื้อหา โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิเป็นผู้ประเมิน (ประสพชัย พสุนนท์, 

2555) 

1.1 การวัดค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามแต่ละข้อกับวัตถุประสงค์ ( Index of 

Item – objective congruence: IOC) โดยจะมีการก าหนดการให้คะแนนของผู้ทรงคุณวุฒิ ดังนี้  

                          +1    หมายถึง      ค าถามมีความเหมาะสม  

                            0    หมายถึง      ไม่แน่ใจถึงความเหมาะสมของค าถาม 

                          - 1    หมายถึง      ค าถามมีความไม่เหมาะสม  

โดยมีสูตรการค านวณ ดังนี้ 

IOC =     
∑ 

 
 

 

เมื่อ        IOC      คือ      ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์    

                 ∑        คือ      ผลรวมของคะแนนผู้ทรงคุณวุฒิ     

                 N         คือ      จ านวนผู้ทรงคุณวุฒิ  

 



  36 

โดยค่า IOC ที่ได้มานั้น ถ้าค านวณแล้วได้ค่าดัชนีความสอดคล้องตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป 

ถือว่าสอดคล้องในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (ประสพชัย พสุนนท์, 2555) หากข้อค าถามใดมีค่าไม่ถึงกณฑ์ที่

ยอมรับได้ผู้วิจัยจะต้องพัฒนาข้อค าถามให้ครอบคลุมตามค าแนะน าของผู้ทรงคุณวุฒิ  

1.2 การตรวจสอบความเที่ยงตรงของโครงสร้าง (Construct Validity) สามารถวัดได้กับ

โครงสร้างหรือคุณลักษณะตามทฤษฎีของสิ่งนั้นๆ นั่นคือต้องสร้างค าถามให้มีพฤติกรรมต่าง  ๆ ตรง

ตามพฤติกรรมที่เป็นเปูาหมายของสิ่งที่ต้องการจะวัด เป็นการทดสอบองค์ประกอบเชิงยืนยัน 

(Confirmatory Factor Analysis: CFA) โดยการน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดนครปฐม จ านวน 30 ชุด ท าให้ได้ค่าความเที่ยงตรง  

เชิงโครงสร้างของเครื่องมือวัดในเรื่อง การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ คุณภาพการให้บริการ 

ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเช้าใจและความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกตามบทบาทหน้าที่

ของค าถามด้วยค่าน้ าหนักและองค์ประกอบ ซึ่งค่าน้ าหลักและองค์ประกอบที่ได้จะต้องมีค่าตั้งแต่ 0.4 

ขึ้นไป ซึ่งค่าที่ได้มีค่าอยู่ระหว่าง 0.62 – 0.92 (รายละเอียดดังตารางที่ 2) ดังนั้นแบบสอบถามจึงมี

ความเที่ยงตรงของโครงสร้าง สามารถน าไปใช้ทดสอบได้ (Nunnally and Bernstein, 1994, อ้างถึง

ใน (Viroj Jadesadalug, 2009) 

 

2. การวิเคราะห์หาความเชื่อม่ัน (Reliability)  

โดยผู้วิจัยได้มีการน าแบบสอบถามงานวิจัยที่ได้ปรับปรุงและแก้ไขขึ้นเรียบร้อยแล้วไปท าการ

ทดสอบหาค่าความเชื่อมั่นกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ชุด โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอ

นบาค (Cronbach’  alpha coefficient) ซึ่งจะก าหนดความเชื่อมั่นที่ 95% (α = 0.05) ระดับ

ความถูกต้อง (Validity) และก าหนดระดับนัยส าคัญที่ 0.5 หรือความเชื่อมั่นทางสถิติที่ 95% ซึ่งค่า

ความเชื่อมั่นต้องมีค่ามากกว่าศูนย์แต่น้อยกว่าหนึ่ง โดยค่าความเชื่อม่ันของแต่ละข้อค าถามนั้น  ควรมี

ค่าตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป (ประสพชัย พสุนนท์, 2555) โดยค่าที่ได้มีค่าอยู่ในช่วง 0.86 – 0.96 (รายละเอียด

ดังตารางที่ 2) ดังนั้นแบบสอบถามจึงสามารถจัดอยู่ในแบบสอบถามที่อยู่ในเกณฑ์ความเชื่อมั่นสูง และ

สามารถน าไปใช้ในการทดสอบได้ 
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ตารางท่ี  2 แสดงค่าน้ าหนักองค์ประกอบและค่าสัมประสิทธิ์แอลฟุา 

ตัวแปร 
ค่าน้ าหนักและ
องค์ประกอบ 

(Factor Loading) 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha) 

1. การรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจ 0.62 – 0.84 0.88 

2. คุณภาพการให้บริการ 0.78 – 0.82 0.86 

3. ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ 0.86 – 0.90 0.96 

4. ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก 0.88 – 0.92 0.92 

 

5. แหล่งข้อมูลที่ใช้ในงานวิจัย 

ผู้วิจัยได้มีการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่งข้อมูล เพ่ือน ามาใช้ในการวิเคราะห์ดังนี้ 

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) ได้จากการรวบรวมข้อมูลจากการแจกแบบสอบถาม

ให้กับพนักงานกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ทั้ง 17 สาขา จ านวน 181 คน โดย

แบบสอบถามจะแบ่งเป็นทั้งหมด 5 ส่วน ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป การรับรู้ถึงอ านาจการ

ตัดสินใจ ความไว้วางใจในหัวหน้าหน่วยงาน คุณภาพในการให้บริการกับลูกค้า 

2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าหาข้อมูลจากหนังสือ 

บทความ วารสาร วิทยานิพนธ์ สื่อสิ่งพิมพ์ที่มีความน่าเชื่อถือ ฐานข้อมูลเว็ปไซต์ทางอินเตอร์เน็ต เพ่ือ

น ามาสร้างกรอบแนวความคิดในงานวิจัย รวมถึงน ามาใช้เป็นข้อมูลอ้างอิงในการวิเคราะห์และ

อภิปรายผลการวิจัย 

6. ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. ส่งหนังสือและเอกสารรายละเอียด เพ่ือขอเข้าไปเก็บข้อมูลในธนาคารกรุงไทยจ ากัด 

(มหาชน) จังหวัดนครปฐม แต่ละสาขาท้ัง 17 สาขา 
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2. ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัด 

นครปฐม จ านวน 181 คน   

3. น าแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบับ 

และคัดแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 

4. ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปลงรหัสและบันทึกข้อมูลลงในเครื่องคอมพิวเตอร์ และน ามา

ประมวลผล ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 

 

7. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยได้น าข้อมูลหลังจากการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามไปลงรหัสและบันทึก

ข้อมูลลงในเครื่องคอมพิวเตอร์ และน ามาประมวลผล ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติมาท า

การวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

สถิติพื้นฐาน 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Description 

Statistics) เพ่ือใช้ในการอธิบายลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลด้วยค่าสถิติค่าร้อยละ (Percentage) แจก

แจงความถี่ (Frequency)  

 2. การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจ ความไว้วางใจ

ด้านความรู้ความเข้าใจ การไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก และคุณภาพการบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) 

ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage ) ค่าเฉลี่ย  (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 
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สถิติใช้เพื่อทดสอบคุณลักษณะของตัวแปร 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pear on’  Product Moment Correlation 

Coefficient) ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสองตัวแปรจากข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งมีระดับการ

วัดแบบ Interval scale หรือข้อมูลเชิงปริมาณ 

สถิติใช้เพื่อการทดสอบสมมติฐาน 

ในการวิจัยครั้งนี้ได้น าสถิติมาใช้เพ่ือทดสอบสมมติฐาน  2 วิธี คือ การวิเคราะห์ความถดถอย

อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) ใช้ส าหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรอิสระต่อตัว

แปรตาม และการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรแทรก 

 

ตารางท่ี  3  ตารางแสดงสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ สมมติฐานของการศึกษา สถิติที่ใช้ในการทดสอบ 

