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บทคัดยอ
 การวจิยันี้มวีตัถุประสงคเพื่อศกึษาปจจยัทีส่งผลตอประสทิธภิาพการปฏบิตังิานในการใหบรกิารลกูคา

ของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) เพื่อสรางรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคา

ของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) และเพื่อทดลองใชและประเมินผลรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติ

งานในการใหบริการลูกคาของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) วิธีดําเนินการวิจัยแบงเปน 3 ระยะ คือระยะที่ 1 

เปนการศกึษาปจจยัทีส่งผลตอประสทิธภิาพการปฏบิตังิานในการใหบรกิารลูกคาของธนาคารยโูอบ ีจาํกดั (มหาชน)

พื้นที่การวิจัย คือ ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ในประเทศไทยประชากรคือพนักงานธนาคารยูโอที่ปฏิบัติงานใน

สายงานเครอืขายบรกิารลกูคาและการขายจาํนวนพนกังาน 1,716 คนกลุมตวัอยางไดมาจากการกาํหนดขนาดกลุม

ตัวอยางของ Taro Yamane จํานวน 325 คน ใชวิธีการสุมแบบระบบเครื่องมือที่ใช คือ แบบสอบถาม วิเคราะห

ขอมูลโดยใชสถิติวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) และใชรูปแบบการวิเคราะหสมการ

เชิงโครงสราง (Structural Equation Model : SEM) ตัวแปรสาเหตุ ประกอบดวย 1) ความฉลาดทางอารมณ 2)

การเปนสมาชกิทีด่ขีององคกร 3) ความกระตอืรอืรน 4) การรบัรูบทบาท 5) บรรยากาศของหนวยงาน 6) การทาํงาน

เปนทีม และ 7) ภาวะผูนําระยะที่ 2 เปนการสรางรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการ

ลูกคาของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) กลุมเปาหมาย ไดแกลูกคาหรือผูที่มารับบริการที่ธนาคารยูโอบีจํานวน 10 

คน พนักงานธนาคารยูโอบีที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 10 คนและนักวิชาการจํานวน 10 คนรวมทั้งสิ้น 30 คน โดย

ใชตัวแปรที่มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 จากการวิจัยในระยะที่ 1 มาเปนประเด็นในการพิจารณาสรางรูปแบบ

การพัฒนาใชวิธีการประชุมกลุมยอยและ การระดมความคิดเห็นในท่ีประชุมใหญ นํารูปแบบที่ปรับปรุงแกไขแลว 

ใหผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทานประเมินความเหมาะสมและระยะที่3เปนการทดลองใชและประเมินผลรูปแบบการ

พฒันาประสิทธภิาพการปฏบัิตงิานในการใหบริการลกูคาของธนาคารยโูอบ ีจาํกดั (มหาชน) กลุมทดลองคอืพนกังาน

ธนาคารยูโอบีที่ปฏิบัติงานที่ สาขาอุดรธานีจํานวน 13 คนระยะเวลาในการทดลองจํานวน 3 เดือน ประเมินผลการ

ทดลอง โดยการเปรียบเทียบผลการทดลองกอนและหลังการทดลอง ดวยสถิติ Wilcoxon Signed Rank Test โดย

กําหนดคา ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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ผลการวิจัยปรากฏ ดังนี้

 1. ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 

4ตัวแปร เรียงตามลําดับอิทธิพล ไดดังนี้ 1) บรรยากาศขององคกรมีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลโดยรวม เทากับ 0.412) 

สมาชิกที่ดีขององคกรมีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลโดยรวม เทากับ 0.293) การรับรูบทบาทมีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลโดย

รวมเทากับ 0.23 และ 4) การทํางานเปนทีมมีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลโดยรวมเทากับ 0.11

 2. ไดรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาของธนาคารยูโอบี จํากัด 

(มหาชน)จาํนวน 15 กจิกรรม ประกอบดวย1)ถอดรหสั 2) การพฒันาอารมณ 3) การพฒันาการพดู 4) การวเิคราะห

ตนเอง 5) การพัฒนาจิตใจ 6) ระดมสมองตนไมแหงความคิด 7) ความคาดหวังที่ลูกคาตองการจากเรา 8) วิธีการ

บรกิารใหผูรบับรกิารประทบัใจ 9) การรูจกัตัวเอง10)การทาํงานรวมกนัเปนทมี 11) เรยีนรูการพฒันาบคุคลและทมี

