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MISS Nichada NOPPHARAT : Acceptance of Service Innovation Influencing Bank 
Employees' Work Efficiency at Bangkok Bank, Pathum Thani Branch, amidst the COVID-19 
Pandemic Thesis advisor : Associate Professor PRASOPCHAI PASUNON, Ph.D. 

     The study Acceptance of Service Innovation Affecting Bank Employees’ Work 
Efficiency at Bangkok Bank, Pathum Thani Branch, Amidst the COVID-19 Pandemic aims to 
investigate the acceptance level of service innovation that affects the performance of personnel at 
Bangkok Bank, Pathum Thani branches, as well as examine the connection between service 
innovation acceptance and the performance of personnel at Bangkok Bank, Pathum Thani 
branches, during the onset of COVID-19. This study is a mixed methods research project in the 
form of quantitative research using a quota sampling approach at Bangkok Bank branches in 
Pathum Thani. There are 160 subjects from 26 branches, followed by qualitative analysis, 
including purposive sampling and criterion sampling. The subjects chosen have more than 5 years 
of work experience at Bangkok Bank and an exceptional level of assessment result in 2020, 
including 5 branch managers and assistant managers and 5 branch personnel. The tools adopted in 
this study include questionnaires and semi-structured interviews. The statistics employed in the 
data analysis are frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation. To evaluate 
the hypothesis, multiple linear regression analysis statistics are used at a statistically significant 
level of 0.05. 

     According to the study's findings, 1) Bangkok Bank personnel in Pathum Thani 
province are primarily female, aged 25 to 35, with 7 to 10 years of experience. 2) The findings 
indicate three factors influencing the performance of Bangkok Bank personnel at the Pathum 
Thani branches during the COVID-19 pandemic. The total level was found to be at the agreed-
upon level. When each area was considered, it was discovered that ease of use had the highest 
mean, followed by perceived advantages and aspects supporting the internal environment, 
respectively. 3) An analysis of data on the performance of Bangkok Bank, Pathum Thani branch 
personnel includes the three following aspects: time, work quality and work quantity, from 
highest to lowest mean. 
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บทที่ 1 

บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ธนาคารพาณิชยน์ับว่าเป็นสถาบนัการเงินท่ีเข้ามามีบทบาทสําคญัต่อประชาชน รวมทั้ง
สร้างการบริการท่ีมีคุณค่า เพ่ือสนับสนุนการเติบโตและความมัง่คัง่แก่ลูกคา้ สร้างคุณภาพท่ีดีข้ึน 
แก่สงัคม (ธนาภา หิมารัตน์, 2559) ตลอดจนสร้างผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืแก่ลูกคา้เป็นอย่างมาก 
ในการอาํนวยความสะดวกทั้งทางดา้นการทาํธุรกรรมทางการเงินและการให้บริการในรูปแบบ
ต่างๆ เช่น การบริการฝากเงิน การถอนเงิน การโอนเงินทั้งในประเทศและต่างประเทศ การชาํระค่า
สาธารณูปโภคในเร่ืองของการชาํระค่านํ้ าประปา ชาํระค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์ค่าเบ้ียประกนั ชาํระค่า
สินค้า เป็นต้น ตลอดจนเป็นแหล่งเงินทุนในการประกอบธุรกิจหรือการบริโภคส่วนบุคคล  
การบริการท่ีหลากหลายเหล่าน้ี ลว้นเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นในชีวิตประจาํวนัหลายๆ ดา้น คือ ช่วยเพ่ิมความ
สะดวกรวดเร็ว ความถูกต้อง ตรงเวลา ความปลอดภัย  ลดขั้นตอนและระยะเวลาในการติดต่อ 
ทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเอง  

สถานการณ์เศรษฐกิจในปัจจุบนั ธนาคารในประเทศไทยมีการแข่งขนัในดา้นธุรกิจต่างๆ  
ท่ีสูงมากข้ึน เพ่ือการให้บริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกค้า (จิตระวี ทองเถา, 2564) ซ่ึงปัจจัยสําคัญ 
ในการดาํเนินธุรกิจขององค์กร เพื่อให้การดาํเนินงานของตนมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
นัน่คือ ทรัพยากรมนุษย ์(ศวสั ปฐมกุลนิธิ, 2560) โดยองค์กรท่ีดีย่อมตอ้งการพนักงานท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ รักในงานบริการและมีประสิทธิภาพในการทํางาน เพราะถ้าหากพนักงาน  
มีประสิทธิภาพในการทํางาน ย่อมส่งผลทาํให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างประสบผลสําเร็จ
สอดคลอ้งตรงตามนโยบายและวตัถุประสงคข์ององค์กรท่ีมีการเปล่ียนแปลงเป็นไปตามเศรษฐกิจ 
การเมืองและสงัคมในปัจจุบนัต่อไปได ้(ฐนิชา คงประดิษฐแ์ละปรีชา คาํมาดี, 2563) 

จากขอ้มูลขององคก์ารอนามยัโลก (WHO) เมื่อเดือนเมษายน 2563 พบว่า มีจาํนวนผูติ้ดเช้ือ 
โควิด-19 สะสมทัว่โลกกว่า 3.09 ลา้นคน เพ่ิมข้ึนกว่า 4 เท่าตวัจากเดือนมีนาคม 2563 (World 
Health Organization, 2020) สาํหรับสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ในคร้ังน้ี ส่งผล
ทาํใหส้ภาพสงัคมและเศรษฐกิจหยดุชะงกัอยา่งรุนแรง เกิดการงดการปฏิบติังานตามสถานท่ีต่างๆ 
การปิดทาํการชัว่คราวของสถานท่ีต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ บริษทั โรงงาน โรงเรียนและสถานท่ี
อ่ืนๆ ท่ีมีบทบาทสาํคญั ส่งผลทาํให้ เกิดความเดือดร้อนต่อประชาชน ทั้งในแง่ของสภาพการเงิน
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และความเป็นอยู่  เ พ่ือเป็นการแก้ปัญหาย ับย ั้งการระบาดของโรคโควิด-19 ทางรัฐบาล 
จึงออกมาตรการล๊อคดาวน์ประเทศ เพื่อไม่ให้นักท่องเท่ียวจากต่างประเทศเขา้มาภายในประเทศ  
จึงมีการประกาศเคอร์ฟิวในช่วงระยะเวลาท่ีกาํหนด เพื่อลดการติดต่อส่ือสารของประชาชน ทาํให้
บริษัทเอกชน รัฐวิสาหกิจหรือหน่วยงานราชการในประเทศไทย เกิดการต่ืนตัวและเป็นห่วง  
ความปลอดภยัของพนกังานในองคก์รเป็นหลกั แต่ละบริษทัจึงออกนโยบายให้บุคลากรปฏิบติังาน
ท่ีบา้นหรือ Work from home เป็นการชัว่คราว โดยการนาํอุปกรณ์หรือส่ิงของต่างๆ ท่ีมีความจาํเป็น
ในการทาํงานนาํไปปฏิบติังานท่ีบา้นโดยมีการสลบักนัเขา้มาทาํงานท่ีสาํนักงาน มีจุดประสงค์หลกั
เพื่อลดอตัราการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยงดหรือละเวน้กิจกรรมการติดต่อส่ือสาร การเวน้
ระยะห่างทางสงัคม (Social Distancing) และปัจจยัเส่ียงอ่ืนๆ ท่ีจะเกิดข้ึนกบับุคลากรภายในองค์กร 
(วรวีร์ บุญคง, ม.ป.ป.) 

สาํหรับมาตรการลอ็คดาวน์ท่ีมุ่งเน้นเฉพาะกลุ่มเป้าหมายหลกั 6 จงัหวดั คือ กรุงเทพและ  
5 จงัหวดัปริมณฑล ไดแ้ก่ นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรสาคร นครปฐมและสมุทรปราการ เพื่อควบคุม
การระบาดของโรคโควิด-19 นั้น ส่งผลทาํให้ผูป้ระกอบการและผูท่ี้ทาํงานในจงัหวดัปทุมธานี  
ต้องหาวิธีการปรับตัวในการดําเนินธุรกิจและดําเนินงานทั้ งในหน่วยงานภาครัฐและเอกชน  
ซ่ึงทําให้ทุกกลุ่มธุรกิจต้องปรับเปล่ียนรูปแบบการทํางานกันอย่างเร่งด่วน มีความพยายาม  
ท่ีจะสร้างความเช่ือมัน่และปรับรูปแบบการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ มีความยืดหยุ่นในการทาํงาน  
โดยวางแผนกลยทุธใ์หม้ีความสมดุลระหว่างการสร้างความต่อเน่ืองในการดาํเนินธุรกิจปัจจุบนัและ
มองถึงการปรับใหอ้งคก์รมีความคล่องตวัในระยะยาว เช่น การส่งเสริมให้พนักงานสามารถทาํงาน
จากภายนอกไดแ้ละสามารถเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ ท่ีตอ้งการใชง้านไปไดทุ้กท่ีทุกเวลา เพื่อตอบโจทย์
ความตอ้งการของทั้งพนกังานและลูกคา้ อีกหน่ึงประเด็นท่ีสาํคญัคือ ตอ้งหลีกเล่ียงการใชแ้นวคิด
หรือกรอบการทาํงานแบบเดิมท่ีเคยใช้ก่อนเกิดวิกฤตการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19  
แมก้ารแพร่ระบาดจะส้ินสุดลง องค์กรควรมุ่งเน้นการทาํงานท่ียืดหยุ่นและพร้อมท่ีจะปรับตวัอยู่
เสมอ เพื่อใหส้อดรับกบักระแสของดิจิทลัท่ีไดเ้ขา้มามีบทบาทสาํคญั องคก์รจึงมีการปรับวิธีคิดใหม่ 
เพ่ือปรับตวัใหส้ามารถทาํงานไดร้วดเร็วข้ึน มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน สามารถนาํเสนอผลิตภณัฑ์
ต่างๆ ใหม้ีความทนัสมยัสอดรับกบัวิกฤตการณ์ในปัจจุบนัท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว 
 ในกลุ่มธุรกิจธนาคารเอง ไดใ้ชป้ระโยชน์จากการเปล่ียนแปลงสู่ยุคดิจิทลัเช่นกนั รวมทั้ง 
มีการยกระดบัทกัษะแรงงานท่ีตอ้งทาํควบคู่กนัไปดว้ย เพราะในสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด-19 นั้น ธนาคารมีความจาํเป็นจะตอ้งมีแรงงานท่ีมีทกัษะ มีความพร้อมท่ีจะเรียนรู้และ
ปรับตวัใหเ้ขา้กบัการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว แต่ในการปฏิบติังานพนักงานยงัคงไดรั้บผลกระทบ 
ทั้งทางดา้นการทาํงาน การประสานงานร่วมกนั การส่ือสารภายในธนาคารและหน่วยงานอ่ืนๆ  
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จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 จึงจ ําเป็นต้องมีการปฏิบัติงานท่ีพกัอาศัย  
(Work from home) โดยการทาํงานแบบ Work from home เป็นแนวคิดการทาํงานท่ีต้องมี 
การบริหารจดัการว่า จะตอ้งทาํการแจกจ่ายงานอยา่งไร ใหส้ามารถบริหารจดัการทุกอย่างไดดี้ท่ีสุด  
ลดความเส่ียงของการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 จึงมีแพลตฟอร์มต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น Microsoft 
Power Apps, Microsoft Teams เป็นตน้ เพ่ือใหเ้จา้หนา้ท่ีธนาคารสามารถทาํงานจากท่ีพกัอาศยัหรือ
ท่ีใดก็ได้ด้วยอุปกรณ์โทรศพัท์มือถือ แท็บเลต ให้สามารถบริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วยิ่งข้ึน  
(บุญเลิศ กมลชนกกุล, 2563) 
 ธนาคารกรุงเทพในฐานะสถาบนัทางการเงินท่ีไดรั้บผลกระทบจากการแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด-19 และต้องเผชิญการเปล่ียนแปลง ในมุมมองของธนาคารกรุ งเทพ จึงมีแนวคิด 
การเปล่ียนแปลงทั้ งระยะสั้ น ระยะกลาง ระยะยาว แตกต่างกันไป ดังนั้ น ธนาคารกรุงเทพ
จาํเป็นตอ้งเปล่ียนแปลง 3 เร่ือง คือ 1) นวตักรรม ตอ้งมีการสร้างนวตักรรมใหม่และพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 2) ศกัยภาพ เพื่อพฒันาศกัยภาพทางธุรกิจ ตอ้ง
สามารถคาดเดาความตอ้งการของลูกคา้ได ้ดงันั้น ธนาคารกรุงเทพจึงสร้างนวตักรรมผลิตภณัฑ ์
ท่ีเหมาะสมต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพ่ือสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในการเพ่ิมยอดขาย การเติบโตและ
กาํไร (Caputo, F., Garcia-Perez, A., Cillo, V., & Giaosa, E. 2019; Iyer, K.V., Piscitello-Gomez, 
R., Paijmans, J., Julicer, F., Eaton, S. 2019) และ 3) เทคโนโลยขีองธนาคาร ทั้งตวัเทคโนโลยีกลาง 
(Core Banking) โครงสร้างพ้ืนฐานและความปลอดภยั ท่ีต้องปรับเปล่ียนให้ทนัยุคปัจจุบนั เพื่อ 
ตอบโจทยท์ั้งในแง่ความปลอดภัย กฎระเบียบของธนาคารแห่งประเทศไทยและมาตรฐานระดับ
นานาชาติ ซ่ึงประเด็นน้ีมีความทา้ทายมากท่ีสุดในการเปล่ียนแปลง เน่ืองจากลูกคา้มีความเต็มใจ 
ท่ีจะใชร้ะบบปฏิบติัการในรูปแบบดิจิตอลมากยิ่งข้ึน เพ่ือเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคาร 
(McKinsey & Company, 2016) จึงทาํให้ธนาคารกรุงเทพนาํเทคโนโลยีทางการเงินรูปแบบใหม่  
ไม่ว่าจะเป็น การเปิดบญัชีออนไลน์ได ้โดยไม่ตอ้งไปท่ีสาขาธนาคาร, การทาํธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านช่องทางดิจิทัลและเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางาน ให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ดว้ยการปรับเปล่ียนวิธีการอบรมของพนกังาน ซ่ึงจากเดิม ตอ้งไป
อบรมท่ีสาํนกังานใหญ่ แต่พอเกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ทาํใหไ้ม่สามารถไป
อบรมแบบเดิมได้ จึงตอ้งมีการปรับเปล่ียนรูปแบบใหม่ มาเป็นอบรมผ่านออนไลน์ด้วยระบบ 
Microsoft Teams ส่ือสารงานหรือสัง่งานผา่นทางเทคโนโลยมีากยิง่ข้ึน     
 จากสาเหตุดังกล่าว ผู ้ศึกษาวิจัย จึงเห็นความสําคัญและสนใจท่ีจะทาํการศึกษาเร่ือง          
การยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคาร
กรุงเทพ สาขาจังหวัดปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 เพื่อนํา 
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ผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาระบบการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพ
การทาํงานไดดี้ยิง่ข้ึน   
 

1.2 วตัถุประสงค์ 

 1.2.1 เพื่อศึกษาระดับการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ  
การทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโรคโควิด-19 
 1.2.2 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการยอมรับนวัตกรรมการให้บริการและ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
 

1.3 ขอบเขตของการวจิยั 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ผูว้ิจยัมุ่งเนน้ศึกษาเร่ือง การยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด-19 ได้แก่ การยอมรับเทคโนโลยีในการทาํงาน (Davis, 1989) (Robbins, 1990)
ประกอบด้วย ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์  ด้านความง่ายในการใช้งานและปัจจัยสนับสนุน
สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ (Petersen & 
Plowman, 1953) ประกอบดว้ย ดา้นคุณภาพของงาน ดา้นปริมาณงาน ด้านเวลาท่ีใชใ้นงานและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี จาํนวน 26 สาขา ซ่ึงมี
จาํนวนพนกังานรวม 246 คน 
 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 ธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี จาํนวน 26 สาขา คือ สาขาอุตสาหกรรมนวนคร, 
สาขามหาวิทยาลยัรังสิต 2, สาขาฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต 2, สาขาศูนยก์ารคา้ เซียร์รังสิต, สาขาบ๊ิกซี 
ลาํลูกกา, สาขาบ๊ิกซีลาํลูกกา 2, สาขาถนนลาํลูกกา คลอง 2, สาขาอุทยานวิทยาศาสตร์,สาขานวนคร, 
สาขามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต, สาขารังสิต, สาขาปทุมธานี,สาขาคลองหลวง ปทุมธานี, 
สาขาตลาดส่ีมุมเมืองรังสิต, สาขาตลาดไท, สาขาบ๊ิกซีรังสิต คลอง 3, สาขาเทสโกโ้ลตสั นวนคร, 
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สาขานพวงศ-์ลาดหลุมแกว้, สาขาระแหง, สาขาตลาดพูนทรัพย,์ สาขาสวนอุตสาหกรรมบางกะดี, 
สาขาลาํลูกกา คลอง 8,สาขาบ๊ิกซี ธญับุรี, สาขาถนนบางขนัธ์ คลองหลวง, สาขาตลาดไอยราและ
สาขาเอม็พาร์ค รังสิต คลอง 3 
 