1 
การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพในการ
ให้บริการ 

การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย  
(Simple Regression Analysis) 

2 

ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมี
อิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์ระหว่าง
การการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและ
คุณภาพการให้บริการ 

การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย  
(Simple Regression Analysis) 

3 

ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมี
อิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์ระหว่าง
การรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจและ
คุณภาพการให้บริการ 

การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย  
(Simple Regression Analysis) 
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บทที่ 4  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย การศึกษาบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้

ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกในอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อ

คุณภาพการบริการของพนักงานกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม ประชากรที่ใช้ใน

การวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม จ านวน 

181 คน แต่มีประชากรที่สมบูรณ์และสามารถใช้ในการวิจัยอยู่ทั้งสิ้น 163 คน คิดเป็นร้อยละ 90.06 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ แบบสอบถาม โดยผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล แสดงไว้

เป็นล าดับ ดังนี้ 

ตอนที่ 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัด 

นครปฐม 

 ตอนที่ 2. ระดับความคิดเห็นของการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 

 ตอนที่ 3. ระดับความคิดเห็นความไว้วางใจโดยพ้ืนฐานความรู้ความเข้าใจ 

ตอนที่ 4. ระดับความคิดเห็นความไว้วางใจโดยพ้ืนฐานอารมณ์ความรู้สึก 

ตอนที่ 5. ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

ตอนที่ 6. การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่  1  การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการ

บริการ 

 สมมติฐานที่ 2   ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์

ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ 

 สมมติฐานที่ 3  ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์

ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ 
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สัญลักษณ์และอักษรที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการแปลความหมายจากผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจึง

ก าหนดความหมายของสัญลักษณ์และอักษรที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

n   แทน จ านวนประชากรที่ศึกษา   

 ̅        แทน ค่าเฉลี่ย (Mean)   

S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

p – value      แทน ระดับนัยทางสถิติ  (Significance)   

R แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอยพหุคูณ   

β              แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในสมการที่อยู่ในรูป
คะแนนมาตรฐาน 

a     แทน ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ   

Adjusted R2   แทน ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง   

* แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

** แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

***   แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001   

EM    แทน การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 
(Empowerment) 

CT แทน ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ  
(Cognition – base trust) 

AT แทน ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก    
(Affective – based trust) 

SQ แทน คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
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ตอนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปของพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เขตพื้นที่ จังหวัดนครปฐม   

การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจากพนักงานธนาคารกรุงไทยจ ากัด 

(มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม จ านวน 163 คน จ าแนกตามข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ 

การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistic) น ามาแจกแจงความถี่ของแต่ละข้อ จากนั้นท าการหาค่าร้อยละ (Percentage) ของผู้ตอบ 

แบบสอบถามทั้งหมด ดังแสดงในตารางดังนี้ 

ตารางท่ี  4  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ชาย 49 30.06 

หญิง 114 69.94 

รวม 163 100.00 
 

จากตารางที่ 4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 163 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่า
เพศชาย คือ เป็นเพศหญิงจ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 69.94 และเพศชายจ านวน 49 คน คิดเป็น
ร้อยละ 30.06 

ตารางท่ี  5  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ 

20-25 ปี 10 6.14 

26-30 ปี 58 35.58 

31-40 ปี 45 27.61 

41 ปีขึ้นไป 50 30.67 

รวม 163 100.00 
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จากตารางที ่5 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 26-30 ปี จ านวน 58 คน คิดเป็น

ร้อยละ 35.58 รองลงมามีอายุ 41 ปีขึ้นไป จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 30.67 และอายุ 31-40 ปี  

จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 27.61  

ตารางท่ี  6  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 

ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน จ านวน(คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 1 ปี 3 1.84 

1-2 ปี 8 4.91 

3 - 4 ปี 34 20.86 

5 ปีขึ้นไป 118 72.39 

รวม 163 100.00 
 

จากตารางที ่6 พบว่า  ด้านระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลา

ที่ปฏิบัติงาน 5 ปีขึ้นไป จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 72.39 รองลงมามีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน

ระหว่าง 3-4 ปี เป็นจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 20.86  และระยะเวลาที่ปฏิบัติงานระหว่าง 1-2 ปี 

เป็นจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4.91  

ตารางท่ี  7 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม สถานภาพ 

 สถานภาพ จ านวน(คน) ร้อยละ 

โสด 101 61.96 

สมรส 62 38.04 

รวม 163 100.00 
 

จากตารางที่ 7 พบว่า  ด้านสถานภาพสมรส ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 

จ านวน 101 คน คิดเป็น ร้อยละ 61.96 และ มสีถานภาพสมรสจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 38.04 
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ตารางท่ี  8  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน(คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 25 15.34 

20,000 - 40,000 บาท 88 53.99 

40,001 – 60,000 บาท 15 9.20 

60,001 – 70,000 บาท 8 4.90 

70,001 – 100,000 บาท 16 9.82 

มากกว่า 100,000 บาท 11 6.75 

รวม 163 100.00 
 

จากตารางที่ 8 พบว่า  ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท เป็นจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 53.99 รองลงมา มีรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือนต่ ากว่า 20,000 บาท เป็นจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 15.34 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

60,001 – 70,000 บาท เป็นจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 9.82  

 

ระดับความคิดเห็นของการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ ความไว้วางใจด้านความรู้

ความเข้าใจ ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก และคุณภาพการให้บริการ 

การวิเคราะห์การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ ความไว้วางใจโดยพ้ืนฐานความรู้ความ

เข้าใจ ความไว้วางใจโดยพ้ืนฐานอารมณ์ความรู้สึก และคุณภาพการให้บริการ  จากข้อมูลของผู้ตอบ

แบบสอบถามจากพนักงาน ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม จ านวน 163 

คน โดยใช้ค่าสถิติและส่วน เบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงในตารางที่ 9 ดังนี้ 
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ตารางที่ 9 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้การมอบอ านาจในการ

ตัดสินใจ ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก และคุณภาพการ

ให้บริการ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม   

ตัวแปร  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 3.76 0.56 มาก 
ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ 4.14 0.63 มาก 
ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก 4.02 0.71 มาก 
คุณภาพการให้บริการ  4.29 0.48 มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 9 ในภาพรวม การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ ( ̅= 3.76, S.D. = 0.56) 

อยู่ในระดับมาก ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ ( ̅= 4.14, S.D. = 0.63) อยู่ในระดับมาก 

ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก ( ̅= 4.02, S.D. = 0.71) อยู่ในระดับมาก และ คุณภาพการ

ให้บริการ ( ̅= 4.29, S.D. = 0.48) อยู่ในระดับมากที่สุด 

 

ตอนที่ 2. การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 

การวิเคราะห์การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ  จากข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจาก

พนักงาน ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม จ านวน 163 คน โดยใช้ค่าสถิติ

และส่วน เบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงในตารางที่ 10 ดังนี้ 

ตารางท่ี  10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความ

คิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 
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การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ    ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.พนักงานมีอิสระในการท างานของตนเองอย่าง
เต็มที่ 

3.66 0.73 มาก 

2.หัวหน้างานของท่านมีการมอบอ านาจในการ
ตัดสินใจในการด าเนินงานอย่างเหมาะสมและ
คล่องตัวในการปฏิบัติงาน 

3.85 0.71 มาก 

3.ธนาคารของท่านจัดโครงสร้างของหน่วยงานที่
สนับสนุนความเป็นอิสระในการท างาน 

3.62 0.77 มาก 

4.ท่านสามารถแก้ไขปัญหาได้ในขอบเขตท่ีท่าน
ได้รับมอบอ านาจโดยไม่ต้องถามหัวหน้าหน่วยงาน 

3.90 0.66 มาก 

ภาพรวม 3.76 0.56 มาก 

 

จาก ตารางที่ 10 ความคิดเห็นที่มีต่อการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ  ภาพรวม