งาน 12) ชวยฟงหนอย 13) บทบาทและหนาที่ 14) การแสดงบทบาทสมมติ และ15) กิจกรรมทีม

 3.หลงัการทดลองใชรปูแบบการพฒันาประสิทธภิาพการปฏิบตังิานในการใหบรกิารลกูคาของธนาคาร

ยูโอบี จํากัด (มหาชน) ในกลุมทดลอง มีการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาของธนาคาร

ยูโอบี จํากัด (มหาชน) ไดรับการพัฒนาในการสรางบรรยากาศขององคกรการเปนสมาชิกที่ดีขององคกร การรับรู

บทบาทและความสามารถในการทํางานเปนทีม เพิ่มขึ้นจากกอนการใชรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติ

งาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 คําสําคัญ : รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ABSTRACT
 This research aimed to study factors affecting work performance efficiency on customer 

service in UOB Bank,formulate adevelopment model of work performance efficiency on customer 

service in UOB Bank andimplement and evaluate the developed model ofwork performance 

efficiency. The research methodologywere divided into 3 periods. In the first period, The 

researcher investigated factors which affected work performance efficiency on customer service 

in UOB Bank by formulating a model ofwork performance as an outcome variable. Seven causal 

factors used for the study. Three hundred and twenty fiveofficer in UOB Bank were selected and 

participated in the study and the required data were collected by using the questionnaire, were 

used for analyzing of data. Structural Equation Model : SEM, LISREL for Windows with Path 

Analysis at the .05 levelof statistical significance.In the second period, the researcher constructed 

the development model of work performance efficiency on customer service in UOB Bank by 

using the study result from the first stage. Thirty involved persons were participated in the work-

shop to co-operatively criticized and evaluated the model of work performance efficiency.In the 

third period, the researcher implemented the model. After three mount of implementation, the 

model was evaluated by 13 officer in UOB Bank in Udonthaniand analyzed by Wilcoxon Signed 

Rank Testat the .05 levelof statistical significance.

 The major findings revealed the followings :
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 1. The developed causal factors showed harmony with the empirical data. Four causal 

factors with total effects on work performance efficiency on customer service in UOB Bank were 

found including 1) Best office (0.41)2)Best member (0.29)3) Role (0.23)and 4) Team (0.11)

 2. Thedevelopmentmodelofwork performance efficiency consisted of15activities : 1)

Secret key 2) Emotion development 3) Talking development 4) Self analyze 5) Mine development6) 

Tree of Idea 7) Hope 8) Service mine9) Know self10)Team work 11) Life Position 12)Listen me 13) 

Role and duty14) Role playingand15)Team activities

 3. The officer in UOB Bank showed higher work performance efficiency as a whole and 

in two aspects: service and support than before implementation of model at the .05level of 

statistical significance bothWilcoxon Signed Rank Test. 

 Keywords : developmentmodel, work performance efficiency

บทนํา
 การดําเนินงานของธนาคารพาณิชย  

(Commercial Bank) เกี่ยวของกับผลประโยชนของ

ประชาชนและเปนสวนหนึง่ของเสถยีรภาพทางการเงนิ

และเศรษฐกิจของประเทศโดยมขีนาดทรพัยสนิและหนี้

สนิทางการเงนิรวมเกนิกวาครึง่หนึง่ของมลูคาทรพัยสนิ

และหนีส้นิทางการเงนิรวมของสถาบนัการเงนิทัง้ระบบ

การหมนุเวยีนของเงนิทนุของธนาคารพาณชิยสวนใหญ

จะเปนการใหบรกิารดานสนิเชือ่แกภาคเศรษฐกจิตางๆ

และรับบริการเปนที่ปรึกษาทางดานการเงินการลงทุน

ใหกับประชาชนทั่วไปดังนั้นบุคลากร ในองคกรนี้จึงมี

บทบาทสําคัญทั้งตอการดําเนินงานขององคกรและตอ

ระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศดวยโดยเฉพาะ

บุคลากรซึ่งมีหนาที่รับผิดชอบในการดําเนินงานให

บรรลุวัตถุประสงคตามท่ีองคกรกําหนดไวจะตอง

ดาํเนนิงานอยางมปีระสทิธภิาพบคุลากรหรอืทรพัยากร

มนุษยคือองคประกอบท่ีสําคัญมากประการหนึ่งของ

องคกรทัง้นีเ้พราะการทีอ่งคกรหนึง่ จะบรรลเุปาหมาย

การดําเนินงานไดนั้นจะตองอาศัยความรวมมือรวมใจ

ของบุคลากรภายในองค กรน้ัน(สํานักงานคณะ

กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. 