1.4 สมมตฐิานการวจิยั 

 สมมติฐานการวิจยัคร้ังน้ี มีจาํนวน 1 สมมติฐาน ดงัน้ี 
 1.4.1 การยอมรับนวตักรรมการให้บริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1.5.1 ขอ้มูลท่ีไดส้ามารถเป็นแนวทางให้กบัผูบ้ริการธนาคารกรุงเทพ ในการคิดกลยุทธ ์
สร้างการยอมรับนวตักรรมการให้บริการและแนวทางการทาํงานให้มีประสิทธิภาพแก่พนักงาน 
เพื่อใหส้ามารถรับมือกบัผลกระทบช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ในปัจจุบนัได ้
 1.5.2 เพื่อเป็นแนวทางให้กบัพนักงานธนาคาร ปรับตวัใชเ้ทคโนโลยีในการทาํงานและ
ยอมรับเทคโนโลยตีามความคาดหวงัของธนาคารกรุงเทพ เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพการทาํงาน
ของพนกังาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 อนันาํไปสู่ความตั้งใจในการสร้าง
คุณค่าร่วมกนัของผูป้ฏิบติังานและธนาคาร 
 

1.6 นิยามศัพท์ 

 การยอมรับนวัตกรรมการบริการ หมายถึง การทําความเข้าใจในเทคโนโลยีและ  
มีการตดัสินใจท่ีจะยอมรับเทคโนโลยมีาใชใ้นการปฏิบติังานเพื่อส่งเสริมและอาํนวยความสะดวก
ใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งดีเยีย่ม 
 ประสิทธิภาพการทาํงาน หมายถึง การกระทาํหรือความสามารถของแต่ละบุคคล ท่ีทาํให้
เกิดผลของความสาํเร็จในการปฏิบติังาน เพ่ือใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไวห้รือดียิง่ข้ึน 
 ธนาคารกรุงเทพ หมายถึง ธนาคารพาณิชย ์ท่ีจัดข้ึนมาในรูปแบบบริษทั มหาชน จาํกัด 
ท่ีไดรั้บอนุญาต ให้ประกอบธุรกิจธนาคาร ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแสวงหาผลกาํไร จะแตกต่างจากธุรกิจ
ทัว่ไป คือ ไม่มี การผลิตสินคา้ แต่จะหากาํไรโดยการนาํเสนอหรือการใหสิ้นเช่ือ 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
ในคร้ังน้ี ผูศ้ึกษาวิจยั ไดด้าํเนินการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีส่งผลต่อภาคธนาคาร 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยี 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพการทาํงาน 
 2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.5 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

2.1 แนวคดิผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 ที่ส่งผลต่อภาคธนาคาร 

 สภาพแวดล้อมทั่วไปทางธุรกจิ (PEST Analysis) 
 สภาพแวดลอ้มทัว่ไปทางธุรกิจเป็นปัจจยัภายนอกในระดับกวา้ง จะไม่มีความเก่ียวขอ้ง
โดยตรงกับการดํา เ นินงานขององค์กร  แต่สามารถมี อิทธิพลหรือผลกระทบทางอ้อม  
ต่อการปฏิบติัการขององคก์ร ประกอบไปดว้ย ปัจจยัดา้นการเมือง กฎหมาย เศรษฐกิจ สังคมและ
วฒันธรรม เทคโนโลย ีซ่ึงสามารถอธิบายรายละเอียด ไดด้งัน้ี 
 1. ปัจจยัด้านการเมืองและกฎหมาย (Political and Legal Factors) 
  1.1 ปัจจยัดา้นการเมือง คือ องค์กรจะต้องติดตามการดาํเนินงานทางการเมือง  
เพ่ือนาํมาวิเคราะห์และกาํหนดกลยุทธ์ เพราะปัจจยัเหล่าน้ี มีส่วนท่ีจะส่งผลกระทบต่อองค์กรได  ้
ทั้งทางบวกและทางลบ ข้ึนอยู่ก ับว่าผลกระทบดังกล่าว เป็นโอกาสหรืออุปสรรคต่อองค์กร เช่น 
นโยบายของรัฐบาล เป็นตน้ 
  1.2 ปัจจยัดา้นกฎหมาย คือ การแกไ้ขกฎหมายและการปรับปรุงระเบียบต่างๆ  
ท่ีมีผลต่อการปรับเปล่ียนวิธีการทางการบริหาร โดยกฎหมายบางอย่างนั้นจะเอ้ือประโยชน์ต่อการ
ดาํเนินกลยทุธข์ององคก์ร แต่กฎหมายบางอย่างก็ขดัต่อการดาํเนินกลยุทธ์ ดงันั้น ผูบ้ริหารจะตอ้ง
พิจารณาว่า ขอ้กฎหมายนั้นจะเอ้ือประโยชน์หรือเป็นอุปสรรคต่อองคก์ร 
 ปัจจยัภายนอกเป็นปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได ้แต่การเขา้ใจและรู้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง
ของปัจจยัเหล่าน้ี จะช่วยใหส้ามารถขจดัความเส่ียงจากความเปล่ียนแปลงต่างๆ โดยปัจจยัภายนอก



  21 

ทางดา้นการเมืองและกฎหมายนั้น องคก์รจาํเป็นจะตอ้งมีการศึกษาและใหค้วามสาํคญัในการเขา้ใจ
ถึงสภาวะทางการเมือง ขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจ รวมทั้งการมีท่ีปรึกษาท่ีเช่ียวชาญ
ทางดา้นกฎหมาย เพื่อหลีกเล่ียงการทาํผิดระเบียบขอ้บงัคบัตามกฎหมายและมีการติดตามถึงการ
เปล่ียนแปลงทางการเมืองและกฎหมายอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ดาํเนินการตามกลยุทธ์ของธุรกิจ  
ท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดท้นัในทุกสถานการณ์ 
 2. ปัจจยัด้านเศรษฐกจิ (Economic Factors) 
 ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ เป็นสภาพแวดลอ้มท่ีสาํคญัท่ีสุด เพราะเป็นปัจจัยท่ีบ่งช้ีให้เห็นถึง  
การจัดสรรทรัพยากรทางการบริหารและมีส่วนสําคญัต่อการดาํเนินงานทางธุรกิจขององค์กร  
เป็นอยา่งมาก เช่น อตัราเงินเฟ้อ, อตัราดอกเบ้ีย, อตัราภาษีและอตัราการว่างงาน เป็นตน้  
 ประเด็นท่ีสาํคญัท่ีสุดในการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ คือ การวิเคราะห์ การพยากรณ์
ภาวะเศรษฐกิจในอนาคต เพ่ือท่ีองคก์รจะไดส้ามารถวางแผนการดาํเนินงานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 3. ปัจจยัด้านสังคมและวฒันธรรม (Social-Culture Factors) 
 ปัจจยัดา้นสงัคมและวฒันธรรม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะสภาพแวดลอ้มทางสังคม 
มีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัชีวิตประจาํวนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ดงันั้น
ผูบ้ริหารจาํเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจัยเหล่าน้ี โดยพิจารณาจากการเปล่ียนแปลงในด้านต่างๆ  
ท่ีเกิดข้ึน เพ่ือมองหาโอกาสหรืออุปสรรคท่ีมีผลต่อการดาํเนินงานทางธุรกิจขององค์กร สามารถ
นาํไปใช้เพื่อประกอบในการพิจารณากาํหนดกลยุทธ์ได้อย่างเหมาะสม เช่น เพศ, อายุ,  ระดับ
การศึกษา, ทศันคติ, ค่านิยมและความเช่ือ ตลอดจนพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 
 4. ปัจจยัด้านเทคโนโลย ี(Technological Factors)  
 ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีคือ การเขา้มาของเทคโนโลยใีหม่ๆ นั้น ยอ่มส่งผลกระทบต่อองค์กร
ในแง่ของระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนั เช่น การใหบ้ริการท่ีมีการเปล่ียนแปลงกระบวนการ
ทาํงานและการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในรูปแบบใหม่ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
เป็นตน้ 
 เทคโนโลยีใหม่ๆ จะเขา้มาช่วยกระบวนการในการให้บริการ เช่น การทาํธุรกรรมทาง 
การเงิน, การติดต่อส่ือสาร รวมถึงการบริการจดัการต่างๆ ภายในธนาคาร เป็นตน้ เพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั เพ่ือทาํใหก้ารดาํเนินธุรกิจเป็นไปไดอ้ย่างรวดเร็ว มีความแม่นยาํและช่วย
ในการรักษาคุณภาพในการบริการ ดงันั้น ธนาคารจึงมีความจาํเป็นในการติดตามเทคโนโลยีต่างๆ 
เพื่อนํามาปรับใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อการดาํเนินธุรกิจและสร้างความได้เปรียบต่อการแข่งขัน
สาํหรับการเปล่ียนแปลงท่ีมีอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนั 
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 ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 ที่ส่งผลต่อภาคธนาคาร 
 การศึกษาผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีส่งผลต่อภาคธนาคารนั้น 
ไม่ได้เร่ิมต้นข้ึน จากการเกิดปรากฏการณ์ของสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
แต่ปรากฏการณ์ดงักล่าว นาํไปสู่การถอนเงินจากบญัชีเงินฝากธนาคารเป็นจาํนวนมหาศาล โดยมี
การกล่าวอา้งว่า เพื่อความต้องการในการซ้ือยา อาหารและส่ิงของ ท่ีใชใ้นการป้องกนั เพื่อความ
ปลอดภยัจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 (Yusuf & Ichsan, 2020) 
 Goodell (2020) ไดก้ล่าวไวว้่า ในช่วงวิกฤตการณ์จากการแพร่ระบาดของโรคโควิด -19  
ส่งผลทาํใหภ้าคธนาคารอยูใ่นสถานการณ์ของความไม่มัน่คงในการเกิดความเส่ียงต่อการถดถอยลง
อยา่งมากของลูกคา้สินเช่ือจากการผดินดัชาํระหน้ี การถอนเงินจากบญัชีเงินฝากเป็นจาํนวนมาก  
 การวิเคราะห์ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ตามทฤษฎีหงส์ดาํ (Black 
Swan) พบว่า ไม่สามารถนําทฤษฎีน้ีมาวิเคราะห์ได ้เน่ืองจาก เป็นปรากฏการณ์ท่ีอยู่เหนือความ
คาดหมายอยา่งส้ินเชิง ไม่ว่าจะเป็นมุมมองจากดา้นการแพทย ์ส่งผลทาํให้การแพร่ระบาดของโรค
โควิด-19 มีความแตกต่างจากทฤษฎีหงส์ดาํ รวมถึงสถานการณ์การแพร่ระบาดท่ีกาํลงัเผชิญหน้าอยู่
ในปัจจุบนัส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจแตกต่างกนั ดังนั้นการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไม่มี
รูปแบบตายตวั (Taleb, 2007)  
 ในขณะท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย (2563) กล่าวว่า วิกฤตจากการแพร่ระบาดของ 
โรคโควิด-19 สถาบันการเงินซ่ึงเป็นผูม้ีบทบาทสาํคญัในการสนับสนุนระบบเศรษฐกิจการเงิน  
ใหมี้เสถียรภาพนั้น จาํเป็นตอ้งปรับโครงสร้างทางการเงิน มีการใหสิ้นเช่ือดอกเบ้ียตํ่าและการเล่ือน
กาํหนดชาํระหน้ี เพ่ือบรรเทาผลกระทบท่ีเกิดข้ึนและเสริมสร้างสภาพคล่องให้แก่ผูป้ระกอบการ 
SME อีกทั้งตอ้งมีการปรับลดอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมต่างๆให้แก่ภาคธุรกิจและประชาชน 
เพื่อช่วยเหลือกลุ่มลูกหน้ีในการกลบัมาดาํเนินธุรกิจต่อไดเ้ม่ือสถานการณ์คล่ีคลายลง 
 ผลกระทบทางด้านเศรษฐกจิ 
 การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีกาํลงัเกิดข้ึนในปัจจุบนั จากระยะเวลาการแพร่ระบาด 
ท่ีไม่แน่นอน รวมถึงรูปแบบการแพร่ระบาดท่ีไม่สามารถคาดเดาได ้จึงทาํใหง้านวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 ท่ีส่งผลต่อภาคธนาคารมีอยู่ค่อนข้างน้อย  
(Yusuf & Ichsan, 2020) 
 งานวิจยัของ Aldasoro et al. (2020) ไดอ้า้งอิงขอ้มูลจากธนาคาร 118 แห่ง ท่ีลงทะเบียนใน
ประเทศ 28 ประเทศ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ในช่วงระยะเร่ิมตน้ของการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
ธนาคารทั้งหมด 118 แห่ง ไดรั้บผลกระทบทางดา้นเศรษฐกิจจากการแพร่ระบาดเป็นอยา่งมาก 
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 Bryan et al. (2020) ไดก้ล่าวไวว้่า ธนาคารเร่ิมมาให้ความสาํคญักบับทบาทของธนาคาร 
เพื่อธุรกิจรายย่อย (Retail Bank) มากข้ึน เพ่ือให้สามารถเผชิญหน้าจากการแพร่ระบาดของ 
โรคโควิด-19 ได้ โดยรูปแบบของการดําเนินการขั้นพ้ืนฐาน ประกอบไปด้วย 1) การเพ่ิม
กระบวนการทางด้านดิจิตอลของการบริการทางธนาคาร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมีความจาํเป็นอย่างยิ่ง 2) 
ธนาคารมีส่วนร่วมมากข้ึนในโครงการท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคม (Corporate Social Responsibility) 
เช่น การสนบัสนุนทุนการศึกษา, การบริจาคสมทบทุนเพ่ือจดัซ้ืออุปกรณ์การแพทย ์เพ่ือใชใ้นการ
รักษาผูป่้วยติดเช้ือจากโรคโควิด-19 เป็นตน้ ถึงแมว้่าจะเป็นโครงการท่ีไม่เขา้กบักิจกรรมของ
ธนาคารก็ตาม แต่เป็นกลยุทธ์ในการสร้างฐานความมัน่คงในระยะยาวสําหรับองค์กรธนาคารท่ี
มุ่งหวงัความย ัง่ยนืและเพ่ือเปล่ียนมุมมองของธนาคารในฐานะท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อสังคม และ 3) 
ธนาคารไดม้ีนโยบายให้กูย้ืม โดยออกแบบกระบวนการในการกูย้ืมให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโควิด-19 
 ผลกระทบทางด้านสังคม 
 จากแนวคิดของ Haber (2003) ผูว้ิจัยได้นาํแนวคิดผลกระทบทางด้านสังคมมาปรับใช ้ 
โดยผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 นั้น ส่งผลทาํให้กิจกรรม สันทนาการต่างๆ 
ท่ีช่วยผอ่นคลายจากการทาํงานในองคก์รหายไป ทาํให้พนักงานเกิดความเครียด เกิดการแบ่งกลุ่ม
กนัในองคก์รและทาํใหค้วามสมัพนัธร์ะหว่างพนกังานกบัองคก์รลดนอ้ยลง มกัจะเกิดความขดัแยง้
ภายในองค์กร ดงันั้นผลกระทบทางดา้นสังคม ส่งผลต่อการทาํงานในองค์กรของพนักงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ    
 ผลกระทบทางด้านสภาพแวดล้อมในที่ท างาน 
 ผลกระทบทางด้านสภาพแวดล้อมในท่ีทํางานจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด-19 ผูศ้ึกษาวิจยัไดน้าํเร่ือง การศึกษาองค์ประกอบของสภาพแวดลอ้มในการทาํงานของ 
Moos (1974) มาปรับใช ้พบว่า ไม่มีความปลอดภยัจากสถานท่ีทาํงานในช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด-19 เน่ืองจาก เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใ้นการทาํงานบางประเภทจะตอ้งมีการใชง้าน
ร่วมกัน เมื่อมีการสัมผสัของแต่ละบุคคล ย่อมส่งทาํให้สามารถติดเช้ือโรคระบาดได้ (สุพิชญา  
วงศ์วาสนา, 2564) ทาํให้ความสะดวกสบายในการทาํงานลดน้อยลงและเมื่อพนักงานท่ีทาํงาน
ร่วมกนั มีการทาํงานแบบ Work from home ส่งผลทาํให้การประสานงาน การทาํงานร่วมกนัเกิด
ความล่าชา้ 
 จากท่ีกล่าวมาข้างตน้ ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 จึงเป็นตวัฉนวน
สาํคญั ท่ีทาํใหธ้นาคารปรับเปล่ียนการปฏิบติังานใหม่ มีความพยายามพฒันาช่องทางการธนาคาร
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และเทคโนโลยี ด้วยวิธีการนําดิจิตอล เทคโนโลยีเข้ามาใชใ้นการทาํงานมากยิ่งข้ึน เพ่ือให้เกิด
นวตักรรมการใหบ้ริการและเทคโนโลยทีางการเงินในรูปแบบใหม่ (Hassan & wood, 2000) 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัการยอมรับเทคโนโลย ี

 ความหมายของการยอมรับเทคโนโลยี 
 เกวรินทร์ ละเอียดดีนันท์ และ นิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึง พฤติกรรมของ
ผูใ้ช้งาน ท่ีทาํความเข้าใจในเทคโนโลยี คือการยอมรับเทคโนโลยี มีจุดมุ่งหมายเพื่อก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อตนเองหรือกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องจากการนําเทคโนโลยีมาใช้ จึงตัดสินใจยอมรับ
เทคโนโลยดีงักล่าวมาประยกุตใ์ชง้าน 
 อคัรเดช ป่ินสุข และ นิตนา ฐานิตธนกร (2559) ไดก้ล่าวถึง การยอมรับเทคโนโลยี ว่าเป็น
การวางแผนการใชง้านเทคโนโลยใีหม่ๆ โดยผูใ้ชง้านจะมีการวิเคราะห์ วางแผนท่ีจะเรียนรู้การใช้
งานเทคโนโลยีใหม่ เมื่อผูใ้ชง้านไดท้าํการทดลองใชแ้ลว้ เกิดความพึงพอใจ ย่อมเกิดการยอมรับ
เทคโนโลยใีหม่นั้นข้ึนมา ซ่ึงเป็นการอธิบายถึงการยอมรับและความตั้งใจในการใชเ้ทคโนโลยีใหม่
ของบุคคล โดยเกิดจากบุคคลรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้านและประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชง้าน
เทคโนโลยใีหม่ โดยบุคคลสามารถเรียนรู้การใชง้านเทคโนโลยใีหม่ไดด้ว้ยตนเอง 
 จากความหมายดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การนํา
เทคโนโลยท่ีียอมรับแลว้มาใชง้าน เพื่อก่อใหเ้กิดประโยชน์ของตวับุคคลหรือการเปล่ียนแปลงต่างๆ 
ท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรม ทัศนคติและการใช้งานของเทคโนโลยีท่ีง่ายข้ึน นอกจากน้ี การนํา
เทคโนโลยีมาใชง้าน ทาํให้แต่ละบุคคลได้รับประสบการณ์ ความรู้และทกัษะในการใชง้านของ
เทคโนโลยมีากยิง่ข้ึน 
 ลกัษณะของการยอมรับเทคโนโลย ี
 ภานุพงศ ์เสกทวีลาภ (2557) ไดอ้ธิบายลกัษณะของการยอมรับเทคโนโลยีว่า เป็นขั้นตอน 
(Process) ท่ีเกิดข้ึนจากจิตใจภายในของบุคคล โดยเร่ิมจากการไดย้นิเร่ืองวิทยาการนั้นๆ จนนาํไปสู่
การยอมรับและนาํไปใชใ้นท่ีสุด ซ่ึงกระบวนการน้ี มีลกัษณะคลา้ยกนักบักระบวนการเรียนรู้และ
การตัดสินใจ (Decision Making) โดยลกัษณะของการยอมรับเทคโนโลยี ได้แบ่งกระบวนการ
ยอมรับออกเป็น 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  

1) ขั้นตระหนกัรับรู้หรือต่ืนตน (Awareness Stage) เป็นขั้นเร่ิมแรก   
2) ขั้นสนใจ (Interest Stage) เป็นขั้นท่ีเร่ิมใหค้วามสนใจรายละเอียด 
3) ขั้นประเมินผล (Evaluation Stage) เป็นขั้นท่ีเร่ิมคิดไตร่ตรอง ทดลองหาวิธีการใหม่ๆ  
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4) ขั้นทดลอง (Trial Stage) เป็นขั้นตอนท่ีเร่ิมทดลองกับคนส่วนน้อย เพ่ือตรวจสอบ
ผลลพัธ ์

5) ขั้นยอมรับปฏิบติั (Adoption Stage) เป็นขั้นตอนท่ีจะนาํไปปฏิบติัจริง  
สรุปได้ว่า ลกัษณะการยอมรับเทคโนโลยี เป็นขั้นตอนท่ีเกิดข้ึนทางจิตใจภายในบุคคล  

เร่ิมจากการไดย้ินในเร่ืองนั้นๆ จนยอมรับและนาํไปใช ้โดยผ่านกระบวนการยอมรับออกมาเป็น  
5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1) ขั้นตระหนักรับรู้หรือต่ืนตน 2) ขั้นสนใจ 3) ขั้นประเมินผล 4) ขั้นทดลอง 
และ 5) ขั้นยอมรับปฏิบติั 

ในปัจจุบนั ธนาคารไดม้ีการลงทุนในการพฒันาระบบสารสนเทศ (Information System) 
เพ่ือนาํมาใชก้บัองคก์ร ดว้ยเหตุผลหลายประการ ไดแ้ก่ เพ่ือลดตน้ทุน เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบต่อการแข่งขนั ดงันั้น จะตอ้งคาํนึงถึงผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนจาก
ทศันคติและการยอมรับของผูใ้ช้งานระบบสารสนเทศ ซ่ึงมีผลต่อความสําเร็จจากการยอมรับ
เทคโนโลย ี(Davis, 1989) ถา้ผูใ้ชง้านหรือพนกังานไม่ยินดีท่ีจะยอมรับนวตักรรม องค์กรก็ย่อมจะ
ไม่ไดรั้บประโยชน์อยา่งเต็มท่ี ถา้หากผูใ้ชง้านหรือพนักงานยอมรับนวตักรรมมาใชใ้นการทาํงาน 
ยอ่มเป็นตวัช้ีวดัความสาํเร็จของการนาํนวตักรรมการใหบ้ริการมาใชก้บัธนาคาร  
 แบบจาํลองการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยี (A technology acceptance model หรือ 
TAM) นาํเสนอโดย Davis, F.D. (1989) ใชว้ดัความสาํเร็จของการใชเ้ทคโนโลยี 
 แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) (Davis, 1989) ถูก
พฒันามาจากทฤษฎีการกระทาํดว้ยเหตุผล (Theory of Reasoned Action) ของ Fishbein และ Ajzen 
(1975) เป็นแบบจาํลองท่ีอธิบายเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้งาน โดยเสนอว่า   
เมื่อผูใ้ช้งานได้รับเสนอข้อมูลเก่ียวกับเทคโนโลยีใหม่ ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเก่ียวกับ  
การใชง้านและระยะเวลาของการใชง้านหรือการยอมรับเทคโนโลย ีประกอบไปดว้ย 4 ปัจจยั ดงัน้ี 
  1) การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ (Perceived Usefulness) ถูกจาํกดัความโดย Fred Davis  
ว่า ระดบัความเช่ือของบุคคลต่อการใชเ้ทคโนโลยีนั้นๆ จะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการทาํงานของ
ตนเองได ้
   2) การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) โดย Fred Davis ไดใ้ห้คาํ
จาํกดัความไวว้่า ระดบัความเช่ือมัน่ในการใชง้านนั้น ไม่ตอ้งการความพยายามในการใชง้านมาก
เกินไป กล่าวคือ การใช้งานง่ายนั่นเอง ปัจจุบันน้ีการนําแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลย ี
(Technology Acceptance Model: TAM) เขา้มาใชศ้ึกษาเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยีกนัอย่าง
แพร่หลาย เช่น เก่ียวกบัเกมออนไลน์ (Wu & Liu, 2007), การเรียนออนไลน์, การชอ้ปป้ิงออนไลน์ 
(Vijayasarathy, 2004) และการแบ่งปันขอ้มูลท่องเท่ียวผ่านเว็บไซต์ (Salwa, A. H. F, Azahari, A. 
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M, & Tamkin, B. J., 2005) เป็นตน้ แสดงใหเ้ห็นว่า แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยีเป็นแนวคิด
หน่ึงท่ีไดรั้บความนิยมจากนักวิจยัดา้นเทคโนโลยี ซ่ึงเป็นข้อมูลท่ีสําคญั จนนาํไปสู่การพฒันา
นวตักรรมหรือเทคโนโลยอีอกมา เพื่อใหผู้บ้ริโภคไดใ้ชง้านและพฒันาต่อยอดเทคโนโลยต่ีอไป 
 3) ทศันคติท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช ้(Attitude toward use) ความหมายในมุมมองของ 
Davis (1989) คือ เป็นส่ิงท่ีเกิดจากการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บและการไดรั้บรู้ถึงความง่ายในการ
ใชง้านของเทคโนโลยี ทาํให้เกิดเป็นความตั้งใจใชเ้ทคโนโลยีนั้น ในขณะท่ี Fishbein และ Ajzen 
(1975) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ทศันคติท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช ้คือ การประเมินของบุคคลต่อ
ภาพรวมของพฤติกรรมใดๆ ท่ีทําให้ เกิดความเช่ือเ ก่ี ยวกับผลของพ ฤติกรรมท่ีตามมา  
การประเมินผลนั้น อาจจะเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ ดงันั้น ถา้การประเมินผลของบุคคลนั้น
เป็นไปในทางบวก บุคคลนั้นก็ยอ่มจะมีทศันคติท่ีดีต่อพฤติกรรมนั้น ในทางตรงกนัขา้ม ถา้บุคคล
นั้นประเมินผลออกมาไปในทางลบ บุคคลนั้นก็ยอ่มจะมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อพฤติกรรมดงักล่าว 
 4) ความตั้งใจท่ีจะใชเ้ทคโนโลย ี(Behavioral intention to use) 
 Fishbein & Jzen (1975) กล่าวว่า ความตั้งใจท่ีจะใชเ้ทคโนโลย ีเป็นการวดัความสนใจของ
บุคคลซ่ึงนาํไปสู่พฤติกรรม 
 Davis (1989) มองว่า ความตั้งใจท่ีจะใชเ้ทคโนโลยนีั้น เป็นความเช่ือมโยงระหว่างทศันคติ
ของแต่ละบุคคลกบัการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติและความตั้งใจ
ในการใช้ เป็นไปในทางบวก แสดงว่าบุคคลนั้น มีความสนใจในเทคโนโลยี ซ่ึงจะส่งผลต่อ
พฤติกรรม ส่วนการรับรู้ถึงประโยชน์และความตั้ งใจท่ีจะใช้เทคโนโลยี เพราะตระหนักว่า 
เทคโนโลยสีามารถช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพในการทาํงานได ้จากการไดรั้บรางวลัในการทาํงาน 
เช่น การข้ึนเงินเดือน การไดเ้ล่ือนตาํแหน่ง เป็นตน้ (Davis, 1989) 
 ขณะท่ี Venkatesh (2003) ได้พฒันาและคิดค้นทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี
(The unified theory of acceptance and use of technology: UTAUT) โดย UTAUT เป็นรูปแบบของ
การยอมรับเทคโนโลยผีา่นการผสมผสานทฤษฎีและงานวิจยัท่ีกระจดักระจายให้กลายเป็นทฤษฏี
เอกภาพเพ่ือลดขอ้จาํกดัในแต่ละทฤษฏีและเพ่ิมประสิทธิผลในการศึกษาวิจยั ทั้งน้ี UTAUT มุ่งเน้น
การพิจารณาใน 4 ประเด็น ไดแ้ก่ ความคาดหวงัดา้นประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) 
ศึกษาในเร่ืองของความมีประโยชน์และผลลพัธ ์ขอ้ไดเ้ปรียบเชิงเปรียบเทียบ เป็นตน้ ความคาดหวงั
ดา้นการสนับสนุนการใชง้าน (Effort Expectancy) ศึกษาในเร่ืองของความยากง่ายในการใชง้าน 
เป็นตน้ อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) ศึกษาในเร่ืองของภาพลกัษณ์และปัจจยัต่างๆทาง
สงัคม เป็นตน้ และเง่ือนไขในการอาํนวยความสะดวก (Facilitating Conditions) ศึกษาในเร่ืองของ
ความสอดคลอ้งในการใชง้านและความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม เป็นตน้ 



  27 

 สิงหะ ฉวีสุข และ สุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร (2555) กล่าวว่า หลกัการยอมรับเทคโนโลยีของ 
TAM เป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะแสดงถึงพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยี ซ่ึง
ประกอบดว้ย ปัจจยัหลกั 4 ประการ ไดแ้ก่ 1) ตวัแปรภายนอก (External Variables) 2) การรับรู้ถึง
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลย ี(Perceived usefulness หรือ PU) 3) การรับรู้ว่าเป็นระบบท่ีง่ายต่อ
การใชง้าน (Perceived Ease of Use หรือ PEOU) และ 4) ทศันคติท่ีมีต่อการใชง้าน (Attitude toward 
Using) โดยความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัตามทฤษฎี TBU ขา้งตน้ แสดงในรูปแบบของแบบจาํลอง 
ดงัรูปท่ี 1 
 

 
  

 
 
 
 
 
 

  
 

ภาพท่ี 1 แบบจาํลองการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลย ี 
(A technology acceptance model หรือ TAM) 

ท่ีมา: (Davis, F.D. 1989) 
 
จากรูปท่ี 1 ตวัแปรภายนอก เช่น ขอ้มูลประชากรศาสตร์ (Demographic) และประสบการณ์ 

(Previous Experience) เป็นตน้ มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยีและการ
รับรู้ว่าเป็นระบบท่ีง่ายต่อการใชง้าน ดงันั้น การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยี คือ ปัจจยั 
ท่ีกาํหนดการรับรู้ของแต่ละบุคคลนั้น เทคโนโลยีมีส่วนช่วยพฒันาประสิทธิภาพการทาํงานและ
เป็นปัจจยัท่ีส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีดว้ย ซ่ึง Davis และ 
Arber (1989) อธิบายถึงการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยี คือ ระดบัความเช่ือมัน่เฉพาะ
บุคคลท่ีมีต่อการใชเ้ทคโนโลยนีั้นๆ ว่าจะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการทาํงานของตนเองได ้ซ่ึงบุคคลท่ี
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จะยอมรับการใชเ้ทคโนโลยหีรือไม่ใชน้ั้น ข้ึนอยูก่บัว่า นวตักรรมนั้นช่วยใหก้ารทาํงานดีข้ึนหรือไม่ 
รวมไปถึงความรวดเร็ว ความถูกตอ้งท่ีทาํใหง้านมีประสิทธิภาพ (Davis, 1989)   
 นอกจากน้ี ปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้าน ตอ้งดูถึงการรับรู้ความง่ายในการใชง้านของ
แต่ละบุคคล เพราะถ้าหากเทคโนโลยีท่ีมีการใช้งานยากเกินไป จะส่งผลต่อประสิทธิภาพและ
ประโยชน์ต่องานไปดว้ย ดงันั้น การท่ีผูใ้ชง้านหรือพนักงาน รับรู้ว่าเป็นระบบท่ีง่ายต่อการใชง้าน 
ยอ่มเป็นปัจจยัท่ีกาํหนดในแง่ปริมาณงานหรือความสาํเร็จท่ีไดรั้บว่าตรงต่อความตอ้งการหรือความ
คาดหวงัขององคก์รหรือไม่ ซ่ึงปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้าน เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้ถึง
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลย ี 
  แบบจําลองทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี ( Unified Theory of 
Acceptance and Use of Technology หรือ UTAUT) 
   นําเสนอโดย Venkatesh และคณะกล่าวว่าเมื่อใช้ทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้างต้นพ้ืนฐานใน
งานวิจยัอาจทาํให้จาํเป็นตอ้งคดัเลือกเฉพาะแบบจาํลองท่ีมีช่ือเสียง หรือทาํให้งานวิจยัส่วนใหญ่
ละเลยแบบจาํลองท่ีเป็นทางเลือก ดงันั้น จึงมีความจาํเป็นตอ้งพฒันาแบบจาํลอง เพื่ออธิบายการ
ยอมรับการใชเ้ทคโนโลยขีองแต่ละบุคคลภายใตท้ฤษฎีรวมท่ีอาศยัพ้ืนฐานความสัมพนัธ์ท่ีเด่นชดั
ของปัจจยัต่าง ๆ และถูกาํไปใชศึ้กษาการยอมรับการใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคลในหน่วยงาน 
โดยใชค้วามตั้งใจแสดงพฤติกรรม หรือพฤติกรรมการใชเ้ป็นตวัแปรหลกั ดงัภาพท่ี 2  
 

 
 