พนักงานมีความคิดเห็น ด้านการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ มาก โดยเรียงล าดับดังต่อไปนี้ 

ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือท่านสามารถแก้ไขปัญหาได้ในขอบเขตที่ท่านได้รับมอบอ านาจโดย

ไม่ต้องถามหัวหน้าหน่วยงาน ( ̅= 3.90 , S.D. = 0.66) รองลงมาคือ หัวหน้างานของท่านมีการมอบ

อ านาจในการตัดสินใจในการด าเนินงานอย่างเหมาะสมและคล่องตัวในการปฏิบัติงาน  ( ̅= 3.85 , 

S.D. = 0.71) และพนักงานมีอิสระในการท างานของตนเองอย่างเต็มที่ ( ̅= 3.66 , S.D. = 0.73) 

ตามล าดับ 

 

ตอนที่ 3. ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ 

การวิเคราะห์ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ จากข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจาก

พนักงาน ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม จ านวน 163 คน โดยใช้ค่าสถิติ

และส่วน เบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงในตารางที่ 11 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความ

คิดเห็นเกี่ยวกับความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ 

ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.หัวหน้างานของท่านมีความรู้ความสามารถใน
การบริหารงาน 

4.18 0.68 มาก 

2.หัวหน้างานของท่านมีทักษะการบริหารจัดการ
ธนาคารได้เป็นอย่างดี 

4.10 0.76 มาก 

3.หัวหน้างานของท่านมีความสามารถในการ
บริหารงานให้เกิดผลส าเร็จ 

4.17 0.67 มาก 

4.หัวหน้างานของท่านเป็นบุคคลที่สามารถขอ
ความช่วยเหลือได้ 

4.11 0.74 มาก 

5.หัวหน้างานของท่านมีความรู้ความเข้าใจในการ
ปฎิบัติงานได้เป็นอย่าดี 

4.20 0.68 มาก 

6.หัวหน้างานของท่านสามารถน าพาให้สาขา
บรรลุเปูาหมายที่วางไว้ 

4.16 0.75 มาก 

7.หัวหน้างานของท่านสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น
ภายในสาขาได้เป็นอย่างดี 

4.06 0.82 มาก 

ภาพรวม 4.14 0.63 มาก 
 

จาก ตารางที่ 11 ความคิดเห็นที่มีต่อความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ  ภาพรวม

พนักงานมีความคิดเห็นด้านความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจเฉลี่ยมาก โดยเรียงล าดับดังต่อไปนี้ 

ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือหัวหน้างานของท่านมีความรู้ความเข้าใจในการปฎิบัติงานได้เป็น

อย่าดี ( ̅= 4.20 , S.D. = 0.28) รองลงมาคือ หัวหน้างานของท่านมีความรู้ความสามารถในการ

บริหารงาน ( ̅= 4.18 , S.D. = 0.68) และหัวหน้างานของท่านมีความสามารถในการบริหารงานให้

เกิดผลส าเร็จ ( ̅= 4.17 , S.D. = 0.67) ตามล าดับ 
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ตอนที่ 4. ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก 

การวิเคราะห์ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก จากข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจาก

พนักงาน ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม จ านวน 163 คน โดยใช้ค่าสถิติ

และส่วน เบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงในตารางที่ 12 ดังนี้ 

ตารางท่ี 12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความ

คิดเห็น     เกี่ยวกับความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก 

ความไว้วางใจโดยด้านอารมณ์ความรู้สึก  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.หัวหน้างานของท่านเต็มใจที่จะให้ความ
ช่วยเหลือเมื่อพนักงานมีปัญหา 

4.08 0.75 มาก 

2.หัวหน้างานของท่านมีความเห็นอกเห็นใจใน
สภาพการท างานของพนักงาน 

3.99 0.78 มาก 

3.หัวหน้างานของท่านเต็มใจช่วยเหลืองานในด้าน
ต่างๆอย่างเต็มท่ี 

4.03 0.80 มาก 

4.หัวหน้างานของท่านมีความยุติธรรมต่อพนักงาน
ทุกคน 

3.93 0.85 มาก 

5.หัวหน้างานของท่านให้ความเป็นกันเองสามารถ
พูดคุยถึงปัญหาต่างๆ เกี่ยวกับงานได้เป็นอย่างดี 

4.07 0.80 มาก 

ภาพรวม 4.02 0.71 มาก 

 

จากตารางที่ 12 ความคิดเห็นที่มีต่อความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก ภาพรวมพนักงานมี

ความคิดเห็นด้านความคิดเห็นที่มีต่อความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึกเฉลี่ยมาก โดยเรียงล าดับ

ดังต่อไปนี้ ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือหัวหน้างานของท่านเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือเมื่อ

พนักงานมีปัญหา ( ̅= 4.08, S.D. = 0.75) รองลงมาคือ หัวหน้างานของท่านให้ความเป็นกันเอง

สามารถพูดคุยถึงปัญหาต่างๆ เกี่ยวกับงานได้เป็นอย่างดี ( ̅= 4.07 , S.D. = 0.80) และหัวหน้างาน

ของท่านเต็มใจช่วยเหลืองานในด้านต่างๆอย่างเต็มที่ ( ̅= 4.03 , S.D. = 0.80) ตามล าดับ 
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ตอนที ่5. ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

การวิเคราะห์คุณภาพการบริการ จากข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจากพนักงาน 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม จ านวน 163 คน โดยใช้ค่าสถิติและส่วน 

เบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงในตารางที่ 13 ดังนี้ 

ตารางที่ 13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความ

คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ  ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.ท่านสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและ
กลับมาใช้บริการของธนาคารอย่างต่อเนื่อง 

4.21 0.56 มากที่สุด 

2.ท่านสามารถท าให้ลูกค้าบอกถึงบริการที่ดีกับ
บุคคลอื่นให้มาใช้บริการกับท่านเพิ่มมากข้ึน 

4.18 0.61 มาก 

3.ท่านสามารถท าให้ลูกค้าเชื่อถือในภาพลักษณ์
ขององค์กรและใช้บริการกับธนาคารอย่างมั่นใจ 

4.26 0.64 มากที่สุด 

4.การปฏิบัติงานของท่านต่อลูกค้าเป็นไปตาม
มาตรฐานของธนาคาร 

4.39 0.60 มากที่สุด 

5.ท่านท าให้ลูกค้าได้รับการบริการที่พึงพอใจตาม
มาตรฐานของธนาคาร 

4.42 0.58 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.29 0.48 มากที่สุด 

 

จาก ตารางที่ 13 ความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริการ ภาพรวมพนักงานมีความคิดเห็น

ด้านคุณภาพการบริการมากที่สุด โดยเรียงล าดับดังต่อไปนี้ ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือท่าน

ท าให้ลูกค้าได้รับการบริการที่พึงพอใจตามมาตรฐานของธนาคาร ( ̅= 4.42 , S.D. = 0.58) รองลงมา

คือ การปฏิบัติงานของท่านต่อลูกค้าเป็นไปตามมาตรฐานของธนาคาร ( ̅= 4.39 , S.D. = 0.60) และ

ความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการะดับมากที่มีคาเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ท่านสามารถท าให้ลูกค้าบอก

ถึงบริการที่ดีกับบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการกับท่านเพ่ิมมากขึ้น ( ̅= 4.18 , S.D. = 0.61 ) ตามล าดับ 
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ตอนที่ 6. การทดสอบสมมติฐาน 

ก่อนท าการวิเคราะห์ ผู้วิจัยทดสอบคุณสมบัติต่าง ๆ ว่าข้อมูลเหมาะสมกับเทคนิคการ 

วิเคราะห์การถดถอย (Regression analysis) หรือด้วยการทดสอบค่าสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 

(Pear on’  Coefficient Correlation) ระหว่างกลุ่มมตัวแปร เมื่อผู้วิจัยพิจารณาค่า Correlation 

พบว่าตัวแปรทุกตัวมีความสัมพันธ์กัน และน ามาสู่การทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