2549)การพัฒนาทรัพยากรมนุษยในประเทศไทย เริ่ม

กอกาํเนดิขึน้ตัง้แตแผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหง

ชาติฉบับที่ 6 (พ.ศ. 2530-2534) และไดดําเนินตอมา

จนถึงแผนพัฒนาเศรษฐกิจ และสังคมแหงชาติฉบับที่ 

7 (พ.ศ. 2535-2539) โดยไดเนนวา “พัฒนาทรัพยากร

มนุษยเพื่อใหมีกําลังงานที่มีความรู ความสามารถมี

คณุภาพเหมาะสมและเพยีงพอกบัความตองการในการ

พฒันาประเทศดานตางๆ” (จาํเนยีรจวงตระกลู. 2537)

 การทําธุรกิจในปจจุบันซึ่งเปนธุรกิจยุค

โลกาภิวัตน (Globalization) มีการแขงขันในการทํา

ธุรกิจดวยองคความรูขอมูลขาวสารและจากสภาพ

เศรษฐกิ จและบริบท สั งคมของทุ กประ เทศที่

เปลี่ยนแปลงไปรวมทั้งความกาวหนาทางวิทยาศาสตร

และเทคโนโลยตีางๆ ทาํใหมกีารแขงขนักนัสงูทัง้ในดาน

ธุรกิจและดานการบริการโดยทุกองคกรตางเนนการ

ผลิตสินคาและการใหบริการที่มีคุณภาพอีกทั้งความ

รวดเร็วและวิธีการของการใหบริการที่สามารถตอบ

สนองความตองการและความคาดหวังความพึงพอใจ

ของผูรับบริการไดอยางสูงสุด ไมวาจะเปนองคกรภาค

รัฐ หรือเอกชนตางเรียนรู  ท่ีจะพัฒนาและปรับตัว

ปรับปรุงองคกรของตนทั้งในดานคุณภาพ และการ

จดัการเพือ่สรางศกัยภาพในการแขงขนัและการพฒันา

สูความเปนเลศิอยางตอเนือ่ง และยัง่ยนื (อรพรรณนคร

าวงศ.2546) ดังนั้นองคกรธุรกิจเอกชนสวนใหญที่

ประสบความสาํเรจ็ในปจจบุนัลวนเปนผลจากการปรบั

องคกรใหมีความยืดหยุนมีการเรียนรูถึงวิธีการทํางาน

แบบใหมที่มุงเนนการตอบสนองความตองการความ
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คาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการท่ีปรับเปลี่ยนอยู

ตลอดเวลาคุณภาพการบริการจึงเปนสิ่งสําคัญและถูก

นํามากลาวถึงอยางกวางขวางทั้งในกลุมบุคคลที่เปน

ผูรบับรกิารและผูใหบรกิาร(บญุใจศรสีถตินรากูร.2544)

 ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) เปน

ธนาคารพาณิชยที่ทําธุรกิจทางดานการเงินการ

ธนาคาร เพือ่ใหองคกรประกอบทางธรุกจิไดรบัผลกาํไร

สูงสุด มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในดานการ

ดําเนินธุรกิจขององคกรคุณภาพของการใหบริการจึง

เปนหัวใจหลักของ ธนาคารยูโอบี จํากัด(มหาชน) เพื่อ

การถือครองสัดสวนทางดานการตลาด ธนาคารยูโอบี

ไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่องและเพ่ิมประสิทธิภาพให

กบัองคกรมาตลอด เปาหมายเพ่ือยกระดับการแขงขนั

ทางดานการเงินการธนาคารใหทัดเทียมกับโลก

ทนุนยิมและเปนธนาคารทีไ่ดรบัความไววางใจทีส่ดุใน

โลกใหไดตามวิสัยทัศนของธนาคารที่ไดต้ังไวการทํา

ธุรกิจการเงินจะดํารงอยูไดภายใตกรอบการแขงขันที่

รุนแรงจะตองทาํใหลกูคาพึงพอใจสงูสดุในรปูแบบของ

การใหบรกิารโดยการมุงเนนใหพนกังานของธนาคารยู

โอบีใหบริการกับลูกคาโดยเนนความประทับใจมาก

ที่สุด การบริการที่รวดเร็วมีความสะดวกมากที่สุดดัง

นั้นผู วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึงปจจัยท่ีส งผลตอ

ประสทิธภิาพการปฏบัิตงิานในการใหบริการลูกคาของ

ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) วามีปจจัยใดบางที่สง

ผลตอประสทิธภิาพของการปฏบิติังานในการใหบรกิาร

ลูกคาของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)เพื่อนําขอคน

พบดังกลาวมาสรางรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพ

ของการปฏบิตังิานในการใหบรกิารลกูคาของธนาคาร

ยูโอบี จํากัด (มหาชน) ตลอดจนนํารูปแบบการพัฒนา

ประสทิธภิาพของการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคา

ของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ที่พัฒนาขึ้นไป

ทดลองและประเมินผลการทดลองใชต อไปเพ่ือ

ประโยชนในการพฒันาปรบัปรงุประสทิธภิาพของการ

ปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาของธนาคารยูโอบี 

จํากัด (มหาชน) ใหดีข้ึนสรางความเจริญตอระบบ

เศรษฐกิจของประเทศตอไป

วัตถุประสงคการวิจัย

 1.เพือ่ศกึษาปจจยัทีส่งผลตอประสทิธภิาพ

การปฏบิติังานในการใหบรกิารลกูคาของธนาคารยโูอบี 

จํากัด (มหาชน)

 2.เพื่อสรางรูปแบบการพัฒนาประสิทธิ 

ภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาของธนาคาร 

ยูโอบี จํากัด (มหาชน)

 3.เพื่อทดลองใชและประเมินผลรูปแบบ

การพฒันาประสทิธภิาพการปฏิบตังิานในการใหบรกิาร

ลูกคาของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)

วิธีดําเนินการวิจัย
 การวิจัยครั้งนี้แบงเปน3ระยะคือ

 ระยะที่ 1 เปนการศึกษาปจจัยเชิงสาเหตุ

ทีส่งผลตอประสิทธภิาพการปฏิบตังิานในการใหบรกิาร

ลูกคาของธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน)

 ระยะที ่2 เปนการสรางรปูแบบการพฒันา

ประสทิธภิาพการปฏบิติังานในการใหบรกิารลูกคาของ

ธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน)

 ระยะที ่3 เปนการทดลองใชและประเมินผล 

รูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานใน

การใหบริการลูกคาของธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน)

 พื้นที่ในการศึกษาวิจัยเปนการศึกษาเขต

พื้นท่ีธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)ทั่วประเทศ คือ 

ธนาคารยูโอบีสังกัดสายงานเครือขายบริการและการ

ขายแบงเปนเขตบริการและการขาย11เขตสาขา

ทั้งหมด 156 สาขาทั่วประเทศ

 การวิจัยระยะที่1เปนการศึกษาปจจัยเชิง

สาเหตทุีส่งผลตอประสิทธภิาพการปฏบิตังิานในการให

บริการลูกคาของธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน)

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง

  1.1 ประชากรคือพนกังานธนาคารยโูอ

ที่ปฏิบัติงานในสายงานเครือขายบริการลูกคาและการ

ขายทั่วประเทศมีทั้งหมด 11 เขตรวม 156 สาขา     

มีจํานวนพนักงาน 1,716 คน
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  1.2กลุมตัวอยางไดมาจากการกําหนด

ขนาดกลุมตวัอยางของ Taro Yamane. (1973) ไดกลุม

ตัวอยาง จํานวน 325 คน ผูวิจัยใชวิธีการสุมแบบเปน

ระบบ (Systematic Random Sampling) 

 2. ตัวแปรที่ศึกษาวิจัย ประกอบดวย

  2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent 

Variables) ซึ่งเปนปจจัยเชิงสาเหตุของประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาประกอบดวย1)

ความกระตือรือรน 2) ความฉลาดทางอารมณ 3)

การเปนสมาชกิทีดี่ขององคกรและ 4) การรบัรูบทบาท 

  2.2 ตัวแปรคั่นกลางประกอบดวย 

1) บรรยากาศขององคกร 2) การทาํงานเปนทมี และ3)

ภาวะผูนํา

  2 .3 ตัวแปรตาม (Dependent 

Variables)คือประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให

บริการลูกคาของธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน)

 3 .  เค ร่ืองมือ ท่ี ใช  ในการวิจัยได แก  

แบบสอบถาม

 4. สถิติที่ใชในการวิจัยใชการแจกแจง

ความถี่และคารอยละ สําหรับการวิเคราะหขอมูลพื้น

ฐานดานลักษณะประชากรของผูตอบแบบสอบถามท่ี

เปนกลุมตัวอยางการทดสอบสมมติฐานในการวิจัยใช

การวิเคราะหสมการเชิงโครงสราง (Structural Equ-

ation Model: SEM) เพือ่อธบิายอทิธพิลเสนทาง(Path 

Analysis) หรือปจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลทั้งโดยตรง

และโดยออมตอตัวแปรตาม (รังสรรค สิงหเลิศ. 2558 

: 300 - 301) 