ภาพท่ี 2 ทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ีUTAUT 
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  จากภาพท่ี 2 UTAUT เป็นการอธิบายถึงความสัมพนัธ์ระหว่างความตั้งใจในการแสดง 
พฤติกรรม หรือพฤติกรรมการใชไ้ดรั้บอิทธิพลจาก 3 ปัจจยัหลกั ยกเวน้สภาพส่ิงอาํนวยความ 
สะดวกในการใชง้านท่ีมีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมการใช ้สาํหรับตวัแปรเสริมหรือตวัผนัแปร 
Effort Expectancy ความคาดหวงั Social Influence อิทธิพลทางสังคม Facilitating Conditions 
อาํนวยความ สะดวก Use Behavior พฤติกรรมการใช้งาน Performance Expectancy ผลการ
ดาํเนินงาน Age อายุ Gender เพศ Experience ประสบการณ์ Voluntariness of Use ความสมคัรใจ 
ในการใชง้าน Behavioral Intention เจตนาเชิงพฤติกรม ท่ีเป็นส่วนขยายแบบจาํลองและทาํหน้าท่ี 
ในการขยายปัจจยัหลกั 4 ตวั ขา้งตน้ จะมีอิทธิพลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม หรือการใช้ผา่น
ปัจจัยหลกั 4 ด้าน แต่อย่างไรก็ตาม แมว้่า UTAUT สามารถใช้พยาการณ์การยอมรับ การใช้
เทคโนโลยีไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีตวัแปรเสริมหรือตัวผนัแปรเป็นส่วนขยายแบบจาํลอง  
เพื่อเพ่ิมค่าความถูกตอ้งการพยากรณ์ไดม้ากยิง่ข้ึน แต่งานวิจยัท่ีผ่านมา แสดงให้เห็นว่า มีเพียงการ
ใช้ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ภายใต้ปัจจยัหลกัเท่านั้น ไม่มีการนําตวัแปรเสริมหรือตัวผนัแปรเขา้มาใช้ใน
งานวิจยั 

ดงันั้น จึงมีความจาํเป็นตอ้งพฒันาขยายขอบเขตทฤษฎี เพื่อคน้หาปัจจยัสาํคญั เพื่อสามารถ
ปรับใช้ ให้ครอบคลุมถึงการศึกษาในบริบทการใช้เทคโนโลยีของผู ้ใช้งานโดยเน้นท่ีผูบ้ริโภค 
ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีการลงทุนในกลุ่มบุคคลเหล่าน้ี ไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์เทคโนโลยีต่างๆ แอปพลิเคชัน่
และเป็นกลุ่มเป้าหมายของการให้บริการท่ีมีความแตกต่างระหว่างสภาวะการใชง้านเทคโนโลยี
ภายในองค์กรและสภาวะการใชง้านเทคโนโลยีของผู ้บริโภค จึงนําไปสู่การพฒันาแบบจาํลอง
เพ่ิมเติมต่อไป 

จากการท่ีไดท้บทวนแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยี ผูศ้ึกษาวิจยั เห็นว่า 
การยอมรับท่ีจะใชเ้ทคโนโลยีหรือนวตักรรมใหม่ (The Technology Acceptance Model: TAM) 
เป็นปัจจยัท่ีส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยีหรือนวตักรรมใหม่ของผูใ้ชง้าน ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์และปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้าน ซ่ึงทั้งสองปัจจยัดงักล่าวถูกพฒันา
มาจากทฤษฎีของ The Theory of Reasoned Action: TRA (Davis, 1989) ซ่ึงเป็นทฤษฎีของการ
กระทาํตามหลกัเหตุและผล โดยทฤษฎีดังกล่าวไดอ้ธิบายไวว้่า มนุษยเ์ป็นผูม้ีเหตุและผล มกัจะ
พิจารณาผลท่ีเกิดข้ึนจากการกระทาํของตนเอง ก่อนตัดสินใจว่าจะลงมือทาํหรือไม่ทาํ ดังนั้น  
ผูศ้ึกษาวิจยั จึงเลือกศึกษาสองปัจจยัดงักล่าว มาทาํการศึกษาวิจยั 
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ปัจจยัสนับสนุนสภาพแวดล้อมภายในองค์กร 
 Robbins (1990) ไดก้ล่าวไวว้่า ความหมายของปัจจยัท่ีสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายใน
องค์กร หมายถึง ทุกส่ิงทุกอย่างท่ีอยู่ภายนอกองค์กร เป็นภาพรวมทั้งหมด ส่วนองค์กรนั้น ถือว่า 
เป็นส่วนประกอบท่ีอยู่ภายใต้สภาพแวดล้อมภายนอกอีกที โดยต้องมีความสัมพันธ์กับ
สภาพแวดลอ้มภายนอก 
 สุกริน ทวีสุต (2561) ได้กล่าวไว้ว่า ปัจจัยท่ีสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร 
หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีอยูร่อบตวัเรา ทั้งท่ีมีชีวิตและไม่มีชีวิต ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส่งผลกระทบต่อบุคลากรใน
องค์กร  ทั้ งด้านร่างกาย อารมณ์ จิตใจและสังคม โดยแบ่งลักษณะของปัจจัยสนับสนุน
สภาพแวดล้อมภายในองค์กรว่า เป็นองค์ประกอบท่ีจะเอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบัติงานให้เกิด
ประสิทธิภาพ 
 ศิริอนันต์ จูฑะเตมีย ์(2559) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับปัจจัยสนับสนุนสภาพแวดลอ้ม
ภายในองค์กร คือ ทุกส่ิงทุกอย่างท่ีอยู่ลอ้มรอบตวัเรา ไม่ว่าจะเป็น สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
สังคมและวฒันธรรม ท่ีส่งผลต่ออิทธิพลและความรู้สึกของพนักงาน ดังนั้น ปัจจัยสนับสนุน
สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร หมายถึง ส่ิงท่ีอยู่รอบตวัของผูท่ี้ทาํงานภายในองค์กรนั้นๆ ลว้นเป็น
ส่ิงท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกของคนทาํงานท่ีมีต่อการทาํงานร่วมกนั โดยมีความรู้สึกท่ีเต็มใจทาํงาน
ด้วยความทุ่มเท ช่วยกันแก้ไขปัญหาในการทาํงาน โดยการทาํงานจะมีคุณภาพเพ่ิมข้ึนได้นั้ น 
สภาพแวดลอ้มของการทาํงานมีส่วนสาํคญัอย่างยิ่ง ถา้หากสภาพแวดลอ้มในการทาํงานไม่ดี ย่อม
เป็นปัจจยัท่ีส่งผลใหเ้กิดภาวะความกดดนัและความเหน่ือยลา้ในการทาํงาน 
 ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ (2557) ได้กล่าวว่า ปัจจัยสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายใน
องค์กร หมายถึง ปัจจัยท่ีอยู่ลอ้มรอบองค์กร สามารถส่งผลกระทบต่อการทาํงานและการเข้าถึง
ทรัพยากรท่ีหายากได ้เช่น ขอ้มูลข่าวสารท่ีใชใ้นการปรับปรุงเทคโนโลยีอุปกรณ์, คนงานท่ีมีความ
เช่ียวชาญ เป็นตน้ 
 นารีรัตน์ นิลประดบั (2557) ไดใ้ห้ความหมายของปัจจยัสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายใน
องค์กรไวว้่า ส่ิงต่างๆ ท่ีอยู่รอบตัวเราทั้งท่ีมีชีวิตและไม่มีชีวิตลว้นส่งผลต่อการทาํงาน กล่าวคือ 
ความหมายของการรับรู้ปัจจยัสนบัสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองคก์รนั้น คือ การท่ีบุคคลในองคก์ร 
เห็นหรือไดย้นิส่ิงต่างๆ ท่ีอยูร่อบตวั จนก่อใหเ้กิดความเขา้ใจบางอยา่งข้ึนมา ซ่ึงส่งผลต่อการทาํงาน  
 สรุปได้ว่า ปัจจัยสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร หมายถึง ส่ิงต่างๆ รอบตวัใน
องคก์ร ทั้งท่ีมีชีวิตและไม่มีชีวิตท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน 
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แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัสภาพแวดล้อมภายในองค์กร 
 Robbins (1990) ไดแ้บ่งประเภทสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร ไวด้งัน้ี 
 1) สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง อุณหภูมิ พ้ืนท่ี ภูมิ
ประเทศและภูมิอากาศ เป็นสภาพแวดลอ้มท่ีสาํคญั เพราะเป็นสภาพแวดลอ้มท่ีอยู่รอบๆ ตวัของ
ผูป้ฏิบติังาน เช่น ความร้อน แสงสว่าง ความกดดนั บรรยากาศในการทาํงาน ตลอดจนอุปกรณ์ใน
การทาํงาน เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร เป็นตน้ 
 2) สภาพแวดลอ้มทางสงัคม (Social Environment) หมายถึง ผูค้นท่ีอยู่โดยรอบทัว่ไปในท่ี
ทาํงานและมีอิทธิพลส่งผลต่อบุคคลนั้นๆ โดยอาจจะมีการทาํงานร่วมกนัหรือไม่มีก็ได ้
 3) สภาพแวดลอ้มทางวฒันธรรม (Cultural Environment) สาํคญัมากท่ีสุด เพราะเป็นส่ิงท่ี
มนุษยส์ร้างข้ึนมาทั้งหมด เช่น ท่ีอยู่อาศยั เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร กฎหมาย ประเพณี ความเช่ือและ
กฎเกณฑต่์างๆ เป็นตน้ 
 Gilmer (1973) ไดแ้บ่งลกัษณะของสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร ซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีจะ
เอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติังานไว ้10 ดา้น ดงัน้ี 
 1) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความมัน่คงในการทาํงาน เช่น การไดรั้บความ
ยติุธรรมจากหวัหนา้งาน ทาํใหผู้ป้ฏิบติังานเกิดความอุ่นใจและปลอดภยัในการทาํงาน เป็นตน้ จาก
งานวิจยัพบว่า คนท่ีขาดความรู้หรือมีพ้ืนฐานความรู้น้อย มกัมองว่า ความมัน่คงในการทาํงานมี
ความสาํคญัมาก แต่คนท่ีมีการศึกษาสูง มกัจะไม่ค่อยใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองน้ีมากนกั 
 2) โอกาสกา้วหน้าในการทาํงาน (Opportunity for Advancement) หมายถึง การได้รับ
โอกาสเล่ือนตาํแหน่งใหสู้งข้ึน องคก์รสนบัสนุนใหค้นในองคก์รมีความกา้วหนา้ในการทาํงาน โดย
การเล่ือนขั้น เล่ือนตาํแหน่งอยา่งเหมาะสม ใหร้างวลัแก่ผูป้ฏิบติังานดี ดว้ยวิธีการยอมรับและยกยอ่ง
ชมเชยคนทาํงานไดดี้ พร้อมทั้งส่งเสริมและสนบัสนุนพนกังานใหมี้การศึกษาต่อ มีการฝึกอบรมให้
เรียนรู้งานเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือเพ่ิมทกัษะใหก้บัพนกังาน 
 3) องคก์รและการจดัการ (Company and Management) ไดแ้ก่ ลกัษณะการสร้างโครงสร้าง
ขององคก์ร การวางแผน นโยบาย แนวทางวิธีปฏิบติังานภายในองค์กร เพื่อให้ดาํเนินงานตามกล
ยทุธท่ี์ไดว้างแผนมา เพื่อสร้างช่ือเสียงใหก้บัองคก์ร 
 4) ค่าจา้ง (Wages) หมายถึง เงินเดือน ซ่ึงเป็นค่าตอบแทนในการทาํงาน โดยพิจาณาจาก
เร่ืองของจาํนวนค่าจา้งท่ีเหมาะสมกบัปริมาณงาน 
 5) คุณลกัษณะเฉพาะของงาน (Intrinsic Aspects of the Jobs) เป็นลกัษณะของงานท่ีทาํอยู่
ว่าจะตอ้งทาํอย่างไรก็ได้ ให้พนักงานรู้สึกว่าเป็นงานท่ีมีคุณค่า มีความภูมิใจในงานท่ีทาํ เป็นท่ี
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ยอมรับ เป็นงานท่ีตรงตามคุณภาพของพนักงาน เป็นงานท่ีส่งเสริมความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์และ
เป็นงานท่ีทา้ทายศกัยภาพของพนกังาน 
  6) การนิเทศงาน (Supervision) คือ การไดรั้บความเอาใจใส่จากองคก์ร โดยไดรั้บการตรวจ
งาน ใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบังานไดอ้ยา่งใกลชิ้ดและไดรั้บทราบการทาํงานท่ีถูกตอ้งจากหวัหนา้งาน 
  ดงันั้นการนิเทศงาน จึงมีความสาํคญัท่ีจะทาํใหค้นทาํงานเกิดความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ
ต่องานท่ีทาํได ้การนิเทศงานไม่ดีอาจเป็นอีกสาเหตุท่ีทาํให้บุคคลในองค์กรตดัสินใจเปล่ียนงาน
หรือลาออกจากงานได ้
 7) คุณลกัษณะทางสงัคมของงาน (Social Aspects of the Jobs) คือ การไดท้าํงานอยู่ในกลุ่ม
ท่ีมีลกัษณะเหมือนกบัตนเอง ไดรั้บการยอมรับและเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มทาํงาน มีความสามคัคี 
รู้จกัหนา้ท่ีของตนและมีการทาํงานร่วมกนัไดเ้ป็นอย่างดี ซ่ึงจะส่งผลทาํให้มีประสิทธิภาพในการ
ทาํงาน  
  8) การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ การให้ข่าวสารในองค์กร ได้แก่ ข่าวสาร
เก่ียวกบัการพฒันาและความกา้วหนา้ขององคก์ร ข่าวขอ้มูลเก่ียวกบัแผนงานท่ีองค์กรทาํอยู่ รวมถึง
แผนงานท่ีกาํลงัจะดาํเนินการในอนาคต การรับรู้ข่าวสารด้านนโยบายและขั้นตอนการทาํงาน 
รวมทั้งข่าวสารอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํงานขององคก์รและบุคคลต่างๆ ในองคก์ร 
 9) สภาพการทาํงาน (Working Conditions) คือ สถานท่ีทาํงานท่ีมีความสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย มีความปลอดภยั เคร่ืองมือถูกจดัวางไวอ้ย่างเหมาะสมและเตรียมพร้อมท่ีจะหยิบใชง้าน  
มีอากาศถ่ายเทท่ีดี ไม่มีเสียงรบกวนและมีแสงสว่างท่ีเพียงพอต่อการทาํงาน ระยะเวลาในการทาํงาน
ในแต่ละวนัมีความเหมาะสมกบัปริมาณงาน 
  10) สวัสดิการหรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีได้รับ ( Benefits) คือ มีสิทธิประโยชน์และ
สวสัดิการอ่ืนๆ นอกเหนือไปจากค่าจา้งท่ีพนักงานพึงไดรั้บ เช่น วนัหยุดพกัผ่อนประจาํปี,  การลา
ป่วย, ค่ารักษาพยาบาล, เบ้ียบาํเหน็จและบาํนาญ เป็นตน้ 
 Moos (1986) ไดศ้ึกษาเร่ือง สภาพแวดลอ้มท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของมนุษย ์มาตั้งแต่
ปี ค.ศ. 1976 โดยไดแ้บ่งมิติสภาพแวดลอ้มภายในองคก์รออกเป็น 3 มิติ ไดแ้ก่ 
 1) มิติสัมพนัธภาพ (Relationship Dimension) หมายถึง การรับรู้ถึงการมีส่วนร่วมในการ
ทาํงานมีความสมัพนัธท่ี์ดีกบัเพื่อนร่วมงาน มีความรักใคร่กนั มีความเป็นมิตร มีการสนับสนุนกนั
ระหว่างเพ่ือนร่วมงานและหน่วยงานให้การสนับสนุนบุคลากรโดยมิติน้ีประกอบดว้ย 3 ดา้น คือ 
ดา้นการมีความเก่ียวขอ้งในงาน ดา้นความผูกพนัระหว่างเพื่อนร่วมงานและดา้นการสนับสนุน 
จากหน่วยงาน 
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 2) มิติความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน (Personal Growth Dimension) หมายถึง การรับรู้ใน
การจดัการให้เกิดความกา้วหน้าในการทาํงาน ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ การสนับสนุนให้มี
ความอิสระในการทาํงาน การมุ่งมัน่ในการทาํงานและความกดดนัในการทาํงาน 
 3) มิติการคงไวแ้ละการเปล่ียนแปลงระบบงาน (System Maintenance and Change 
Dimensions) หมายถึง การรับรู้โครงสร้างของหน่วยงาน โดยมิติการคงไวแ้ละการเปล่ียนแปลง
ระบบงาน ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความชดัเจนของงาน ดา้นการควบคุมงาน ดา้นการนาํ
นวตักรรมมาใชแ้ละดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  