ตารางที่ 14 การทดสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรความไว้วางใจด้านความรู้

ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกในอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อ

คุณภาพการบริการ 

(n = 163 ราย) 

ตัวแปร EM CT AT SQ 

EM     
CT 0.521**    
AT 0.500** 0.855**   
SQ 0.277** 0.420** 0.405**  

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001 

 จากตารางที่ 14 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 

และตัวแปรแทรกทุกตัวมีความสัมพันธ์กันโดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.277 – 0.855 

และเมื่อพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรพบว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 

ดังนั้นสรุปได้ว่าตัวแปรต้น ตัวแปรแทรก มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม ผู้วิจัยจึงน าข้อมูลทั้งหมดมา

วิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย เพ่ือแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรอิสระที่มีต่อตัวแปรตาม ดังต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี  15 ผลการทดสอบการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ

คุณภาพในการให้บริการ 

ตัวแปร 

คุณภาพการบริการ (SQ) 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t p-value Β Std. Error Beta 

 ค่าคงที (Constant) 3.410 .244  14.000 .000*** 

การรับรู้การมอบอ านาจการ
ตัดสินใจ (EM) 

.235 .064 .277 3.657 .000*** 

   F = 13.371 ,P = 0.000 , Adjusted R2 = 0.071 , R = 0.277 

*p < 0.05, **p < 0.01, ***p < 0.001 

จากตารางที่ 15 การทดสอบการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ
บริการ ด้วยวิธีการวิเคราะห์การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
โดยใช้เทคนิควิธีน าเข้า (Enter) พบว่าการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ

คุณภาพในการให้บริการ (β = 0.235, p < 0.001) อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.001 จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 1 
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 ตารางท่ี  16 ผลการทดสอบความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกใน

ความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ 

*p < 0.05, **p < 0.01, ***p < 0.001 

 จากตารางที่ 16 การทดสอบความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกใน

ความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ ด้วยวิธีการ

วิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis)  โดยใช้เทคนิควิธีน าเข้า (Enter) 

พบว่าความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลต่อการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจกับ

คุณภาพการบริการ (β = 0.407, p < 0.001) อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.001 จึงยอมรับ   

สมมติฐานที่ 2 

 

 

 

 

 

ตัวแปร 

คุณภาพการบริการ (SQ) 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t p-value Β Std. Error Beta 

 ค่าคงที่ (Constant) 3.550 .135  26.199 .000*** 

การรับรู้การมอบอ านาจการ
ตัดสินใจ (EM) × ความ
ไว้วางใจด้านความรู้ความ
เข้าใจ (CT) 

.047 .008 .407 5.651 .000*** 

    F = 31.939  ,P = 0.000 , Adjusted R2 = 0.160 , R = 0.407 
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ตารางท่ี  17 ผลการทดสอบความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกใน

ความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ 

 

ตัวแปร 

คุณภาพการให้บริการ (SQ) 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T p-value β Std. Error Beta 

 ค่าคงที่ (Constant) 3.594 .127  28.331 .000*** 

การรับรู้การมอบอ านาจ
การตัดสินใจ (EM) × 
ความไว้วางใจด้าน
อารมณ์ความรู้สึก (AT) 

.046 .008 .410 5.704 .000*** 

 F = 32.539  ,P = 0.000 , Adjusted R2 = 0.163 , R = 0.410 

*p < 0.05, **p < 0.01, ***p < 0.001 

 จากตารางที่ 17 การทดสอบความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกใน

ความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ ด้วยวิธีการ

วิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis)  โดยใช้เทคนิควิธีน าเข้า (Enter) 

พบว่าความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจกับ

คุณภาพการให้บริการ (β = 0.410 , p < 0.001) อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.001 จึงยอมรับ

สมมติฐานที่ 3 
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ตารางท่ี  18 สรุปผลการทดสอบตามสมมติฐาน 

สมมติฐานของการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 
การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ
มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพในการ
ให้บริการ 

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.235, p < 0.001) 

สมมติฐานที่ 2 

ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจ
มีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์
ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการ
ตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ 

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.407, p < 0.001) 

สมมติฐานที่ 3 

ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึก
มีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์
ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจการ
ตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ 

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.410 , p < 0.001) 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 การวิจัยเรื่อง บทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกใน

อิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของพนักงานกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมความคิดเห็นจากประชากรศึกษา 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัด 

นครปฐม จ านวน 163 คน ท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผู้วิจัยท าการ

สรุปผลการวิจัย อภิปรายและให้ข้อเสนอแนะ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

1. สรุปผลการวิจัย 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของพนักงานธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) เขตพื้นที่จังหวัด

นครปฐม 

 จากการศึกษาพบว่า พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม 

จ านวน 163 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 114 คน อายุเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 26 – 30 ปี จ านวน 

58 คน มีอายุการปฏิบัติงาน 5 ปีขึ้นไป จ านวน 118 คน มีสถานภาพโสด จ านวน 101 คน และมี

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 40,000 บาท จ านวน 88 คน 

 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้การมอบอ านาจตัดสินใจ ความไว้วางใจด้านความรู้ความ

เข้าใจ ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก คุณภาพการบริการ 

1. ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้การมอบอ านาจตัดสินใจ 

จากการศึกษาพบว่า พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม มี

การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 3.76 แต่เมื่อน ามา
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พิจารณารายข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้การมอบอ านาจตัดสินใจสูงสุด คือ พนักงาน

สามารถแก้ไขปัญหาได้ในขอบเขตที่พนักงานได้รับมอบอ านาจโดยไม่ต้องถามหัวหน้าหน่วยงาน และ

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้การมอบอ านาจตัดสินใจต่ าสุด คือ ธนาคารของท่านจัดโครงสร้างของ

หน่วยงานที่สนับสนุนความเป็นอิสระในการท างาน 

2. ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ 

จากการศึกษาพบว่า พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม มี

ระดับความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 4.14 แต่เมื่อพิจารณา

รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจสูงสุด คือ หัวหน้างานของท่าน

มีความรู้ความเข้าใจในการปฎิบัติงานได้เป็นอย่าดี และข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับความไว้วางใจด้านความรู้

ความเข้าใจต่ าสุด คือ หัวหน้างานของท่านสามารถแก้ปัญหาที่เกิดข้ึนภายในสาขาได้เป็นอย่างดี 

3. ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก 

จากการศึกษาพบว่า พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม มี

ระดับความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึกอยู่ในระดับมากทุกข้อ ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 4.02 เมื่อพิจารณาราย

ข้อพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึกสูงสุด คือ หัวหน้างานของท่านเต็ม

ใจที่จะให้ความช่วยเหลือเมื่อพนักงานมีปัญหา และข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับความไว้วางใจอารมณ์

ความรู้สึกต่ าสุด คือ หัวหน้างานของท่านมีความยุติธรรมต่อพนักงานทุกคน 

4. ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

จากการศึกษาพบว่า พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม มี

ระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 4.29 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยระดับคุณภาพการบริการสูงสุด คือ ท่านท าให้ลูกค้าได้รับการบริการที่พึงพอใจตามมาตรฐาน

ของธนาคาร และพบว่ามีระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากและมีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ท่าน

สามารถท าให้ลูกค้าบอกถึงบริการที่ดีกับบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการกับท่านเพ่ิมมากข้ึน 
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ตอนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการ

บริการ (β = 0.235, p < 0.001) โดยมีค่าพยากรณ์คิดเป็นร้อยละ 7 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 

สมมติฐานที่ 2 ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์

ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ (β = 0.407, p < 0.001) โดยมี

ค่าพยากรณ์คิดเป็นร้อยละ 16 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 

สมมติฐานที่ 3 ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์

ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการบริการ (β = 0.410 , p < 0.001) โดย

มีค่าพยากรณ์คิดเป็นร้อยละ16 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 

 

2. อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการวิจัยเรื่องบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึก

ในอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของพนักงานกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่จังหวัดนครปฐม เป็นการศึกษาบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความ

เข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกในอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพ

การบริการ ได้ข้อค้นพบจาการวิจัยครั้งนี้ โดยสามารถน ามาอภิปรายผล ดังนี้ 

 การรับรู้การมอบอ านาจตัดสินใจ โดยภาพรวมมีระดับของการรับรู้การมอบอ านาจตัดสินใจ 

อยู่ในระดับมาก เหตุผลที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องมาจากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่

นครปฐม มีระบบโครงสร้างการบริหารงานที่ส่งเสริมให้พนักงานมีอิสระในการท างานสามารถตัดสินใจ

ในการท างานได้ในระดับหนึ่งตามความเหมาะสมของแต่ละต าแหน่งในการท างาน เพ่ือให้เกิดความ

คล่องตัวในการปฏิบัติหน้าที่ เนื่องจากพนักงานจะต้องสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นให้กับลูกค้าได้

เพ่ือให้เกิดความประทับใจและยังสามารถสร้างความไว้วางใจให้แก่ลูกค้าส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้

บริการกับธนาคารได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสิริศา จักรบุญมา (2557) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
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อิทธิพลต่อพฤติกรรมการท างาน ของพนักงานฝุายบ ารุงรักษาในรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่ง  ผลการวิจัย

พบว่าพนักงานฝุายบ ารุงรักษาในรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งมีการรับรู้ความสามารถของตนเองในการ

ตัดสินใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อพฤติกรรมการท างานของพนักงาน และท าให้พนักงานเกิดความมั่นใจว่า

ตนสามารถปฏิบัติงานให้ส าเร็จได้ ท าให้พนักงานมีก าลังใจ ตั้งใจ พร้อมที่จะเรียนรู้และต่อสู้จึงท าให้

พฤติกรรมการท างานดีข้ึน 

 ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ โดยภาพรวมมีระดับของความไว้วางใจด้านความรู้

ความเข้าใจ อยู่ในระดับมาก เหตุผลที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องมาจากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขต

พ้ืนที่นครปฐม มีการคัดเลือกหัวหน้าหน่วยงานที่มีความรู้และความสามารถเพียงพอในการบริหารงาน

และมีการจัดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาศักยภาพท าให้มีความรู้ความสามารถในงานและระบบโครงสร้างการ

ท างาน และธนาคารยังมีการวางเปูาหมายในการท างานอย่างชัดเจน ท าให้หัวหน้าหน่วยงานสามารถ

ท าให้พนักงานรับรู้ถึงหน้าที่ในการปฏิบัติงานเพ่ือให้เกิดผลส า เร็จในการท างาน ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของรุท เจริญลาภ (2548) ที่ว่า ความไว้วางใจในผู้น ามีผลต่อความตั้งใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานเป็นอย่างมาก เพราะการที่ผู้น ามีความน่าไว้วางใจ จะเป็นการกระตุ้นพนักงานให้มีความ 

กระตือรือร้นและมีความตั้งใจในการปฏิบัติงานและส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานได้ 

 ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก โดยภาพรวมมีระดับของความไว้วางใจด้านอารมณ์

ความรู้สึกอยู่ในระดับมาก เหตุผลที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องมาจากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขต

พ้ืนที่นครปฐม ส่งเสริมให้พนักงานมีความสามัคคีกันภายในหน่วยงานเพื่อให้บรรลุเปูาหมายที่วางไว้ มี

การจัดการประชุมเพ่ือให้พนักงานและหัวหน้าหน่วยงานได้สามารถพูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็น

สามารถบอกถึงปัญหาที่เกิดขึ้นเพ่ือหาแนวทางในการแก้ไขร่วมกันเพ่ือให้ประสบผลส าเร็จในการ

ปฏิบัติงาน และยังมีค่านิยมในการปฏิบัติงานโดยอาศัยความช่วยเหลือเกื้อกูลต่อกันจึงท าให้พนักงานมี

ความรู้สึกไว้วางใจและมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อหัวหน้าหน่วยงาน สอดคล้องกับงานวิจัยของนันท์ธนาดา 

สวามิวัสสุกิจ (2558) ศึกษาเรื่องหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน สภาพแวดล้อมในการท างาน และ

แรงจูงใจในงาน ที่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังในการธ ารงรักษาคนเก่งของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการในองค์กร ผลการวิจัยพบว่าความสัมพันธ์ที่ดีกับหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน เป็น

มิตรภาพที่ดีจะก่อให้เกิดความผูกพัน ความสามัคคี ซึ่งจะยิ่งท าให้มีพลังอ านาจในการท างานเพ่ิมยิ่งขึ้น 
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 คุณภาพการบริการ โดยภาพรวมมีระดับของคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 

เหตุผลที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะธนาคารธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่นครปฐม  

สนับสนุนให้พนักงานมีการให้บริการที่ดีที่สุดแก่ผู้ที่มาใช้บริการ และมีการวัดความพึงพอใจของลูกค้า

ทุกเดือนด้วยวิธีการโทรสอบถามถึงคุณภาพท่ีพนักงานได้ให้บริการ ท าให้พนักงานมีความตื่นตัวในการ

ให้บริการที่ดีอยู่เสมอ แต่เมื่อพิจารณารายข้อได้พบว่าด้านท่านสามารถท าให้ลูกค้าบอกถึงบริการที่ดี

กับบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการกับท่านเพ่ิมมากขึ้นอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะข้อค าถาม

ได้ถามถึงความคิดเห็นที่พนักงานรู้สึกถึงลูกค้าว่าลูกค้าได้บอกถึงการบริการกับผู้อ่ืนจึงอาจท าให้

พนักงานไม่แน่ใจถึงค าตอบที่ชัดเจนได้ แต่คะแนนไม่ได้ถือว่าน้อยมากนักแสดงว่าพนักงานยังคิดว่า

การให้บริการที่ดีลูกค้าสามารถน าไปบอกต่อถึงการบริการกับบุคคลอ่ืนได้ในระดับหนึ่ง สอดคล้องกับ

งานวิจัยของสุกฤตา จินดารัตน์ (2559) ศึกษาเรื่องบทบาทของการให้ความส าคัญต่อลูกค้าในอิทธิพล

ของความสามารถในการสร้างคุณภาพการบริการที่มีต่อผลการปฏิบัติงานด้านบริการของพนักงาน

ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ ส านักงานเครือข่ายสาขา (นครปฐม) พบว่าผลการ

ปฏิบัติงานที่ดีจะท าให้ลูกค้าบอกต่อแก่ เพ่ือน พ่ี น้อง ให้มาใช้บริการกับท่านเพิ่มมากขึ้น 

 สมมติฐานที่ 1 การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพในการ

ให้บริการ การหาค่าสัมประสิทธิ์ด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่ายของการรับรู้การมอบอ านาจ

ในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีค่าความสามารถในการพยากรณ์

คิดเป็นร้อยละ 7 แสดงให้เห็นว่าพนักงานรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจให้สามารถปฏิบัติงานได้

ในขอบเขตที่ได้รับมอบหมายมีอิสระในการท างานท าให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติหน้าที่  ท าให้

การปฏิบัติงานเป็นไปได้อย่างรวดเร็วและเกิดความคิดสร้างสรรค์ในการปฏิบัติงานขึ้นได้เกิดการพัฒนา

ศักยภาพในตัวบุคคล พนักงานสามารถปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานตามสถานการณ์ตามความเหมาะสม

แก้ไขปัญหาได้ทันสถานการณ์ภายใต้มาตรฐานของธนาคารได้ ส่งผลให้เกิดคุณภาพการบริการที่ดีขึ้น  

ซึ่งสอดคล้องกับวารสารวิชาการมหาวิทยาลัยหอการค้าไทยของนภวรรณ คณานุรักษ์ (2552) เรื่อง

ภาวะผู้น าเพ่ือองค์กรที่มีประสิทธิภาพ ได้กล่าวถึงภาวะผู้น าเปรียบเสมือนกับการจัดการที่ดีเลิศไว้ว่า 