 การวิจัยระยะที2่เปนการสรางรปูแบบการ

พัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการ

ลูกคาของธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน)

 1. กลุมเปาหมายไดแก ลูกคาหรือผูที่มา

รับบริการที่ธนาคารยูโอบีจํานวน 10 คน พนักงาน

ธนาคารยูโอบีที่ไมใชกลุมตัวอยางในระยะที่ 1 จํานวน 

10 คนและนกัวชิาการจาํนวน 10 คนรวมทัง้สิน้ 30 คน 

ใชการสุมอยางงาย

 2.วิธีการศึกษา ใชการประชุมกลุมยอย

และ การระดมความคิดเหน็ในทีป่ระชุมใหญ ใหผูมสีวน

เกี่ยวของ ในการสรางรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพ

การปฏบิตังิานในการใหบรกิารลกูคาของธนาคารยโูอบี

จํากัด (มหาชน) เขารวมกระบวนการระดมสมอง 

(Brain Storming) เพื่อวิพากษใหขอเสนอแนะและ

แนวทาง การปรบัปรงุรปูแบบการพฒันาประสทิธภิาพ

การปฏบิตังิานในการใหบรกิารลกูคาของธนาคารยโูอบี

จํากัด (มหาชน) และนําผลการสรางรูปแบการพัฒนา

ที่ได ให ผู  เ ช่ียวชาญพิจารณาความเหมาะสมของ

กิจกรรม จํานวน 3 ทาน

 การวิจัยระยะที่ 3 เปนการทดลองใชและ

ประเมนิผล รูปแบบการพัฒนาประสทิธภิาพการปฏบิตัิ

งานในการใหบริการลูกคาของธนาคารยูโอบีจํากัด 

(มหาชน)

 1. กลุมทดลอง ประกอบดวย พนักงาน

ธนาคารยูโอบีที่ปฏิบัติงานที่สาขาอุดรธานี จํานวน 

13 คน
 2. ตวัแปรทีศ่กึษาคอื1)ตัวแปรอิสระ ไดแก
กิจกรรมหรือโครงการหรือแผนงาน ในรูปแบบการ
พัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการ
ลูกคาของธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน) ที่ไดจากการ
วิจัยในระยะที่ 2 และตัวแปรอิสระในระยะที่ 1 ที่พบ
วามีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให
บรกิารลกูคาของธนาคารยโูอบจีาํกดั (มหาชน) ทีร่ะดบั
นยัสาํคญัทางสถิตทิีร่ะดบั .05 และ 2) ตวัแปรตามไดแก
ประสทิธภิาพการปฏบิติังานในการใหบรกิารลูกคาของ
ธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน)
 3. วิธีการศึกษาการดําเนินการในขั้นตอน
นี ้ใชวธิกีารวจิยัแบบกึง่ทดลอง (Quasi Experimental 
Design) โดยเปนแบบแผนการวิจัยแบบ One-
Group Pretest-Posttest Design โดยการเปรียบ
เทียบกอนการทดลองและหลังการทดลองแลวทําการ
ทดสอบสมมุติฐานดวยการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ 
Wilcoxon Signed Rank Test โดยกําหนดระดับนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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สรุปและอภิปรายผล
 ผลการวิจัยระยะที่ 1พบวาปจจัยเชิง

สาเหตทุีม่อีทิธพิลตอประสทิธภิาพการปฏบิตังิานใน

การให บริการลูกค าของธนาคารยูโอบีจํากัด 

(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .

05ประกอบดวย 4ตัวแปร ไดแก1)บรรยากาศของ

องคกรมีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลโดยรวมเทากับ 

0.412)สมาชิกที่ดีขององคกรมีค าสัมประสิทธิ์

อทิธพิลโดยรวมเทากบั 0.293)การรบัรูบทบาทมคีา

สัมประสิทธ์ิอทิธิพลโดยรวมเทากับ 0.23และ 4) การ

ทํางานเปนทีมมีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลโดยรวม

เทากับ 0.11

ภาพที่ 1 แสดง รูปแบบความสัมพันธเชิงโครงสรางของปจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาของธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน)