 
องค์ประกอบของสภาพแวดล้อมภายในองค์กร 

 สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบต่างๆ ดงัน้ี 
 1. ดา้นกายภาพ การบริหารงานทุกประเภทจาํเป็นจะตอ้งมีปัจจยัหรือทรัพยากรพ้ืนฐาน 
กล่าวคือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ นับว่าเป็นปัจจัยท่ีสําคัญประการหน่ึง ท่ีส่งผลต่อการจัด
สภาพแวดลอ้มขององค์กร การจดัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีดีจะก่อให้เกิดแรงจูงใจในการ
ทาํงาน ทาํใหผู้ป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีความสุข สภาพแวดลอ้มภายในองค์กรดา้น
กายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้มท่ีเป็นวตัถุ ไดแ้ก่ บริเวณสาํนกังาน อาคาร หอ้งทาํงาน โดยเป็นส่ิง
ท่ีช้ีวดัถึงลกัษณะสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ซ่ึงสภาพแวดลอ้มดา้นกายภาพท่ีดี คือ การรักษา
ความสะอาด ความปลอดภยั ความสวยงาม เป็นระเบียบ สะดวกในการเดินทางและใชป้ระโยชน์
อยา่งคุม้ค่า สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ นบัเป็นอีกปัจจยัท่ีจะก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้
ดงันั้น ผูบ้ริหารจาํเป็นตอ้งตระหนกัถึงความสาํคญัของปัจจยัน้ี 

2. ดา้นสวสัดิการและประโยชน์เก้ือกูล 
สวสัดิการ (Welfare) ในวงการบริหารธุรกิจและการบริหารทรัพยากรมนุษย ์อาจจะเรียกกนั

ได้หลายอย่าง เช่น ผลประโยชน์เ ก้ือกูล ผลประโยชน์พิ เศษ เป็นต้น โดยสวัสดิการหรือ
ผลประโยชน์เก้ือกูลท่ีหน่วยงานจดัข้ึน ไดถู้กแบ่งเป็น 2 ปัจจยั คือ 1) ปัจจัยท่ีเป็นตัวเงิน ไดแ้ก่  
ค่าเช่าบา้น, ค่ารักษาพยาบาล, ค่าเล่าเรียนบุตร, ค่าอาหารกลางวนั, ค่าทาํงานล่วงเวลาและค่าบาํเหน็จ
บาํนาญ เป็นตน้ 2) ปัจจยัท่ีไม่เป็นตวัเงิน ไดแ้ก่ สิทธิในการลากรณีต่างๆ 
 3. ดา้นเพ่ือนร่วมงาน 
 การทาํงานในองค์กร บุคลากรจะตอ้งทาํงานร่วมกันเป็นกลุ่ม ดงันั้น ถา้หากผูใ้ดผูห้น่ึง  
ไม่ยอมใหค้วามร่วมมือในการทาํงาน อาจก่อให้เกิดความเดือดร้อนให้กบัผูอ่ื้นท่ีทาํงานร่วมกนัใน
ทีมดว้ยได้หรือผูห้น่ึงผูใ้ดทาํงานดีกว่าผูอ่ื้น ก็จะสร้างแรงกดดันให้ผูอ่ื้นทาํงานได้ดียิ่งข้ึน ทั้งน้ี
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เน่ืองจาก บุคคลมีความรู้สึกตอ้งการแข่งขนั ในองคก์รทัว่ไปก็เช่นเดียวกนั จะมีการแข่งขนัและคอย
จบัตาดูว่า คนอ่ืนทาํงานอยา่งไร มีความรู้สึกและสนใจต่องานอยา่งไรบา้ง 
 4. ดา้นผูบ้ริหาร 
 ในการบริหารงานให้ประสบผลสาํเร็จนั้น มิใช่เกิดจากความสามารถของผูบ้งัคับบญัชา
เพียงผูเ้ดียว แต่เป็นผลมาจากความร่วมมือของเพื่อนร่วมงานภายใตก้ารนาํของผูบ้งัคบับญัชาท่ีดี  
โดยผูบ้งัคบับญัชาท่ีดีนั้น จะตอ้งใชอ้าํนาจหน้าท่ีไดอ้ย่างเหมาะสม สร้างความเช่ือมัน่และความ
ศรัทธาท่ีดีให้กบัผูใ้ต้บงัคบับัญชามากกว่าการกาํหนดภาระหน้าท่ีโดยปราศจากการแสดงความ
คิดเห็น สาํหรับการบงัคบับญัชาท่ีดี ควรเป็นไปในทางสร้างสรรค์ ผูบ้งัคบับญัชาท่ีดีควรมีหน้าท่ี
ดูแลทุกขสุ์ขของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
 สรุปไดว้่า สภาพแวดลอ้มภายในองค์กรเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ทาํงาน จึงทาํให้ผูว้ิจัยสนใจศึกษา ปัจจัยด้านสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร จากการ
ทบทวนวรรณกรรม ปัจจยัดา้นสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร ตามแนวคิดของ Robbins 
(1990) ท่ีใชใ้นการวิจยัศึกษาในคร้ังน้ี เป็นปัจจยัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพภายใตก้ารปฏิบติังาน
ภายในองค์กร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสนับสนุนในการปฏิบัติงาน ไม่ว่าจะเป็น เคร่ืองมือในการปฏิบติังาน  
การจดัอบรมใหค้วามรู้กบัพนกังานเพื่อพฒันา การใชน้วตักรรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัประสิทธิภาพการท างาน 

  แนวคิดและทฤษฎีเร่ือง ประสิทธิภาพการทาํงาน ในเชิงสังคมศาสตร์ หมายถึง ความ
พยายาม, ความพร้อม, ความสามารถและความคล่องแคล่วในการปฏิบติังาน โดยพิจารณาจากการ
เปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการปฏิบติังาน คือ ไดรั้บความพึงพอใจจากผูรั้บบริการหรือการ
บรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ซ่ึงมีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมาย ไวด้งัน้ี 
  ศวสั ปฐมกุลนิธิ (2560) ไดส้รุปไวว้่า ประสิทธิภาพการทาํงาน หมายถึง ความพร้อม ความ
พยายาม รวมไปถึงความสามารถท่ีจะปฏิบติังานให้สําเร็จ โดยการประเมินประสิทธิภาพในการ
ทาํงานนั้น ข้ึนอยูก่บัผลลพัธจ์ากการปฏิบติังานนั้น ว่าไดต้รงตามเป้าหมายท่ีองคก์รตั้งไวห้รือไม ่ 

พฤธิสิทธ์ิ อุทุม (2559) นิยามว่า ประสิทธิภาพการทาํงาน หมายถึง กิจกรรมเก่ียวกบัการ
บริหารบุคลากรท่ีเก่ียวข้องกับวิธีการ กฎเกณฑ์ของการปฏิบัติงาน ซ่ึงหน่วยงานจะกําหนด
หลกัเกณฑใ์หแ้น่ชดั ว่าพนกังานของตนสามารถปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงค์ขององค์กร 
โดยจะมีการวัดผลลัพธ์ของงานตามหลักเกณฑ์ท่ีองค์กรได้ก ําหนด เพื่อว ัดว่าพนักงาน  
มีประสิทธิภาพของการทาํงานมากนอ้ยเพียงใด 
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  Katz and Kahn (1978) ซ่ึงเป็นนักทฤษฎีท่ีศึกษาองค์กรในระบบเปิด (Open system) ได้
ทาํการศึกษาเร่ืองราวของปัจจัยท่ีมีความสําคัญต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยได้ให้
ความหมายไวว้่า ประสิทธิภาพการทาํงาน หมายถึง การบรรลุเป้าหมาย (Goal attainment) ของ
องคก์ร ซ่ึงในการบรรลุเป้าหมายขององคก์รไดน้ั้น จะประกอบไปดว้ย ปัจจยัต่างๆ คือ การฝึกอบรม 
ประสบการณ์และความรู้สึกผกูพนัต่อองคก์ร ซ่ึงเป็นส่วนสาํคญัต่อการพฒันาประสิทธิภาพในการ
ทาํงานของพนกังานในองคก์รอีกดว้ย 