การให้ความส าคัญกับการพัฒนาบุคลากรให้เกิดความรู้ความสามารถที่จะปฏิบัติงานให้เกิด

ประสิทธิภาพ และให้อิสระในการตัดสินใจในขณะปฏิบัติงาน ซึ่งจะน าไปสู่การปฏิบัติงานที่ดีต่อไป 
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 การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพในการให้บริการ ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบว่า  การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพในการ

ให้บริการอย่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยมีความสามารถในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 7    

(β = 0.235, p < 0.001) แสดงให้เห็นว่าเมื่อพนักงานรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ สามารถ

ปฏิบัติงานอย่างอิสระได้ในระดับขอบเขตที่เหมาะสมท าให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน ส่งผล

ให้เกิดคุณภาพในการให้บริการที่ดีข้ึนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุพิชชา สอนสวัสดิ์ (2554) เรื่องการเสริมสร้างพลังอ านาจโดยผ่าน

ทางการบริหารทรัพยากรมนุษย์ของบุคคลากรวิทยาลัยชุมชน สังกัดส านักบริหารงานวิทยาลัยชุมชน

ต่อประสิทธิภาพการปฏบัติงาน กล่าวว่าการเสริมสร้างพลังอ านาจในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์

ทางบวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน เนื่องจากบุคคลากรวิทยาลัยชุมชนได้ทราบขอบเขตหน้าที่

ความรับผิดชอบของงาน และได้รับการส่งเสริมสนับสนุนจากผู้บริหารให้มีส่วนร่วมในการก าหนด

นโยบาย การวางแผน และการบริหารจัดการภายในวิทยาลัย ท าให้ผลการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ 

 สมมติฐานที่ 2 ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์

ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ การหาค่าสัมประสิทธิ์ด้วย

การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่ายของความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกใน

ความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ  โดยมีค่า

ความสามารถในการพยากรณ์คิดเป็นร้อยละ 16 แสดงให้เห็นว่าเมื่อพนักงานมีความไว้วางใจในด้าน

ความรู้ความเข้าใจต่อหัวหน้าหน่วยงานอาจจะท าให้เกิดความมั่นใจในการท างาน เกิดความเชื่อมั่นใน

ว่าหัวหน้าหน่วยงานขะสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้นและน าพาให้สาขาบรรลุเปูาหมายที่วาง

ไว้ได้ จึงส่งผลให้ความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ

มากขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของพิเชษฐ ผุงเพ่ิมตระกูล (2554) ท าการศึกษา ความไว้วางใจใน

ผู้บังคับบัญชา การไว้วางใจในองค์กร ความพึงพอใจในการท างาน และความผูกพันในองค์กรของ

บุคลากรทางการศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พบว่า ความไว้วางใจใน

ผู้บังคับบัญชา การไว้วางใจในองค์กรส่งผลทางบวกและมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการท างาน 

ความไว้วางใจในด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้

มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าความไว้วางใจใน
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ด้านความรู้ความเข้าใจมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจ

และคุณภาพการให้บริการอย่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยมีความสามารถในการพยากรณ์

ได้ร้อยละ 16 (β = 0.407, p < 0.001) แสดงให้เห็นว่าถ้าพนักงานมีความไว้วางใจด้านความรู้ความ

เข้าใจในหัวหน้าหน่วยงานจะมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจ

และคุณภาพการให้บริการ กล่าวคือเมื่อพนักงานรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจและท าให้เกิด

คุณภาพการบริการที่ดีแล้วพนักงานมีความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจในหัวหน้าหน่วยงาน มี

ความเชื่อถือว่าหัวหน้าหน่วยงานมีความรู้ความสามารถ มีทักษะในการบริหารจัดการ และสามารถ

น าพาให้สาขาบรรลุเปูาหมายที่ก าหนดไว้ได้จะส่งผลให้คุณภาพการบริการดีขึ้นอีกด้วย สอดคล้องกับ

งานวิจัยของอุทุมพร แก้วขุนทด (2550)ท าการศึกษาความไว้วางใจในผู้น าองค์กร ความไว้วางใจ

ภายในองค์กร และความจงรักภักดีต่อองค์กร   ที่มีผลต่อพฤติกรรมและประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท   เนตบีเคเค  จ ากัด  ท าให้ทราบถึงความไว้วางใจในผู้น า ความ

ไว้วางใจภายในองค์กร และความจงรักภักดีต่อองค์กร มีผลต่อพฤติกรรมการปฏิบัติงานและ 

ประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานบริษัท เนตบีเคเค จ ากัด ผู้วิจัยได้มีข้อเสนอแนะ คือ ผู้บริหาร

หรือผู้บังคับบัญชาควรแสดงความรู้ความสามารถในการบริหารงาน เพ่ือให้พนักงานเกิดความไว้วางใจ 

เมื่อพนักงานเกิดความไว้วางใจในผู้น าหรือผู้บริหารแล้วจะท าให้ พนักงานเกิดความเชื่อมั่นว่าผู้น าจะ

สามารถท าให้บริษัทมีความเจริญเติบโตและสร้างความก้าวหน้าให้กับพนักงาน 

สมมติฐานที่ 3 ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์

ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ การหาค่าสัมประสิทธิ์ด้วย

การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่ายของ ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกใน

ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ โดยมีค่า

ความสามารถในการพยากรณ์คิดเป็นร้อยละ 16 แสดงให้เห็นว่าเมื่อพนักงานมีความไว้วางใจในด้าน

อารมณ์ความรู้สึกต่อหัวหน้าหน่วยงาน อาจเนื่องมาจากพนักงานมีความรู้สึกว่าหัวหน้าหน่วยงานมี

ความเป็นกันเอง เต็มใจที่จะช่วยเหลืองานด้านต่าง ๆ อย่างเต็มที่ มีความเห็นอกเห็นใจสภาพการ

ท างานของพนักงาน และมีความยุติธรรมต่อพนักงานทุกคน ซึ่งท าให้พนักงานเกิดความรู้สึกที่ดีจึง

ส่งผลให้ความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการมากขึ้น 
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สอดคล้องกับงานวิจัยของพิเชษฐ ผุงเพ่ิมตระกูล (2554) กล่าวว่าความไว้วางใจเป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้

องค์กรคงอยู่และประสบความส าเร็จ 

ความไว้วางใจในด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การ

มอบอ านาจการตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าความไว้วางใจใน

ด้านอารมณ์ความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจ

และคุณภาพการให้บริการ อย่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยมีความสามารถในการพยากรณ์

ได้ร้อยละ 16 (β = 0.410 , p < 0.001) แสดงให้เห็นว่าถ้าพนักงานมีความไว้วางใจด้านอารมณ์

ความรู้สึกในหัวหน้าหน่วยงานจะมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้มอบอ านาจการ

ตัดสินใจและคุณภาพการให้บริการ กล่าวคือเมื่อพนักงานรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจและท า

ให้เกิดคุณภาพการบริการที่ดีแล้วพนักงานมีความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึกในหัวหน้าหน่วยงาน 

มีความสัมพันธ์อันดีกับหัวหน้าหน่วยงาน สามารถปรึกษางานต่าง ๆ กับหัวหน้าหน่วยงานได้เป็นอย่าง

ดี มีความมั่นใจว่าหัวหน้าหน่วยงานเต็มใจที่จะช่วยเหลือเมื่อพนักงานประสบปัญหา ส่งผลให้พนักงาน

มั่นใจและเต็มใจที่จะท างานอย่างเต็มที่ สอดคล้องกับงานวิจัยของสุทนา สุนทรสถิตย์ (2556)) กล่าว

ว่าการไว้วางใจในตัวผู้บังคับบัญชาจะส่งเสริมให้บุคคลากรเกิดการพัฒนาและเรียนรู้ควบคู่ไปกับการ

ท างาน ซึ่งจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพของการท างานและประสบผลส าเร็จตามเปูาหมายขององค์กรอีก