ตัวแปร

สาเหตุ

ประเภทของ

อิทธิพล

ตัวแปรผล

ประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงาน

บรรยากาศองคกร การทํางานเปนทีม

สมาชิกที่ดี

ขององคกร

DE 0.28 - 0.09

IE 0.01 - -

TE 0.29 - 0.09

การรับรู

บทบาท

DE 0.17 0.20 0.01

IE 0.06 - 0.09

TE 0.23 0.20 0.10

บรรยากาศ

ขององคกร

DE 0.36 - 0.47

IE 0.05 - -

TE 0.41 - 0.47

การทํางาน

เปนทีม

DE 0.11 - -

IE - - -

TE 0.11 - -

2R 0.35 0.04 0.24

ตารางที่ 1 แสดงคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลระหวางตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผล
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 ผลการวจิยัระยะที ่2พบวาผลการสรางรปู

แบบการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให

บริการลูกคาของธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน) ไดรูป

แบบการพัฒนาจํานวน15 กิจกรรม ประกอบดวย 1)

ถอดรหัส 2)การพัฒนาอารมณ3)การพัฒนาการพูด 4)

การวิเคราะหตนเอง5)การพัฒนาจิตใจ6)ระดมสมอง

ตนไมแหงความคิด 7)ความคาดหวังที่ลูกคาตองการ

จากเรา8) วธีิการบรกิารใหผูรบับรกิารประทบัใจ9)การ

รูจกัตวัเอง 10)การทาํงานรวมกนัเปนทีม11)เรยีนรูการ

พัฒนาบุคคลและทีมงาน (Life Position) 12) ชวยฟง

หนอย13)บทบาทและหนาที่14)การแสดงบทบาท

สมมติและ15) กิจกรรมทีม

 ผลการวิจัยระยะที่ 3พบวาผลการทดลอง

ใชและประเมนิผลรปูแบบการพฒันาประสทิธิภาพการ

ปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาของธนาคารยูโอบี

จาํกดั (มหาชน) หลงัการทดลองพนกังานธนาคารยโูอบี

จํากัด (มหาชน) ในกลุมทดลอง มีการสรางบรรยากาศ

ขององคกร มีการเปนสมาชิกที่ดีขององคกรมีการรับรู

บทบาทและมีความสามารถในการทํางานเปนทีมเพ่ิม

ขึน้จากกอนการใชรปูแบบการพฒันาประสทิธภิาพการ

ปฏิบัติงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 บ ร ร ย า ก า ศ อ ง ค  ก า ร มี อิ ท ธิ พ ล ต  อ

ประสิทธิภาพ การปฏบิตังิานในการใหบรกิารลกูคา ของ

ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุดโดยมีคา

สัมประสิทธิ์อิทธิพลโดยรวมเทากับ 0.41สอดคลองกับ

งานวจิยัของจฑุาวดกีลิน่เฟอง (2543) ทีไ่ดศกึษาความ

สัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ลักษณะงานและ

บรรยากาศขององคกรกับคุณภาพชีวิตการทํางานของ

พยาบาลประจําการ โรงพยาบาลสังกัดกระทรวง

กลาโหมกลุมตัวอยางท่ีศึกษาคือ พยาบาลประจําการ

โรงพยาบาลสังกัดกระทรวงกลาโหม จํานวน 327 คน

ผลการวิจัยพบวาบรรยากาศองคการมีความสัมพันธ

ทางบวกในระดับสูงกับคุณภาพชีวิตการทํางานของ

พยาบาลประจําการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 (r = .768) และสอดคลองกับสมยศนาวกีาร.(2544)

ที่เห็นวาบรรยากาศองคการ มีความสําคัญเพราะจะ

ทาํใหเขาใจถงึพฤติกรรมของบุคคลในองคการและเปน

สือ่กลางระหวางปจจยัดานระบบองคการกบัปจจยัทาง

ดานประสทิธภิาพองคการไดแกผลผลติความพอใจการ

ขาดงานและการเขาออกจากงาน

 สมาชิกที่ดีขององค กรมี อิทธิพลต อ

ประสทิธภิาพการปฏบิติังานในการใหบรกิารลูกคาของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั(มหาชน)สอดคลองกบังานวจิยัของ 