 
องค์ประกอบของประสิทธิภาพการท างาน 

  Vroom and Deci (1997) ไดท้าํการศึกษาองคป์ระกอบของประสิทธิภาพการทาํงาน พบว่า
ในการปฏิบัติงานของบุคคลท่ีจะก่อให้เกิดผลดีมีประสิทธิภาพ นั้น จะต้องประกอบไปด้วย
องค์ประกอบ 2 ด้าน คือ ความสามารถ ความชํานาญของผูป้ฏิบัติงานและการจูงใจในการ
ปฏิบติังาน ท่ีนาํไปสู่การใชค้วามสามารถอย่างเต็มท่ีในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ ดงันั้น  
จึงมีความจาํเป็น จะตอ้งคาํนึงถึงความพึงพอใจและสร้างแรงจูงใจในการปฏิบติังานให้เกิดข้ึนกบั
พนกังานในองคก์รเสียก่อน 
  Schmitt and Klimoski (1991) กล่าวถึง การกาํหนดเกณฑ์ท่ีใชใ้นการประเมิน เพื่อวดั
ประสิทธิภาพการทาํงาน โดยทัว่ไปแลว้ องค์กรอาจใชเ้กณฑ์อย่างใดอย่างหน่ึงหรือหลายอย่าง 
ดงัต่อไปน้ี 
  1.  ผลงาน หมายถึง ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการทาํงานของบุคลากร โดยประเมินทั้งในดา้น
ปริมาณและคุณภาพของผลงานจากการปฏิบติังานจริงของบุคลากร (Objective data) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
สามารถวดัได ้โดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี  
  1.1 ปริมาณของผลงาน (Quantity of work)  
   1.2 คุณภาพของผลงาน (Quality of work)  
  2.  ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน หมายถึง  
   2.1 ความรู้ ความเขา้ใจ เก่ียวกบังานในหนา้ท่ีและงานท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งเขา้ใจ วิธี
ขั้นตอนในการปฏิบติังาน จนสามารถปฏิบติังานออกมาไดเ้ป็นผลสาํเร็จ 
   2.2 ความชาํนาญในการใช้วสัดุอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีเก่ียวกบัการปฏิบัติงาน 
ตลอดจนรู้จกัระมดัระวงัและคาํนึงถึงความปลอดภยัในการใชง้าน 
   2.3 ความสามารถ ความปรารถนาท่ีจะเรียนรู้งาน เข้าใจในงานหรือนําวิธีการ
ใหม่ๆ  มาใชเ้ก่ียวกบังานเพ่ือใหง้านออกมาสาํเร็จ 
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   2.4 ความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน มีผลงานเป็นท่ีเช่ือถือได้ โดย
ผูบ้งัคบับญัชา ไม่ตอ้งคอยควบคุม ดูแลอยา่งใกลชิ้ด 
   2.5 ความสามารถในการติดต่อถ่ายทอดความคิดข่าวสารให้กบัผูอ่ื้นรับทราบ และ
สามารถช้ีแจงหรืออภิปรายเร่ืองต่าง ๆ ใหบุ้คคลทัว่ไปเกิดความเขา้ใจไดง่้ายและตรงกนั 
   2.6 ความสามารถในการคิดริเ ร่ิม ปรับปรุงงานให้สําเ ร็จได้อย่างรวดเร็ว  
ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึนกว่าท่ีเป็นอยูเ่ดิม ออกความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อนาํไปปฏิบติั
ใหเ้กิดประโยชน์ต่องาน 
  3. พฤติกรรมการทาํงาน เกณฑก์ารประเมินขอ้น้ี พิจารณาจากวิธีการทาํงาน การปฏิบติัตน
และบุคลิกภาพท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํงาน ตวัอยา่งเช่น 
   3.1 การปฏิบติัตามระเบียบวิธีการทาํงาน 
   3.2 การปฏิบติัตามกฎระเบียบขององคก์ร 
   3.3 ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์
   3.4 การใหค้วามร่วมมือกบักลุ่ม 
   3.5 ความสมัพนัธก์บัเพื่อนร่วมงาน 
   3.6 ความสมัพนัธก์บัผูบ้งัคบับญัชา 
   3.7 การปฏิบติัต่อลูกคา้ 
   3.8 ความตรงต่อเวลาในการทาํงาน 
   3.9 ความรับผดิชอบ 
   3.10 การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
 Weber (1980) ได้กล่าวไว้ในแนวคิด Ideal type bureaucracy ว่า การทํางานท่ีมี
ประสิทธิภาพนั้น ผูป้ฏิบติังาน ตอ้งมีทกัษะ (Skill) ดงันั้น การท่ีจะเน้นส่งเสริมพฒันา การแบ่งงาน
และการฝึกงานนั้น จะก่อให้เกิดการประหยดัทั้งทางดา้นทรัพยากรและเวลาในการปฏิบติังาน
รวมทั้งระเบียบวินยัและขอ้บงัคบัของงาน 
  Woodcock (1989) ไดใ้ห้ทศันะเก่ียวกับการประสิทธิภาพในการทาํงาน คือ การทาํงาน
ร่วมกนั ซ่ึงบุคลากรจะตอ้งมีพฤติกรรม ในการทาํงานท่ีดี แสดงออกถึงลกัษณะสาํคญั 11 ประการ  
ท่ีเรียกว่า “Building blocks” โดยคุณลกัษณะดงักล่าวประกอบไปดว้ย 
 1. มีวตัถุประสงค์ท่ีชดัเจนและมีเป้าหมายท่ีเห็นพอ้งตอ้งกนั (Clear objective and agreed 
goal) วตัถุประสงค์ คือ จุดมุ่งหมายของการปฏิบติังาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานของ
บุคลากรใหบ้รรลุผลสาํเร็จตามท่ีองค์กรคาดหวงั โดยการท่ีบุคลากร มีวตัถุประสงค์ในการทาํงาน 
ท่ีชดัเจนตรงตามเป้าหมายขององคก์ร จะทาํใหผ้ลเป็นไปตามนโยบายท่ีองคก์รไดต้ั้งไว ้
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 2. ความเปิดเผยต่อกันและการเผชิญหน้าเพื่อแกปั้ญหา (Openness and confrontation)  
ความเปิดเผยต่อกนัของบุคลากร เป็นส่ิงสาํคญัต่อการทาํงานร่วมกนั การทาํงานให้มีประสิทธิภาพ
ไดน้ั้น บุคลากรจะตอ้งกลา้แสดงความคิดเห็นอย่างเปิดเผยตรงไปตรงมา กลา้เผชิญหน้าช่วยแกไ้ข
ปัญหาอย่างเต็มใจและจริงใจ การทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพ จะตอ้งอาศยัความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั
ของบุคคลในทีม เพื่อใหส้ามารถอยูร่่วมกนัและทาํงานร่วมกนัไดเ้ป็นอยา่งดี  
 3. การสนับสนุนและความไวว้างใจต่อกนั (Support and rust) การสนับสนุนและความ
ไวว้างใจต่อกนั โดยธรรมชาติแลว้จะตอ้งไปดว้ยกนั เพราะถา้หากปราศจากอย่างใดอย่างหน่ึงแลว้
จะไม่สามารถบรรลุถึงความสําเร็จได้ ถา้บุคลากรไม่มีความรู้สึกว่าเขาจะต้องปกป้องงานท่ีเขา
รับผดิชอบ การทาํงานนั้นก็จะขาดประสิทธิภาพ  
 4.  ความร่วมมือและการใชค้วามขดัแยง้ในทางสร้างสรรค์ (Cooperation and conflict) 
ความร่วมมือ คือ การท่ีแต่ละคนพร้อมท่ีจะทาํงานร่วมกนั เมื่อไดรั้บมอบหมาย งาน ก็พร้อมท่ีจะ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั ทุกคนจะแสดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ เพราะทุกคนมีความ
ไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั สามารถพูดกนัไดอ้ยา่งตรงไปตรงมา 
 5. กระบวนการทาํงานและการตดัสินใจท่ีถูกต้องและเหมาะสม (Sound working and 
decision procedure) การทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพนั้น จะคิดถึงผลงานเป็นอนัดบัแรก ส่วนวิธีการ
ทาํงานเป็นอนัดบัรองลงมา อยา่งไรก็ตามก่อนท่ีจะตดัสินใจไดอ้ย่างถูกตอ้ง จุดมุ่งหมายควรตอ้งมี
ความชดัเจน เพราะจะสามารถป้องกนัการเขา้ใจผดิ สามารถป้องกนัการโตเ้ถียงกนั บุคลากรท่ีดีจะมี
ความสามารถในการรวบรวมขอ้มูลอยา่งรวดเร็วและอธิบายเพื่อหาทางเลือกต่าง ๆ ได้อย่างถูกตอ้ง  
โดยการตดัสินใจท่ีถูกตอ้งและเหมาะสม เป็นกระบวนการขั้นพ้ืนฐานของการบริหารงาน  
 6. ภาวะผูน้าํท่ีเหมาะสม (Appropriate leadership) การทาํงานโดยทัว่ไปแลว้ ไม่มีทีมงาน
ไหนตอ้งการผูน้าํท่ีถาวร หน่วยงานท่ีพฒันาแลว้จะถูกเปล่ียนภาวะผูน้าํให้เป็นไปตามสถานการณ์ 
หมายความว่า จะมีการผลดัเปล่ียนหมุนเวียนกนัเป็นผูน้าํภายในกลุ่มตลอด เพราะการทาํงานท่ีดีนั้น
จะตอ้งดึงความสามารถของบุคคลออกมา มิใช่ผูน้าํเป็นคนทาํเสียเอง ดงันั้น ผูน้าํท่ีดีควรเป็นผูช้ี้แนะ
ประเด็นสําคัญ อีกประการหน่ึงท่ีทําให้ได้ผลงาน ได้ออกมีประสิทธิภาพมาก ท่ีสุด คือ  
การมอบหมายงาน (Delegation) การมอบหมายงานนั้น ไม่เพียงแต่จะทาํให้ผูบ้ริหารมีเวลาสาํหรับ
การคิดแก้ปัญหาอ่ืน ๆ เท่านั้น แต่ยงัเป็นการพฒันาการบริหารอีกด้วย หน่วยงานใดไม่มีการ
มอบหมายงานหรือมีการมอบหมายงานในระดับตํ่า อาจมีสาเหตุมาจากการขาดความเช่ือมัน่ใน
ลูกน้อง การขาดเวลาสําหรับการพฒันาบุคลากร หรือเกิดจากความกลวั  ผลท่ีจะตามมาจากการ
มอบหมายงาน  
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 7. การตรวจสอบทบทวนผลงานและวิธีในการทาํงาน (Regular review) ทีมงานท่ีดี 
ไม่เพียงแต่จะดูจากลกัษณะของทีมและบทบาทท่ีมีอยูใ่นองคก์รเท่านั้น แต่ตอ้งดูวิธีท่ีการทาํงานดว้ย
การตรวจสอบทบทวนผลงาน จะทาํให้บุคลากรไดเ้รียนรู้จากประสบการณ์ท่ีทาํ รู้จกัคิด ปรับปรุง
วิธีการในการทาํงาน โดยการตรวจสอบทบทวนผลงานนั้นมีหลายวิธี ซ่ึงทุกวิธีจะเก่ียวขอ้งกบัการ
ได้รับข้อมูลป้อนกลับ เก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงานแต่ละบุคคลหรือของทีมงานโดย
ส่วนรวม 
 8. การพฒันาตนเอง (Individual development) การทาํงานให้มีประสิทธิภาพนั้น ย่อมเกิด
จากการพฒันาทกัษะต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ซ่ึงการกระทาํดงักล่าวจะไดผ้ลดีข้ึน ถา้หากหน่วยงาน
ไดใ้หค้วามสนใจต่อการพฒันาทกัษะของพนกังานหรือทีมงาน ดงันั้น การพฒันาบุคลากรในองคก์ร 
มกัจะมองในเร่ืองการพฒันาทกัษะและความรู้ท่ีแต่ละคนมีอยู ่แลว้ทาํการฝึกอบรม เพื่อปรับปรุงให้
ดีข้ึน แต่การทาํงานภาคปฏิบติั จาํเป็นตอ้งอาศยัตวัแปรหลายตัวแปร ไม่เพียงแต่คาํนึงถึงทักษะ
ความรู้เท่านั้น 
 9.  ความสมัพนัธท่ี์ดีระหว่างกลุ่ม (Sound Inter-group relation) ในการทาํงานร่วมกนั แมว้่า
ทีมงานจะมีคุณลกัษณะท่ีดีเพียงใด แต่ถา้หากขาดความสมัพนัธท่ี์ดีระหว่างกลุ่มหรือระหว่างบุคคล
ในกลุ่มแลว้ ความสาํเร็จของการทาํงานนั้น ก็จะมีอุปสรรค ดงันั้น ความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่มท่ีมี
ประสิทธิภาพควรมีลกัษณะดงัน้ี  
  9.1 แน่ใจว่าการกระทาํและการตดัสินใจของทีมไดรั้บการส่ือสารและความเขา้ใจ 
  9.2 สมาชิกในทีมพยายามท่ีจะเข้าใจความคิดเห็นของคนอ่ืน เขา้ใจปัญหาและ
อุปสรรคของฝ่ายอ่ืน ๆ พร้อมยืน่มือเขา้ช่วยเหลือเมื่อจาํเป็น 
  9.3 คน้หาวิธีการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพร่วมกนัอยา่งต่อเน่ือง 
  9.4 ไม่เป็นผูท่ี้มีความแข็งกระดา้ง ด้ือร้ัน 
  9.5 พยายามนาํความคิดเห็นของคนอ่ืนในทีมมาพิจารณาเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์
สูงสุด 
  9.6 มีความเขา้ใจในความแตกต่างของคนและพยายามใช้ประโยชน์จากความ
แตกต่างกนั 
 10. การกาํหนดบทบาทของสมาชิกอย่างชดัเจน (Balance roles) สมาชิกในทีมแต่ละคน
จะตอ้งมีความเขา้ใจในบทบาทของตนเอง มีการจดัแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบในการทาํกิจกรรม
ต่าง ๆ ขององคก์ร ทุกคนตอ้งรู้ว่า ใครมีทาํหนา้ท่ี ทาํอะไร เพื่อกาํหนดตาํแหน่งตามความรับผดิชอบ
ไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยการกาํหนดบทบาทของสมาชิก สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
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  10.1 บทบาทตามหน้าท่ี (บทบาทเฉพาะ) เช่น นาย ก. เป็นผูจ้ดัการ บทบาทของ             
นาย ก. จึงเป็นผูจ้ดัการ ทาํหนา้ท่ีตดัสินใจและควบคุมงานภายในสาขา 
  10.2 บทบาททัว่ไป เป็นการแสดงพฤติกรรมตามความเก่ียวขอ้งของบุคคล เช่น 
การใหค้วามเคารพนบัถือผูท่ี้มีประสบการณ์มากกว่าหรือผูสู้งวยักว่า เป็นตน้ 
 11. การติดต่อส่ือสารท่ีดี (Good communication) จะต้องมีการติดต่อส่ือสารระหว่าง
ผูบ้ริหาร (ผูบ้ังคับบัญชา) กับผูใ้ต้บังคับบัญชาหรือผูร่้วมปฏิบัติงานอย่างเปิดเผย ( Openness) 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การส่ือความหรือแลกเปล่ียนข่าวสารซ่ึงกนัและกนั ดงันั้น การติดต่อส่ือสารจึง
เป็นเคร่ืองมือสาํคญัในการบริหารงาน ใหเ้กิดมนุษยสมัพนัธ ์การติดต่อส่ือสารจึงตอ้งอาศยัศิลปะใน
การถ่ายทอดขอ้ความ คือ ตอ้งหาวิธีถ่ายทอดความตอ้งการ อารมณ์ ความรู้สึกของผูร่้วมงานทุกคน
เพื่อจะไดถ่้ายทอดขอ้มูลต่าง ๆ เช่น คาํพูด กิริยาท่าทาง สีหนา้ แววตา ภาษา ซ่ึงการส่ือสารท่ีไม่ดีจะ
ก่อใหเ้กิดความเขา้ใจไม่ตรงกนั นาํไปสู่ความขดัแยง้หรือความลม้เหลวในการทาํงาน  
  จึงสรุปไดว้่า ประสิทธิภาพการทาํงาน คือ การบริหารทรัพยากรท่ีมีอยู่ไดอ้ย่างสมดุล คือ 
ประหยดัเงิน ประหยดัเวลา ใช้คนให้เหมาะสมกับงาน ใช้วสัดุอุปกรณ์ให้คุ ้มค่า  ด้วยวิธีการท่ี
เหมาะสม ทาํให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการทาํงาน อนัเป็นผลให้องค์กรไดรั้บประโยชน์
สูงสุด บรรลุตามเป้าหมายขององคก์ร 
 Petersen and Plowman (1953) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการทาํงาน โดยมีการ
สรุปองคป์ระกอบของประสิทธิภาพไว ้4 ขอ้ ดงัน้ี 
 1) คุณภาพของงาน (Quality) หมายถึง งานตอ้งมีคุณภาพท่ีดี โดยผูผ้ลิตและผูใ้ชจ้ะตอ้งได้
ประโยชน์ท่ีคุม้ค่าและมีความพึงพอใจจากผลของการทาํงาน จะตอ้งมีความถูกตอ้ง ไดม้าตรฐาน  
รวดเร็ว ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์รและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้หรือผูท่ี้มารับบริการ 
 2) ปริมาณงาน (Quantity) หมายถึง งานท่ีเกิดข้ึนจะตอ้งเป็นไปตามเป้าหมายของหน่วยงาน
โดยผลงานท่ีปฏิบัติได้นั้ น จะต้องมีปริมาณงานท่ีเหมาะสมตามแผนงานท่ีได้ก ําหนดหรือ
วางเป้าหมายตามท่ีบริษทัตั้งไว ้ ควรมีการกาํหนดระยะเวลาหรือวางแผนบริหารเวลา เพื่อให้ได้
ปริมาณงานตามเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไว  ้โดยผลงานท่ีออกมานั้น ตอ้งสมดุลกบัอตัรากาํลงัคนใน
หน่วยงาน มีการสํารวจวสัดุอุปกรณ์ก่อนใชทุ้กคร้ังและมีการเก็บวสัดุอุปกรณ์ไวใ้นจาํนวนท่ี
เหมาะสม 
 3) เวลาท่ีใช้ในงาน (Time) หมายถึง เวลาท่ีต้องใช้ในการดาํเนินงาน จะต้องมีการ
กาํหนดเวลาอย่างเหมาะสมตามลกัษณะของงานนั้นๆ มีการพฒันาเทคนิคในการทาํงาน เพื่อให้มี
ความสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน ส่งผลทาํใหพ้นกังานทาํงานไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว จนทาํให้
ส่งมอบงานเสร็จตรงตามกาํหนด 
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 4) ค่าใชจ่้าย (Cost) หมายถึง ค่าใชจ่้ายของส่วนดาํเนินงานทั้งหมด จะตอ้งมีความเหมาะสม
กบังาน โดยจะตอ้งลงทุนใหน้อ้ยท่ีสุดและไดผ้ลกาํไรมากท่ีสุด ประสิทธิภาพในดา้นค่าใชจ่้ายหรือ
ตน้ทุน คือ การใชท้รัพยากรทางดา้นบุคคล วสัดุ เทคโนโลยี และการเงิน ท่ีมีอยู่อย่างจาํกดัให้เกิด
ความคุม้ค่าท่ีสุด มีการวางแผนก่อนการเร่ิมงาน เพ่ือขจดัความซํ้าซอ้นในการลดตน้ทุนของการผลิต 
นาํความรู้จากการฝึกอบรมมาใชใ้นงาน เพื่อก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด  
 Ryan & Smith (1954) ได้กล่าวถึงประสิทธิภาพในการทาํงานของบุคคล (Human 
Efficiency) ว่า เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างส่ิงท่ีลงทุนให้กบังานในแง่บวก ซ่ึงสามารถพิจารณาได้
จากการทาํงานของแต่ละบุคคล โดยเปรียบเทียบจากผลลพัธท่ี์ไดจ้ากงานนั้น ๆ 
 จากข้อมูลท่ีไดก้ล่าวมาทั้งหมด พบว่า  บุคลากรในองค์กร มีส่วนสาํคญัอย่างสูง ในการ
ปฏิบติังานท่ีดี แต่อยา่งไรก็ตาม ถึงแมว้่าบุคลากรจะเป็นปัจจยัพิเศษ ท่ีมีความสาํคญัในการจดัการ
และดาํเนินการเพื่อใหเ้กิดสภาพทางการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพในการทาํงานสูง ย่อมจะส่งผลให้
งานของหน่วยงานนั้นมีทั้งปริมาณและคุณภาพท่ีดีตามไปดว้ย ซ่ึงความรู้ความสามารถของบุคลากร
เพียงอยา่งเดียว ไม่สามารถทาํใหห้น่วยงานประสบความสาํเร็จได ้ ดงันั้น หากบุคลากรขององค์การ
นั้น ปราศจากความตั้งใจและเต็มใจท่ีจะปฏิบติังานอย่างเต็มความสามารถนั้น ย่อมข้ึนอยู่กบัความ
พึงพอใจในการทาํงาน ซ่ึงความพึงพอใจเป็นกระบวนการหน่ึงของการสร้างแรงจูงใจ จึงสามารถ
กล่าวไดว้่า การสร้างแรงจูงใจในการทาํงาน เป็นการสร้างการผลกัดนั ชักนาํ หรือโน้มน้าวให้
บุคลากรไดป้ฏิบติังานและสามารถตอบสนองต่อวตัถุประสงค์ขององค์การไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
ดงันั้น จากความสาํคญัของบุคลากรท่ีองคก์ารตอ้งใหค้วามสาํคญั จึงควรมีนโยบายท่ีสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของพนกังาน ซ่ึงจะทาํให้การพฒันาประสิทธิภาพในการทาํงานของพนักงานไม่ลด
ตํ่าลงหรืออาจจะปฏิบติังานไดดี้ยิง่ข้ึน 
  กระบวนการขององค์กร เป็นองค์ประกอบสําคัญ ซ่ึงองค์ประกอบลาํดับสองต่ อจาก
องคป์ระกอบดา้นบุคคล คือ กระบวนการท่ีสาํคญัขององคก์รนั้น  
 

2.4 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  ศวสั ปฐมกุลนิธิ (2560) ศึกษาประสิทธิภาพในการทาํงานของพนักงาน ธนาคารยูโอบี
จาํกัด (มหาชน) สายงานเครือข่ายสาขาและดิจิตอล (Channels & Digitalization) ในเขต 7  
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงานอยู่ในระดบัปานกลาง ประสิทธิภาพใน
การทาํงานของพนกังานอยูใ่นระดบัดีมาก เมื่อทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 
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มีผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) สายงานเครือข่ายสาขา
และดิจิตอลในเขต 7 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ศิรวิชญ์ เวชกิจ (2558) ศึกษา “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของของกองช่างองค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา” พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลนั้นไม่เป็นปัญหาหรืออุปสรรคใน
การปฏิบติังานและไม่ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน  ส่วนปัจจัยท่ีเป็น
ปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงาน ท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา คือ ปัจจยัดา้นขั้นตอนการปฏิบติังาน รองลงมา คือ 
ปัจจยัดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือและเทคโนโลยี ปัจจยัดา้นงบประมาณ ปัจจยัดา้นเจา้หน้าท่ี บุคลากร
และปัจจยัดา้นภาวะผูน้าํตามลาํดบั 
 ธนกร กรวชัรเจริญ (2557) ศึกษา “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทาํงานเป็นทีมของ
พนกังานและความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของทีมกบัประสิทธิภาพในการทาํงาน
เป็นทีมของพนกังาน บริษทัควอลิต้ีเฮา้ส์ จาํกดั (มหาชน)” พบว่า ระดบัปัจจยัองค์ประกอบของทีม 
อยูใ่นระดบัสูง คือ ในดา้นองคป์ระกอบและคุณลกัษณะดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นการออกแบบงาน
ดา้นกระบวนการทาํงานและมีประสิทธิภาพในการทาํงานเป็นทีม อยู่ในระดับมาก  คือ ในดา้น
สมาชิกมีความพึงพอใจในทีมด้านการแก้ไขปัญหาอุปสรรคได้อย่างมีประสิทธิภาพ คือ มีการ
ส่ือสารท่ีดี 
 พุทฒิพงษ์ ซิบเข (2557) ศึกษา “ประสิทธิภาพในการทาํงานของพนักงานบริษทั G-Able
จาํกดั” พบว่า ระดบัประสิทธิภาพในการทาํงานโดยรวมของพนักงานบริษทั  G-Able จาํกดั อยู่ใน
ระดับสูง ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัในทุกดา้นมีผลทาํให้ประสิทธิภาพในการทาํงานไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อุบลวรรณ เอกทุ่งบวั (2557) ศึกษา “ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ
บุคลากรสายสนับสนุนและช่วยวิชาการ ของคณะสัตวแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์”
พบว่า ประสิทธิภาพในการทาํงานของบุคลากรโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง  
  จากการทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกบัการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานโดยพิจารณาตามจาํนวนความสอดคลอ้งของผลการวิจัยของนักวิจัย
ทั้งหมด พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน อนัดบัแรก คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มและ
จา กก า ร ท่ี ไ ด้ท บ ทว นแ น วคิ ด  ท ฤษฎี เ ก่ี ย วกับ กา ร ยอ มรั บ เท ค โน โ ลยีหรื อ นวัต กร ร ม 
               (The Technology Acceptance Model: TAM) เป็นปัจจยัท่ีส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับ
เทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ของผูใ้ชง้าน ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์และปัจจยัดา้น
ความง่ายในการใช้งาน ซ่ึงทั้งสองปัจจัยดังกล่าวถูกพัฒนามาจากทฤษฎีของ The Theory of 
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Reasoned Action: TRA (Davis, 1989) ดงันั้นผูศ้ึกษาวิจยั จึงไดเ้ลือกตวัแปรดงักล่าวมาพฒันาเป็น
กรอบแนวคิดในการวิจยัคร้ังน้ี 
 