ด้วย 

 

3. ประโยชน์จากการวิจัย 

 ประโยชน์เชิงการจัดการธุรกิจ  

 สามารถน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ส่งเสริมการบริการที่เป็น

เลิศให้แก่ลูกค้าธนาคาร เพ่ิมศักยภาพของผู้ให้บริการ และเตรียมความพร้อมเพ่ือเข้าสู่การแข่งขันจาก

คู่แข่งเพ่ิมมากข้ึน 

1. การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าการรับรู้การมอบ

อ านาจในการตัดสินใจอยู่ในระดับมาก แต่เมื่อพิจารณารายข้อจะพบว่าด้านการรับรู้การมอบอ านาจใน



  63 

การตัดสินใจต่ าที่สุด คือ ธนาคารของท่านจัดโครงสร้างของหน่วนงานที่สนับสนุนความเป็นอิสระใน

การท างาน ดังนั้นธนาคารควรส่งเสริมให้มีการจัดโครงสร้างที่ให้พนักงานมีอิสระทางความคิดเพ่ิมมาก

ขึ้น มีการประชุมเพ่ือระดมความคิดในการปฏิบัติงานให้บรรลุเปูาหมาย ควรมีการวางแผนโครงสร้าง

ของการท างานในแต่ละต าแหน่งและขอบเขตความรับผิดชอบให้ชัดเจน เพ่ือให้พนักงานทราบถึง

ขอบเขตการท างานที่ถูกต้องและสามารถตัดสินใจในการปฏิบัติงานให้บรรลุเปูาหมายได้ในระดับหนึ่ง 

2. ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าความไว้วางใจด้าน

ความรู้ความเข้าใจต่อหัวหน้าหน่วยงานอยู่ในระดับมาก แต่เมื่อพิจารณารายข้อจะพบว่าด้านหัวหน้า

งานของท่านสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นภายในสาขาได้เป็นอย่างดีต่ าที่สุด ดังนั้นธนาคารควรจัด

อบรมหัวหน้างานเพ่ือให้มีความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ฝึกทักษะการแก้ไขปัญหา

เฉพาะหน้าและควรมีแนวทางในการปูองกันการเกิดปัญหา เพ่ือให้พนักงานเกิดความรู้สึกมั่นใจในการ

ท างานมากยิ่งข้ึน 

3. ความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าความไว้วางใจด้าน

อารมณ์ความรู้สึกต่อหัวหน้าหน่วยงานอยู่ในระดับมาก แต่เมื่อพิจารณารายข้อจะพบว่าด้านหัวหน้า

หน่วยงานของท่านมีความยุติธรรมต่อพนักงานทุกคนต่ าที่สุด ดังนั้นหัวหน้าหน่วยงานควรมีการจัดการ

ประชุมเพ่ือเพ่ิมการพูดคุยกันภายในสาขา มีการจัดกิจกรรมร่วมกันเพ่ือเพ่ิมความใกล้ชิดกับพนักงาน

ทุกคน ควรมีการกระจายงานที่ได้รับมอบหมายให้ครบทุกคน เพ่ือลดปัญหาความไม่ยุติธรรมที่เกิดขึ้น 

และควรจัดการให้คะแนนตามผลงานที่เกิดขึ้นให้เห็นเป็นรูปธรรมเพ่ือลดข้อกังขาของพนักงาน และ

พนักงานจะได้เกิดความม่ันใจถึงความยุติธรรมที่เกิดขึ้นภายในสาขา 

4. คุณภาพการบริการ จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก

ที่สุด แต่เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าด้านท่านสามารถท าให้ลูกค้าบอกถึงการบริการที่ดีกับบุคคลอ่ืนให้

มาใช้บริการกับท่านเพิ่มมากขึ้นอยู่ในระดับที่มาก ดังนั้นธนาคารควรส่งเสริมให้มีการประชาสัมพันธ์ถึง

การบริการที่ดีของพนักงานธนาคารเพ่ือให้บุคคลภายนอกได้รับทราบและถูกพูดถึง เพ่ือขยายฐาน

ลูกค้าให้เพิ่มมากขึ้น ท าให้เพิ่มภาพลักษณ์การบริการที่ดีของธนาคาร 

5. ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นสถาบันการเงินที่ส าคัญของประเทศไทย และมีการ

ปรับปรุงโครงสร้างของธนาคารอย่างต่อเนื่องตามแนวทางเศรษฐกิจโลก ดังนั้นธนาคารจึงจ าเป็นต้อง
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ให้ความส าคัญกับการจัดการทรัพยากรมนุษย์ การจัดการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ความสามารถ

ในการปฏิบัติงานเพื่อตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า และเป็นการปรับพนักงานให้มีความพร้อมต่อ

การเปลี่ยนแปลงในยุคปัจจุบันอยู่เสมอ เพ่ือรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด และเพ่ิมฐานลูกค้าต่อไป 

ประโยชน์เชิงทฤษฎี 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ

และด้านอารมณ์ความรู้สึกในอิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการ

บริการของพนักงานกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม พบว่า ลักษณะกรอบแนวคิด

ที่ผู้วิจัยพัฒนามาจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ จนเกิดการบูรณาการทางทฤษฎีเกี่ยวกับการ

รับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ บทบาทความไว้วางใจด้านความรู้

ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึก จากงานวิจัยนี้แสดงให้เห็นถึงความส าคัญของการรับรู้มอบ

อ านาจในการตัดสินใจที่ส่งผลท าให้คุณภาพของการบริการที่ดี และหากพนักงานมีความไว้วางใจด้าน

ความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกจะส่งผลให้การให้บริการที่ดีมากยิ่งขึ้น ดังนั้นงานวิจัยนี้

จะท าให้องค์กรมองเห็นถึงความส าคัญในการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ การวางโครงสร้างหน้าที่

ขององค์กร และความสัมพันธ์อันดีระหว่างหัวหน้างานและผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือให้เกิดความส าเร็จ

ตามเปูาหมายที่วางเอาไว้ 

 

4. ข้อเสนอแนะส าหรับวิจัยในอนาคต 

 การศึกษาบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกใน

อิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของพนักงานกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม มีประโยชน์เชิงการจัดการธุรกิจโดยท าให้ทราบถึงการเพ่ิม

คุณภาพการบริการทีด่ีให้แก่ลูกค้า จึงควรมีนโยบายส่งเสริมปัจจัยเหล่านี้เพ่ือตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า 

1. การศึกษาบทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกใน

อิทธิพลของการรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการ เป็นการศึกษาเฉพาะ
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ประชากรพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม เท่านั้น ในอนาคตควร

จะมีการศึกษาพนักงานในเขตอ่ืน ๆ ด้วย เพ่ือเปรียบเทียบในความเหมือนหรือแตกต่างกันของแต่ละ

เขตพ้ืนที่ อันน าไปสู่การวางแผนงานให้สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงที่ใกล้เคียงกันมากยิ่งขึ้นต่อไป 

2. การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณซึ่งอาจจะได้ข้อมูลที่จ ากัด ดังนั้นควรมีการศึกษาเชิง

ลึกหรืองานวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีความละเอียดมากขึ้น เพ่ือน าไปพัฒนาปรับปรุง

คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย (จ ากัด) มหาชน ให้มีคุณภาพการบริการที่ดีขึ้น เพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า และสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าธนาคาร และสามารถแข่งขัน

กับธนาคารพาณิชย์อื่น ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 

3. ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยที่เพ่ิมคุณภาพการบริการในด้านอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เพ่ือท าให้องค์กร

ทราบถึงข้อมูลส าคัญที่มีส่วนช่วยให้เกิดคุณภาพการบริการที่ดีให้กับลูกค้า องค์กรจะได้น ามา

ประยุกต์ใช้เพื่อรักษาฐานลูกค้าท่ีมีอยู่ และเพ่ิมลูกค้ารายใหม่ให้แก่ธนาคารได้ 

4. การศึกษาการรับรู้มอบอ านาจในการตัดสินใจยังมีผู้ที่ศึกษาในด้านนี้จ านวนไม่มาก ควรมี