วิริณธ์ิธรรมนารถสกุล (2544) ที่พบวาพฤติกรรมการ

เปนสมาชิกท่ีดีขององคกรมี 4 องคประกอบนั้นเมื่อ

พิจารณารวมกับองคประกอบของพฤติกรรมเปน

สมาชิกทีด่ขีององคกรทีเ่ปนแบบสากลแลวพบวามอีงค

ประกอบและเนือ้หาทีส่อดคลองกนัไดแกองคประกอบ

ดานการชวยเหลือดานมารยาทและความสุภาพและ

ดานการทําความดีใหกับสังคมในองคกรสําหรับดาน

ความเขมแขง็และมัน่คงนัน้มเีนือ้หาบางสวนทีใ่กลเคียง

กับองคประกอบดานการมีนํ้าใจเปนนักกีฬาผูวิจัย พบ

วาการเปนสมาชกิทีด่ขีององคการควรมคีณุลกัษณะใน

การเปนสมาชิกที่ดีขององคการธนาคารยูโอบี จํากัด 

(มหาชน) ดังนี้1)เปนบุคคลที่เขาใจ เรื่องการมีจิต

บริการ2) เปนบุคคลที่เสียสละใหกับธนาคารยูโอบี 

จํากัด (มหาชน)3) เปนบุคคลที่รูจักการแพ ชนะ และ

การใหอภัย 

 การรบัรูบทบาท มอีทิธพิลตอประสิทธภิาพ

การปฏบิตังิานในการใหบรกิารลกูคา ของธนาคารยโูอบี 

จํากัด (มหาชน)สอดคลองกับผลการวิจัย ของ เพ็ญ

จันทรประจันตะเสน (2555)ที่ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร

พาณชิย พบวา ปจจยัทีม่ผีลตอประสิทธภิาพการปฏิบตัิ

งานของพนักงานธนาคารพาณิชยประกอบดวย 1)

ปจจัยความฉลาดทางอารมณ (0.40)2) ปจจัยความ

สามารถในการทํางานเปนทีม (0.38)3)ปจจัยการรับรู

บทบาท (0.28)และ 4)ปจจัยการเปนสมาชิกที่ดีของ

องคกร(0.17)ซ่ึงปจจัยดังกลาวมีผลตอประสิทธิภาพ

การปฏิบตังิานของพนกังานธนาคารพาณชิยอยางมนียั

สาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05ผูวจิยัเหน็วาการรบัรูบทบาท

หนาทีใ่นการปฏบิตังิานในหนวยงานตางๆ นัน้เปนเรือ่ง



258
วารสารชอพะยอม ปที่ 30 ฉบับที่ 1 (มกราคม – พฤษภาคม) พ.ศ. 2562
CHOPHAYOM JOURNAL Vol.30 No.1 (January-May) 2019

ทีส่าํคญัและจาํเปนอยางยิง่และมคีวามจาํเปนทีจ่ะตอง

มใีนตวัของเจาหนาที ่เพราะการทีบ่คุคลแตละคนดาํรง

ตาํแหนงใดก็ตามตองมคีวามรบัผดิชอบของตนในฐานะ

ทีอ่ยูในตาํแหนงนัน้ดวยและการทีม่คีวามรูความเขาใจ

ในบทบาทของตนเองนั้น จะเปนทางชวยใหบุคคลน้ัน

ปฏิบัติหนาที่ไดอยางเหมาะสมตามที่ตนเองและผูท่ี

เกี่ยวของกับงานนั้นคาดหวังไวซึ่งจะเปนผลใหเกิด

ความเจริญกาวหนาแกงานในหนาท่ีของตนและสังคม

ตอไป

 ก า ร ทํ า ง า น เ ป  น ที ม มี อิ ท ธิ พ ล ต  อ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาของ

ธนาคารยโูอบ ีจาํกดั (มหาชน) สอดคลองกบังานวจิยัของ 

วรรณฤดีเชาวศรีกุล (2544) ที่ พบวาความสามารถใน

การทํางานความยืดหยุนของทีมความหลากหลายใน

บทบาทและบุคลิกภาพควบคุมตนมีความสัมพันธทาง

บวกกบัประสทิธภิาพของทมีการพยาบาลตรงกับงานวจิยั

ของสุนันทสาคร (2556) เรื่อง รูปแบบในการพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของอาสาสมัครสาธารณสุข 

ประจําหมูบานในการควบคุมและปองกันโรคเลบโตสไป

โรซีสจังหวัดบึงกาฬที่พบวา ปจจัยดานการทํางานเปน

ทีม มอิทิธพิลโดยรวมตอประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของ

อาสาสมัครสาธารณสุข ประจําหมูบานในการควบคุม

และปองกันโรคเลบโตสไปโรซีสจังหวัดบึงกาฬเทากับ 

0.15 ในการทาํงานรวมกนัเปนทมี ควรจะมอีงคประกอบ

ในการทํางาน ดังนี้ 1) บทบาทที่สมดุล2) วัตถุประสงคที่

ชัดเจนและเปาหมายทีเ่หน็ 3) การเปดเผยตอกนัและการ

เผชิญหนาเพื่อแกปญหา 4) การสนับสนุนและการไว

วางใจตอกัน 5) ความรวมมือและการใชความขัดแยง

สรางสรรค เพื่อแกไขปญหาความขัดแยงใหเปนไป ใน

ลกัษณะสรางสรรคและเปนประโยชน กบัหนวยงานดวย 

6) กระบวนการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเพื่อใหแตละคนเห็น

ความสําคัญของงานและผลประโยชนสวนรวมมากกวา

ความสําคัญของบุคคล 7) ภาวะผูนําที่เหมาะสม ภาวะ

ผูนําที่เหมาะสมจะตองทําใหสอดคลองเขากับสถานกา

รณนั้นๆเพื่อใหเปนไปในทางที่จะชวยสนับสนุนใหงาน

บรรลุเปาหมาย 8) การทบทวนการปฏิบัติงานอยาง

สม่ําเสมอ การทบทวนการบริหารงานในทีมอยาง

สมํ่าเสมอ จะสามารถแกไขขอบกพรองของทีมงาน 9)

การพัฒนาเริ่มที่การพัฒนาบุคลากรหรือพัฒนาสมาชิก

ภาพของบุคคลในทีมงาน10) ความสัมพันธระหวางกลุม

สมาชิกของทีมตางก็จะเขาไปเกี่ยวของสัมพันธกัน และ

ทุกคนก็จะทุมเทความสําคัญเวลาทํางานใหกับกลุมหรือ

ทีมงานมากขึ้นและ 11)การสื่อสารที่ดีเปนวิธีการเดียวที่

สามารถกระตุนใหเขาปฏิบัติไดอยางถูกตองผูวิจัยพบวา 

การทาํงานเปนทมี มอีทิธพิลตอประสทิธภิาพการปฏบิตัิ

งานในการใหบริการลูกคา ของธนาคารยูโอบี จํากัด

(มหาชน) และควรมีคุณลักษณะในการทํางาน ดังนี้ 1) 

ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ตองมีการกําหนดเปา

หมายในการดําเนินงานที่ชัดเจน2) ธนาคารยูโอบี จํากัด 

(มหาชน) ตองมีการกําหนดบทบาท หนาที่ของพนักงาน

ธนาคารยโูอบ ีจาํกดั (มหาชน) ทีช่ดัเจน และตรงกับความ

สามารถของเจาหนาทีค่นนัน้ และ 3) ใหพนกังานธนาคาร

ยูโอบี จํากัด (มหาชน) เสนอแนวคิดทิศทางการพัฒนา

ธนาคารยโูอบ ีจาํกดั (มหาชน) ตอผูบรหิารและเพือ่นรวม

งานไดอยางเสรี ภายใตกรอบทิศทางในการดําเนินงาน

เพื่อพัฒนาธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) เดียวกัน

ขอเสนอแนะ
 1.ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย
  1.1การสรางบรรยากาศ คือ ตัวแปรที่
มีคาอิทธิพลโดยรวมตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานใน
การใหบริการลูกคาของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)
มากที่สุด และ เนื่องจากธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) 
เปนหนวยงานทีใ่หบรกิาร และปฏิบติังานภายใตระเบยีบ 
กฎหมาย และตองการใหผูมารับบริการพึงพอใจมาก
ที่สุดดังนั้นการสรางบรรยากาศในองคกรจึงเปนตัวแปร
สําคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให
บริการลูกคาของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)

  1.2การเปนสมาชิกที่ดีขององคกร 

ในธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)เปนสิ่งจําเปนในการ

พัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการใหบริการ

ลกูคาของธนาคารยโูอบ ีจาํกดั (มหาชน)ดังนัน้การทีจ่ะ
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พัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในการให

บริการลูกคาของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)นั้นจะ

ตองมีการพัฒนาการที่จะทําใหพนักงานธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน) เปนสมาชกิทีด่ขีององคกรมากทีส่ดุดวย

1.3การทํางานเปนทีมและการปฏิบัติงานตามบทบาท

หนาที่ที่ไดรับในองคกรในการเพิ่มประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคา ของธนาคารยูโอบี 

จํากัด (มหาชน) จะตองดําเนินการควบคูกันไปเพื่อให

เกิดความถูกตองและความคลองตัวในการใหบริการ
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