2.5 กรอบแนวคดิการวจิยั 

การวิจยัคร้ังน้ี ไดก้าํหนดกรอบแนวคิดเก่ียวกบัการศึกษาเร่ือง การยอมรับนวตักรรมการ
ใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี 
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 แสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระ 
ได้แก่ การยอมรับเทคโนโลยีในการทํางาน ( Davis, 1989) (Robbins, 1990) ตัวแปรตาม คือ 
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ (Petersen & Plowman, 1953) ผูว้ิจัย 
จึงนาํขอ้มูลท่ีได ้มาใชก้าํหนดกรอบแนวความคิดในการทาํวิจยั ดงัภาพท่ี 3 

 
ภาพท่ี 3 กรอบแนวคิดการวิจยั เร่ือง การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด 
ของโรคโควดิ-19 
 

           ตวัแปรอสิระ         ตวัแปรตาม 

          
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประสิทธิภาพการท างาน 
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 
- ดา้นคุณภาพของงาน  
- ดา้นปริมาณงาน  
- ดา้นเวลาท่ีใชใ้นงาน 

(Petersen & Plowman, 1953) 
 

การยอมรับเทคโนโลยใีนการท างาน  
(Technology Acceptance) 

- ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์    
- ดา้นความง่ายในการใชง้าน 
- ปัจจยัสนบัสนุน

สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร  
(Davis, 1989) (Robbins, 1990) 
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บทที่ 3 

วธิีการด าเนินการศึกษา 

 

การศึกษาเร่ือง การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนักงานธนาคารกรุงเทพ ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ในคร้ังน้ี ผูว้ิจัยใช้
ระเบียบวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยใชว้ิธีการเก็บตวัอยา่งแบบโควตา (quota 
sampling) และเก็บขอ้มูลด้วยการใช้แบบสอบถาม (questionnaire) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง แลว้นาํมาวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อหาขอ้สรุปจากการศึกษา ซ่ึงมีขั้นตอน
ในการดาํเนินการและรายละเอียด ดงัน้ี 
3.1 การวจิยัเชิงปริมาณ 

3.1.1 รูปแบบการวิจยั 
  3.1.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  3.1.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

3.1.4 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.1.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  3.1.6 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.2 การวจิยัเชิงคุณภาพ 

  3.2.1 รูปแบบการวิจยั 
  3.2.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
  3.2.4 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
  3.2.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  3.2.6 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 
 3.2.7 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
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3.1 การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach)    

3.1.1 รูปแบบการวจิยั 

  การศึกษาในคร้ังน้ี ใชร้ะเบียบวิธีการวิจัย ด้วยรูปแบบการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed-
Methods) ของการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) และเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Approach) ในรูปแบบตามขั้นตอนการดาํเนินงานวิจยั โดยการทาํวิจยัเชิงปริมาณ ดว้ยวิธีการสุ่ม
แบบโควตา (Quota Sampling) เก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaires) และใชแ้บบสมัภาษณ์
แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview Protocol)  เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง 
 

3.1.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

  ประชากรที่ใช้ในการวจิยั 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ พนกังานธนาคารกรุงเทพ ท่ีปฏิบติังานสาขาจงัหวดั
ปทุมธานี ซ่ึงมีจาํนวนรวม 246 คน (อา้งอิงขอ้มูลจากฐานระบบขอ้มูลของธนาคารกรุงเทพ เดือน
ธนัวาคม พ.ศ. 2564 โดยผูศ้ึกษาวิจยั ทาํงานอยูท่ี่ธนาคารกรุงเทพมาเป็นระยะเวลา 7 ปี)  
  ขนาดตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี 
จาํนวน 26 สาขา ซ่ึงมีจาํนวนพนกังานรวม 246 คน โดยคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ
Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และความคลาดเคล่ือนท่ีระดบัร้อยละ 5 ดงัน้ี 

  สูตร    n =  21

N

Ne  

       โดย  n คือ จาํนวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N คือ จาํนวนประชากร 
 e คือ ความน่าจะเป็นของความผดิพลาดท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้= 0.05 
 

แทนค่าสูตร n =    246   =  152.321 คน 
                                       1+ (246) (0.05)2  

ดงันั้น กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จาํนวน 246 คน เพื่อป้องกนัความคลาดเคล่ือน ผู ้
ศึกษาวิจยัจึงเลือกขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจาํนวน 160 คน โดยการสุ่มตวัอย่าง 
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ดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถามให้กบัพนักงานธนาคารกรุงเทพ ตามสาขาของธนาคารกรุงเทพ ใน
จงัหวดัปทุมธานี   

กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างเป็นสัดส่วน โดยพิจารณาจากจาํนวนประชากร เพื่อให้ได้
ข้อมูลมีลักษณะกระจาย  ให้สัมพันธ์กับสัดส่วนของประชากร โดยทําการสุ่มแบบแบ่งชั้น 
(Stratified random sampling)  โดยใชส้าขา เป็นระดบัในการสุ่มกลุ่มตวัอย่างอย่างเป็นสัดส่วนโดย
ใชสู้ตรดงัน้ี 

 
จาํนวนตวัอยา่งในแต่ละสาขา = จาํนวนตวัอยา่งทั้งหมด x จาํนวนประชากรในแต่ละสาขา 

      จาํนวนประชากรทั้งหมด 

 จากสูตรจะไดป้ระชากรท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละชั้นของธนาคารกรุงเทพ ตามสาขาใน

จงัหวดัปทุมธานีทั้งหมด 246 คน  รายละเอียดดงัตารางท่ี 1  

 
ตารางท่ี 1 จาํนวนตวัอยา่งในแต่ละสาขา 

ธนาคารกรุงเทพ สาขาในจงัหวดัปทุมธาน ี
จ านวนประชากร 

(คน) 
จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 

(คน) 
1. เทสโกโ้ลตสั ปทุมธานี 7 5 
2. ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต 13 9 
3. ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต 2 14 10 
4. ศูนยก์ารคา้ เวียร์รังสิต 9 7 
5. เทสโกโ้ลตสั รังสิต 6 8 
6. ถนนลาํลูกกา คลอง 2 11 9 
7. อุทยานวิทยาศาสตร์ 5 4 
8. นวนคร 12 7 
9. มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต 7 4 
10. รังสิต 13 8 
11. ปทุมธานี 14 9 
12. คลองหลวง ปทุมธานี 13 8 
13. ตลาดส่ีมุมเมืองรังสิต 14 9 
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ตารางท่ี  1 (ต่อ) 

ธนาคารกรุงเทพ สาขาในจงัหวดัปทุมธาน ี
จ านวนประชากร 

(คน) 
จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 

(คน) 
14. ตลาดไท 16 10 
15. บ๊ิกซี ลาํลูกกา 7 4 
16. เทสโกโ้ลตสั รังสิต คลอง 7 7 4 
17. เทสโกโ้ลตสั นวนคร 7 4 
18. นพวงศ-์ลาดหลุมแกว้ 9 6 
19. ระแหง 5 3 
20. ตลาดพูนทรัพย ์ปทุมธานี 4 2 
21. สวนอุตสาหกรรมบางกะดี 6 4 
22. ลาํลูกกา คลอง 8 6 4 
23. บ๊ิกซี ธญับุรี 13 8 
24. ถนนบางขนัธ ์คลองหลวง 7 4 
25. ตลาดไอยรา 12 7 
26. เอม็พาร์ค รังสิต คลอง 3 9 6 

รวม 246 160 
 

3.1.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 

การวิจยัเชิงปริมาณใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลแบ่งออกเป็น 
4 ส่วน  ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนที่ 1 คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง โดยลกัษณะคาํถามเป็นแบบ
เลือกตอบ (Checklist) ประกอบไปดว้ย เพศ อายแุละประสบการณ์ทาํงาน จาํนวนรวม 3 ขอ้  
  ส่วนที่ 2 คาํถามเก่ียวกบัการยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการ ลกัษณะขอ้มูลแบบมาตราส่วน
ประมาณค่าตามวิธีของ Likert (Rating Scale) เป็นระดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval 
Scale) โดยแต่ละขอ้แบ่งเป็น 5 ระดบั (เห็นดว้ยอย่างยิ่ง เห็นดว้ย เห็นดว้ยปานกลาง ไม่เห็นดว้ย  
ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง) ตามแนวคิดของ Likert Scale (พิชญาพร พีรพนัธุ์ และ ประสพชยั พสุนนท์, 
2563) 
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 ส่วนที่ 3 คาํถามเก่ียวกับประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขา
ปทุมธานี  ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของงาน ดา้นปริมาณงานและดา้นเวลาท่ีใชใ้นงาน ลกัษณะขอ้มูลแบบ
มาตราส่วนประมาณค่าตามวิธีของ Likert (Rating Scale) เป็นระดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น 
(Interval Scale) โดยแต่ละขอ้แบ่งเป็น 5 ระดบั (ปฏิบติัเป็นประจาํ ปฏิบติับ่อยคร้ัง ปฏิบติันานๆ คร้ัง 
ปฏิบติับางคร้ัง ไม่เคยปฏิบติัเลย) ตามแนวคิดของ Likert Scale (1932)   

ส่วนที่ 4 ขอ้เสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถาม 
 พนกังานตอ้งปฏิบติังานหลายอยา่งพร้อมกนั โดยตอ้งทาํงานหลกัและอบรมไปพร้อมกนั 
ทาํใหป้ระสิทธิภาพในการรับรู้เร่ืองการอบรมลดนอ้ยลง ไม่เหมือนกนัการอบรมในรูปแบบดั้งเดิม 
ในบางคร้ังระบบหรือนวตักรรมท่ีนาํมาใช ้เกิดปัญหาไม่สามารถใชง้านได ้100% ตลอดเวลา ทาํให้
มีการล่มของระบบหรือมีการปรับปรุงระบบอยูบ่่อยคร้ัง ส่งผลทาํใหก้ารทาํงานตอ้งหยดุชะงกั  
ไม่ต่อเน่ืองเท่าท่ีควร 
 

3.1.4 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั  

  การดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) และใชแ้บบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)โดยมี
ขั้นตอน การดาํเนินการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั ดงัน้ี 

   1. เคร่ืองมือเชิงปริมาณ เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยได้ดาํเนินการสร้างแบบสอบถาม 
เก่ียวกับการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ดงัน้ี 

      1.1 ศึกษาจากตาํรา เอกสาร บทความและวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับผลกระทบจากการ  
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19, การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการ, ปัจจยัสนบัสนุนสภาพแวดลอ้ม
ภายในองคก์รและประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาในจงัหวดัปทุมธานี 
เพื่อมากาํหนดตวัแปรและกาํหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะ  

       1.2 ร่างขอ้ความในแบบสอบถามในแต่ละดา้นให้ครอบคลุมและสอดคลอ้งกบันิยาม
ศพัทเ์ฉพาะทุกตวั เพื่อกาํหนดขอบเขตการวิจยัและสร้างเคร่ืองมือวิจยั เพื่อคน้หาตวัแปรท่ีชดัเจน
และวตัถุประสงคข์องการวิจยั  

        1.3 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการทบทวน
วรรณกรรมและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งให้ผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน  3 ท่าน ไดแ้ก่ 
ผูเ้ช่ียวชาญด้านนวตักรรมทางการตลาด 2 ท่านและผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ 
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1 ท่าน เพ่ือพิจารณา ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) ความเหมาะสมของ
ภาษาท่ีใช ้วิธีการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-object congruence: IOC)  มีเกณฑ์การ
พิจารณาค่า IOC ดว้ยขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5-1.0 ซ่ึงถือว่า เหมาะสมและสามารถนาํไปใช้
ในการสอบถามได ้(Rovinelli & Hambleton, 1977) 

 

3.1.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

   การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัได้นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบแลว้ แจกจ่ายให้
กลุ่มตวัอย่างในรูปแบบออนไลน์มี URL คือ https://forms.gle/ZFhxdH31ZMCZz8m36 เร่ิมตั้งแต่
วนัท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ. 2565 จนถึงวนัท่ี 30 มิถุนายน พ.ศ. 2565 ใหก้บักลุ่มตวัอยา่งพนกังานธนาคาร
กรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี เพื่อขอความร่วมมือใหก้ลุ่มตวัอย่างกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
โดยช้ีแจงถึงเหตุผลและความจาํเป็นท่ีตอ้งศึกษา เก็บขอ้มูลให้กลุ่มตวัอย่างทราบ เพื่อให้เกิดความ
เขา้ใจและเต็มใจใหค้วามร่วมมือ เพื่อไดรั้บขอ้มูลท่ีมีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด  
 

3.1.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  การดําเนินการวิจัยคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) และใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัเชิงคุณภาพ ( Qualitative 
Research)โดยมีวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยั ดงัน้ี 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยเชิงปริมาณผูว้ิจัยดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย 
คอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป ซ่ึงดาํเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี        

       1.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือสถิติท่ีใชเ้พื่ออธิบาย บรรยายหรือ
สรุป ลกัษณะของกลุ่มขอ้มูลท่ีเป็นตวัเลข ท่ีเก็บรวบรวมมาซ่ึงไม่สามารถอา้งอิงลกัษณะประชากร
ได ้เพื่ออธิบายความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยแบบสอบถามในส่วนต่างๆ นั้น จะใชส้ถิติในการวิเคราะห์ผล 
ดงัน้ี  

        ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างนั้น ใชส้ถิติ ค่า
ร้อยละ(Percentage) และการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะห์ผล 
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        ส่วนท่ี 2 - 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการยอมรับนวตักรรมการให้บริการและ
ประสิทธิภาพในการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาในจงัหวดัปทุมธานี ใชส้ถิติ ค่าเฉล่ีย 
(Arithmetic mean)และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ในการวิเคราะห์ผล 

  โดยพิจารณาตามเกณฑก์ารประเมินผลโดยใชเ้กณฑ์การประเมินตั้ง ต่อไปน้ี เป็น
มาตราส่วน ประมาณค่าลีเคิร์ท (Likert Scale) มีนํ้ าหนกัคะแนน 5 ระดบั  

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 4.21-5.00  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ียตั้งแต่  3.41-4.20 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  
ค่าเฉล่ียตั้งแต่  2.61-3.40  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ียตั้งแต่  1.81-2.60  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ียตั้งแต่  1.00-1.80  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

                      
1.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) 

          การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็นการวิเคราะห์
ขอ้มูลเพ่ือหาอิทธิพลของตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อตวัแปรตาม โดยในงานศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ไดใ้ช้
วิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบ Enter และกาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 

3.2 การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Approach) 

3.2.1 รูปแบบการวจิยั 

  การศึกษาในคร้ังน้ีใชร้ะเบียบวิธีการวิจัย ดว้ยรูปแบบการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed-
Methods) ของการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) และตามดว้ยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Approach) โดยรูปแบบการวิจยัเชิงคุณภาพ ใชว้ิธีการเลือกแบบเจาะจง ตามการเลือกตวัอย่างแบบมี
เกณฑ ์
 

3.2.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่  พนักงานธนาคารกรุงเทพท่ีปฏิบัติงานสาขาจังหวัดปทุมธานี        
จาํนวน  10 ตวัอยา่ง 

  การสุ่มตัวอย่างสําหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้วิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง ( Purposive 
Sampling) ตามการเลือกตัวอย่างแบบมี เกณฑ์ โดยเลือกผูใ้ห้ข้อมูลหลักท่ีมีประสบการณ์ 
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ในการทาํงานธนาคารกรุงเทพมากกว่า 5 ปี และมีการประเมินวดัผลของธนาคารในปี พ.ศ. 2563  
ในระดบัดีเยีย่ม จาํนวน 10 คน (วรรณพร อินทมุสิก, 2559) ประกอบไปดว้ย ผูจ้ดัการสาขาและรอง
ผูจ้ดัการสาขาจาํนวน 5 คนและพนกังานสาขาจาํนวน 5 คน โดยเร่ิมทาํการสัมภาษณ์และเก็บขอ้มูล
ตั้งแต่วนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2565 จนถึง วนัท่ี 5 กรกฎาคม พ.ศ. 2565 
 