การศึกษาในด้านนี้อย่างละเอียดเพ่ือต่อยอดระดับการมอบอ านาจ เพ่ือเป็นการกระจายอ านาจอย่าง

ทั่วถึง และส่งเสริมให้พนักงานมีอิสระทางความคิด เกิดความคิดสร้างสรรค์ น ามาซึ่งแนวคิดที่จะเกิด

ประโยชน์ต่อองค์กร เพ่ือพัฒนาให้ประเทศให้มีความเจริญก้าวหน้าต่อไป 
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แบบสอบถามส าหรับการวิจัย 

เรื่อง :   บทบาทของความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจและด้านอารมณ์ความรู้สึกในอิทธิพลของ

การรับรู้การมอบอ านาจการตัดสินใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของพนักงานกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) เขตพ้ืนที่ จังหวัดนครปฐม 

ค าชี้แจง : แบบสอบถามนี้จัดท าข้ึนเพ่ือเป็นส่วนประกอบในการท าการศึกษาของนักศึกษาปริญญาโท

หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศิลปากร ดังนั้นการตอบแบบสอบถามนี้ใช้เพื่อการศึกษาเท่านั้น 

จึงขอความกรุณาจากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วนและตรงกับความคิดเห็นของทานมาก

ที่สุด 

สวนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

สวนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 

สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

สวนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ 

สวนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก 

เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อผู้วิจัยในการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัย ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความกรุณา

จากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความเป็นจริง อนึ่งผู้วิจัยขอรับรองว่าค าตอบของ

ท่านจะเป็นความลับอย่างสูงสุดและจะไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของท่านแต่ประการใด ผู้วิจัย

หวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์จากท่านขอขอบพระคุณที่ให้ข้อมูลไว้ณ โอกาสนี้ 

นางสาว กัญญากาญจน์ เสาวชาคริต 

นักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยศิลปากร 
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สวนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าชี้แจง : โปรดพิจารณาข้อความและท าเครื่องหมาย √ ลงหน้าข้อความที่ตรงกับความเป็น

จริงมากท่ีสุด  

1. เพศ  

(   ) ชาย                                                                 (   ) หญิง  

 

2. อายุ  

(   ) 20-25 ปี                                                           (   ) 26-30 ปี  

(   ) 31-40 ปี                                                           (   ) 41 ปีขึ้นไป  

 

3. ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน  

(   ) นอยกวา 1 ปี                                                      (   ) 1-2 ปี 

(   ) 3 - 4 ปี                                                            (   ) 5 ปีขึ้นไป  

 

4. สถานภาพสมรส  

(   ) โสด                                                                 (   ) สมรส  

 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  

(   ) ต่ ากวา 20,000 บาท                                             (   ) 20,000 - 40,000 บาท   

(   ) 40,001 – 60,000 บาท                                         (   ) 60,001 – 70,000 บาท  

(   ) 70,001 – 100,000 บาท                                       (   ) มากกว่า 100,000 บาท 
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สวนที่ 2 แบบสอบถามข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ  

ค าชี้แจง : โปรดพิจารณาข้อความและท าเครื่องหมาย √ ลงหน้าข้อความที่ตรงกับความเป็น

จริงมาก ที่สุด  

การรับรู้การมอบอ านาจในการตัดสินใจ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.ท่านเห็นว่าพนักงานทุกคนในบริษัทมีส่วน
ร่วมในการด าเนินงานของธนาคาร 

     

2.พนักงานมีอิสระในการท างานของตนเอง
อย่างเต็มที่ 

     

3.ผู้บริหารมีการมอบอ านาจในการตัดสินใจ
ในการด าเนินงานอย่างเหมาะสมและ
คล่องตัวในการปฏิบัติงาน 

     

4.ธนาคารของท่านจัดโครงสร้างของ
หน่วยงานที่สนับสนุนความเป็นอิสระในการ
ท างาน 

     

5.ท่านสามารถแก้ไขปัญหาได้ในระดับหนึ่ง
โดยไม่ต้องถามหัวหน้าหน่วยงาน 
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สวนที่ 3 แบบสอบถามข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

ค าชี้แจง : โปรดพิจารณาขอความและท าเครื่องหมาย √ ลงหนาขอความที่ตรงกับความเป็น

จริงมาก ที่สุด 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.ท่านสามารถท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการ
ด้านสินเชื่อเพ่ิมมากขึ้น 

     

2.ท่านสามารถท าให้ลูกค้าใช้บริการ
ผลิตภัณฑ์ของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 

     

3.ท่านสามารถท าให้ลูกค้าบอกถึงบริการที่
ดีกับบุคคลอ่ืน ให้มาใช้บริการกับธนาคาร
เพ่ิมมากข้ึน 

     

4.ท่านสามารถท าให้ลูกค้าเชื่อถือใน
ภาพลักษณ์ขององค์กรและใช้บริการกับ
ธนาคารอย่างมั่นใจ 

     

5.ท่านท าให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ถูกต้อง
ตามมาตรฐานของธนาคาร 

     

6.ท่านท าให้ลูกค้าได้รับการบริการที่รวดเร็ว
ตามมาตรฐานของธนาคาร 
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สวนที่ 4 แบบสอบถามข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ 

ค าชี้แจง : โปรดพิจารณาข้อความและท าเครื่องหมาย √ ลงหน้าข้อความที่ตรงกับความเป็น

จริงมากท่ีสุด  

ความไว้วางใจด้านความรู้ความเข้าใจ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.หัวหน้างานของท่านมีความรู้
ความสามารถในการบริหารงาน 

     

2.หัวหน้างานของท่านมีทักษะการบริหาร
จัดการธนาคารได้เป็นอย่างดี 

     

3.หัวหน้างานของท่านมีความรู้ในการ
บริหารงานให้เกิดผลส าเร็จ 

     

4.หัวหน้างานของท่านเป็นบุคคลที่สามารถ
ขอความช่วยเหลือได้ 

     

5.หัวหน้างานของท่านมีความรู้ความเข้าใจ
ในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่าดี 

     

6.หัวหน้างานของท่านสามารถน าพาให้
สาขาบรรลุเปูาหมายที่วางไว้ 

     

7.หัวหน้างานของท่านสามารถแก้ปัญหาที่
เกิดข้ึนภายในสาขาได้เป็นอย่างดี 
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สวนที่ 5 แบบสอบถามข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการไว้วางใจด้านอารมณ์ความรู้สึก 

ค าชี้แจง : โปรดพิจารณาข้อความและท าเครื่องหมาย √ ลงหน้าข้อความที่ตรงกับความเป็น

จริงมาก ที่สุด  

ความไว้วางใจด้านด้านอารมณ์ความรู้สึก 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.หัวหน้างานเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ
เมื่อพนักงานมีปัญหา 

     

2.หัวหน้างานมีความเห็นอกเห็นใจในสภาพ
การท างานของพนักงาน 

     

3.หัวหน้างานเป็นคนรักษาค าพูด      

4.ท่านคิดว่าหัวหน้างานของท่านมีความ
ยุติธรรมต่อพนักงานทุกคน 

     

5.หัวหน้างานของท่านคอยสนับสนุน
พนักงานอยู่ตลอด 

     

 
ข้อเสนอแนะ         
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ภาคผนวก ข 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ 

ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมืองานวิจัย 
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ภาคผนวก ค 

แบบตอบรับบทความตีพิมพ์งานวิจัย 
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ประวัติผู้เขียน 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวกัญญากาญจน์ เสาวชาคริต 
วัน เดือน ปี เกิด 18 ธันวาคม 2531 
สถานที่เกิด นครปฐม 
วุฒิการศึกษา ปริญญาวิทยาศาสตรบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหิดล 
ที่อยู่ปัจจุบัน 129/5 ตรอกหลังโรงพยาบาล ต าบลพระปฐมเจดีย์   

อ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม   
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