    3.2.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 

  การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างปลายเปิด (Semi-structured 
Interview) เป็นรูปแบบการสมัภาษณ์ท่ีเปิดโอกาสใหผู้ส้ัมภาษณ์สามารถเรียงลาํดบัการถามคาํถาม
ไดอ้ยา่งเหมาะสมตามสถานการณ์ (นิชนนัท ์อ่อนรัตน์, 2561) โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนที่  1 สถานภาพทั่วไป โดยถามในประเด็นต่อไปน้ี คือ ช่ือผู ้ให้สัมภาษณ์ 
ประสบการณ์ในการทาํงาน ตาํแหน่งและสาขาท่ีปฏิบติังาน 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสมัภาษณ์ก่ึงโครงสร้างปลายเปิด มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา การยอมรับ
นวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพสาขา
จงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 เคร่ืองมือท่ีใชป้ระกอบการวิจยั 
ไดแ้ก่ แบบบนัทึกส่วนบุคคล เพื่อทาํการบนัทึกเสียงประกอบการสัมภาษณ์และถอดขอ้ความเสียง
ในการวิเคราะห์หาสาระสาํคญัในการสมัภาษณ์ 
     

 3.2.4 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั  

  เคร่ืองมือเชิงคุณภาพ เป็นแบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างปลายเปิด โดยผูศ้ึกษาวิจยัได้
ดาํเนินการสร้างแบบสมัภาษณ์เก่ียวกบั การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 มี
ขั้นตอนในการดาํเนินการ ดงัน้ี 
   1. ศึกษาเอกสาร ตาํราและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างแบบสมัภาษณ์ 
  2. กาํหนดขอบข่ายของขอ้มูลท่ีตอ้งการใหค้รอบคลุมกรอบการศึกษาคน้ควา้ 
  3. นําแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างเสร็จแลว้นําเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาความ
ถูกตอ้งและใหค้าํแนะนาํ เพื่อแกไ้ขปรับปรุงแบบสมัภาษณ์ใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 
   4. นาํแบบสมัภาษณ์ท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน เพื่อพิจารณาประเด็นท่ี
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัรวมถึงความถูกตอ้งเหมาะสมและปรับปรุงแกไ้ขทางดา้น
ภาษาตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญ 
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  5. นาํแบบสมัภาษณ์ท่ีผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้งและแกไ้ขปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ไป
เก็บขอ้มูลกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัในการวิจยัต่อไป 
  

3.2.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 ผูศึ้กษาวิจยัใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากสองแหล่ง ดงัน้ี 
 1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth 
Interview) และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participant Observation) เพื่อศึกษาถึง การ
ยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ
สาขาจังหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 กับพนักงานธนาคาร
กรุงเทพ จาํนวน 10 ราย 
 2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาค้นควา้ทฤษฎีและงานวิจัยต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพสาขาจังหวัดปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19            
ไดแ้ก่ เอกสารท่ีเก่ียวกบัมุมมองความสาํเร็จทางธุรกิจ ผลงานวิจยั บทความ ทางวิชาการและรายงาน
การประชุม เป็นตน้    
  

3.2.6 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูล 

 ผูศ้ึกษาวิจยัทาํการตรวจสอบความน่าเช่ือถือไดข้องขอ้มูลดว้ยเทคนิควิธีสามเส้า ( สุภางค ์
จนัทวานิช, 2559) ดา้นวิธีรวบรวมขอ้มูล (Methodology Triangulation) ผูว้ิจยัใชว้ิธีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดว้ยวิธีการท่ีหลากหลาย ไดแ้ก่ การสมัภาษณ์แบบเชิงลึก (In-Depth interview ) ควบคู่กบัการ
สังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Praticipate Observation) เพ่ือสังเกตกิริยา สีหน้า ท่าทาง นํ้ าเสียง
ผูใ้ชข้อ้มูล พร้อมทั้งจดบนัทึก ตลอดจนศึกษาขอ้มูลเพ่ิมเติมจากแหล่งเอกสารอา้งและรายงานการ
วิจยัท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ 
  

3.2.7 การวเิคราะห์ข้อมูล 

              การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ ผูศ้ึกษาวิจัย ได้ดาํเนินการวิเคราะห์ข้อมูล
เก่ียวกับการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มีขั้นตอนในการดาํเนินการ ดงัน้ี  
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นาํผลวิจยัท่ีไดจ้ากระยะ
ท่ี 1 ไปอธิบายต่อ 

สรุปผลการวิจยั 

1. ศึกษาเอกสาร ตาํราและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างแบบสมัภาษณ์ 
 2. กาํหนดขอบข่ายของขอ้มูลท่ีตอ้งการใหค้รอบคลุมกรอบการศึกษาคน้ควา้ 
 3. นาํแบบสมัภาษณ์ท่ีสร้างเสร็จแลว้นาํเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาความถูกตอ้ง
และใหค้าํแนะนาํ เพ่ือแกไ้ขปรับปรุงแบบสมัภาษณ์ใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 
  4. นาํแบบสมัภาษณ์ท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน เพื่อพิจารณาประเด็นท่ี
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัรวมถึงความถูกตอ้งเหมาะสมและปรับปรุงแกไ้ขทางดา้น
ภาษาตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญ 
 5. นาํแบบสมัภาษณ์ท่ีผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้งและแกไ้ขปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ 
ไปเก็บขอ้มูลกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัในการวิจยัต่อไป 
 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล ประกอบดว้ย 1. การตรวจสอบแบบสามเส้าดา้น
วิธีรวบรวมขอ้มูล (Methodological Trianglation) ผูศ้ึกษาวิจัยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
พนักงานสาขาต่างๆ ท่ีตรงตามการเลือกตวัอย่างแบบมีเกณฑ์  โดยใชว้ิธีการท่ีหลากหลาย ไดแ้ก่ 
การสัมภาษณ์แบบเชิงลึกควบคู่กบัการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม เพื่อสังเกตกิริยา สีหน้า ท่าทาง 
นํ้ าเสียงผูใ้ห้ขอ้มูล พร้อมทั้งจดบนัทึก ตลอดจนศึกษาขอ้มูลเพ่ิมเติมจากแหล่งเอกสารอา้งอิงและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ก่อนจะนาํไปสู่การวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 2. การตรวจสอบการดาํเนินการวิจยั
จากผูเ้ช่ียวชาญ (Peer Debrifing) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศ้ึกษาวิจยัไดข้อให้ ผูจ้ดัการเขต
ปทุมธานี มาเป็นผูเ้ช่ียวชาญ ร่วมกนัแสดงความคิดเห็น ตั้งขอ้คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูล เพ่ือดูว่าขอ้มูลท่ี
ไดรั้บมีความถูกตอ้งเหมาะสมและตรงประเด็นคาํถามในการวิจยั             

จากนั้นผูศ้ึกษาวิจยั ไดส้รุปผลการวิจยัและตีความผลการวิจยัเชิงปริมาณ สรุปผลการวิจยั

และตีความผลการวิจยัเชิงคุณภาพและอภิปรายถึงผลท่ีไดจ้ากวิธีการเชิงคุณภาพท่ีไปอธิบายผลของ

ขอ้มูลเชิงปริมาณ (กนัตฤ์ทยั คลงัพหล, 2563) 

 
 

 
 

 

 
ภาพที่ 4 แบบแผนแบบขั้นตอนเชิงอธิบายเพ่ือวิเคราะห์ การยอมรับนวตักรรมการให้บริการ 
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวัดปทุมธานี  
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 (Creswell & Plano Clark, 2018) 

เก็บขอ้มูลและ
วิเคราะห์ 

ขอ้มูลเชิง
ปริมาณ 

เก็บขอ้มูลและ
วิเคราะห์ 
ขอ้มูลเชิง
คุณภาพ 
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บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการวจิยั 

 
                การศึกษาวิจยัเร่ือง “การยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค
โควิด-19” โดยใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลสาํหรับ เก็บ
แบบสอบถามทั้งหมด 160 ชุด ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามแลว้มาทาํการวิเคราะห์ด้วยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ตาม
วตัถุประสงคข์องการวิจยั แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดด้งัน้ี 
  สาํหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลและนาํเสนอขอ้มูล ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการวิจยัในรูปแบบ
ของตารางประกอบคาํบรรยาย โดยแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน ตามลาํดบั ดงัน้ี 
    ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ  
    ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  

สัญลกัษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
               การวิเคราะห์และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจใน
การแปลผลและความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูลตรงกัน ผูว้ิจัยจึงได้ใช้สัญลกัษณ์และคาํย่อ 
ดงัต่อไปน้ี 
    หมายถึง     ค่าเฉล่ีย (Mean) 
N  หมายถึง     ขนาดของประชากร 
n  หมายถึง     กลุ่มตวัอยา่ง 
S.D.  หมายถึง     ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
**  หมายถึง     ค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
R  หมายถึง     ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ 
R2 หมายถึง     ค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
F  หมายถึง     ค่าท่ีใชใ้นการพิจารณา F-Distribution 
b  หมายถึง     ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย 
Sig.  หมายถึง     ค่านยัสาํคญัทางสถิติ 
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4.1.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างการศึกษาวิจยัประกอบดว้ย เพศ   
อายุและประสบการณ์ทาํงาน โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ มีรายละเอียดดงัแสดงใน
ตาราง ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 2 แสดงจาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
      ชาย 29 18.1 
     หญิง 131 81.9 

รวม 160 100.0 
   

จากตารางท่ี 2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จาํนวน 131 คน คิดเป็น
ร้อยละ 81.9  และเป็นเพศชาย  จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 18.1 
 
ตารางที่ 3 แสดงจาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ตํ่ากว่า 25 ปี 23 14.4 

25-35 ปี 68 42.5 
36-45 ปี 62 38.8 

มากกว่า 45 ปี 7 4.4 
รวม 160 100.0 

      
จากตารางท่ี 3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25-35 ปี จาํนวน 68 คน 

คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมามีอายุระหว่าง 36 -45 ปี จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 มีอายุ 
ตํ่ากว่า 25 ปี จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 14.4  มีอายุมากกว่า 45 ปี จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.4  
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ตารางที่  4 แสดงจาํนวนและร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม
ประสบการณ์ทาํงาน 
   

ประสบการณ์ท างาน   จ านวน (คน) ร้อยละ 
ตํ่ากว่า 3 ปี 14 8.8 

3 - 6 ปี 33 20.6 
7 - 10 ปี 57 35.6 

มากกว่า 10 ปี 56 35.0 
รวม 160 100.0 

   
  จากตารางท่ี 4  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีประสบการณ์ทาํงาน 7 - 10 ปี   
จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6 รองลงมามีประสบการณ์ทาํงานมากกว่า 10 ปี จาํนวน 56 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.0  มีประสบการณ์ทํางาน 3 - 6 ปี จ ํานวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 20.6 และ 
มีประสบการณ์ทาํงานตํ่ากว่า 3 ปี จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8         
 

4.1.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการยอมรับนวตักรรมการให้บริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ

การท างาน 

           การวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน  แยกเป็นรายดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์  ดา้น
ความง่ายในการใชง้านและปัจจยัสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร โดยผลการวิเคราะห์มี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 5 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการยอมรับนวตักรรมการให้บริการ
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน 
 
ปัจจยัที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน    S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 3.82 0.437 มาก 
2. ดา้นความง่ายในการใชง้าน 3.89 0.433 มาก 
3. ดา้นปัจจยัสนบัสนุนสภาพแวดลอ้มภายใน
องคก์ร 

3.33 0.309 ปานกลาง 

รวม 3.68 0.303 มาก 
 
จากตารางท่ี 5 พบว่า  การยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ทาํงาน  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (x̄  =3.68) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  อยู่ในระดบัมาก 2 
ดา้น  ไดแ้ก่   ดา้นความง่ายในการใชง้าน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄  =3.89)  รองลงมา คือ ดา้นการรับรู้
ถึงประโยชน์ (x̄  =3.82) และอยูใ่นระดบัปานกลาง 1 ดา้น คือ ดา้นปัจจยัสนับสนุนสภาพแวดลอ้ม
ภายในองคก์ร มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (x̄  =3.33) ตามลาํดบั  
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ตารางที่ 6 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการยอมรับนวตักรรมการให้บริการ
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
 

ด้านการรับรู้ถึง
ประโยชน์ 

ระดับความคดิเห็น    
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

 ̅ S.D. ระดับ 

1. การนาํระบบ
สารสนเทศมาใช้
งานในการ
ปฏิบติังานช่วง
สถานการณ์การ
แพร่ระบาดโควิด-
19 จะช่วยใหเ้กิด
การพฒันา
สมรรถนะของ
บุคลากรไดต้รง
ตามความตอ้งการ
มากยิง่ข้ึน 

31 
(19.4) 

88 
(55.0) 

40 
(25.0) 

1 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.93 0.683 มาก 

2. ระบบสารสนเทศ
ดา้นการพิสูจน์
ยนืยนัตวัตนความ
เป็นเจา้ของบญัชี
ของลูกคา้ มี
ประโยชน์ทาํให้
ไดรั้บความ
สะดวกสบายในการ
ปฏิบติังาน ช่วง
สถานการณ์การ 
แพร่ระบาดของโรค
โควิด-19 

25 
(15.6) 

91 
(56.9) 

42 
(26.3) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.86 0.674 มาก 
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ตารางที่ 6 (ต่อ) 

ด้านการรับรู้ถึง
ประโยชน์ 

ระดับความคดิเห็น    

มาก 
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย 
ที่สุด 

 ̅ S.D. ระดับ 

3. ระบบ
สารสนเทศช่วยทาํ
ใหป้ระหยดัเวลา
ในการทาํงานช่วง
สถานการณ์การ
แพร่ระบาด 
โควิด-19 

20 
(12.5) 

95 
(59.4) 

44 
(27.5) 

1 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.83 0.633 มาก 

4. การใชง้านระบบ
สารสนเทศในการ
ปฏิบติังาน ช่วง
สถานการณ์ 
การแพร่ระบาดโค
วิด-19 สามารถ
ประยกุตใ์ชก้บั
วิธีการทาํงานแบบ
ดั้งเดิมได ้

19 
(11.9) 

76 
(47.5) 

60 
(37.5) 

5 
(3.1) 

0 
(0.0) 

3.68 0.721 มาก 

ภาพรวม 3.82 0.437 มาก 
 
จากตารางท่ี 6  พบว่า การยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ทาํงาน ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (xˉ  =3.82) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกข้อ ไดแ้ก่   การนาํระบบสารสนเทศมาใช้งานในการปฏิบัติงาน ช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 จะช่วยให้เกิดการพฒันาสมรรถนะของบุคลากรไดต้รงตาม
ความตอ้งการมากยิ่งข้ึน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (xˉ  =3.93) รองลงมา คือ มีระบบสารสนเทศดา้น 
การพิสูจน์ยนืยนัตวัตนความเป็นเจา้ของบญัชีของลูกคา้ มีประโยชน์ทาํใหไ้ดรั้บความสะดวกสบาย
ในการปฏิบติังาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 (xˉ  =3.86) ระบบสารสนเทศ
ช่วยทาํใหป้ระหยดัเวลาในการทาํงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19 (xˉ  =3.83) และ
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การใชง้านระบบสารสนเทศในการปฏิบติังาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19 สามารถ
ประยกุตใ์ชก้บัวิธีการทาํงานแบบดั้งเดิมได ้มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด  (xˉ  =3.68) ตามลาํดบั 

 
ตารางที่ 7 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการยอมรับนวตักรรมการให้บริการ
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน ดา้นความง่ายในการใชง้าน 
 

ด้านความง่ายใน
การใช้งาน 

ระดับความคดิเห็น    
มาก 
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย 
ที่สุด 

 ̅ S.D. ระดับ 

1. ระบบ
สารสนเทศท่ีใชใ้น
การปฏิบติังานช่วง
สถานการณ์การ
แพร่ระบาดโควิด-
19 มีขั้นตอนท่ีง่าย
ต่อการใชง้านและ
ไม่ซบัซอ้น 

31 
(19.4) 

88 
(55.0) 

40 
(25.0) 

1 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.04 0.637 มาก 

2. ระบบสารสนเทศ
ทีใชใ้นการ
ปฏิบติังานช่วง
สถานการณ์ 
การแพร่ระบาดโค
วิด-19 สามารถ
เรียนรู้และทาํความ
เขา้ใจได ้

25 
(15.6) 

91 
(56.9) 

42 
(26.3) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.78 0.712 มาก 
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ตารางที่ 7 (ต่อ) 

ด้านความง่ายใน
การใช้งาน 

ระดับความคดิเห็น    

มาก 
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย 
ที่สุด 

 ̅ S.D. ระดับ 

3. ท่านสามารถเขา้
รับการฝึกอบรม
จากหน่วยงาน ผา่น
ระบบสารสนเทศ 
ใหเ้กิดความ
เช่ียวชาญไดง่้าย 

20 
(12.5) 

95 
(59.4) 

44 
(27.5) 

1 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.79 0.683 มาก 

4. ท่านคิดว่าการ
ติดต่อประสานงาน
กบัเจา้หนา้ท่ี ICT 
ซ่ึงเป็นผูดู้แลระบบ
เป็นเร่ืองง่าย ในช่วง
สถานการณ์การแพร่
ระบาดโควิด-19 

31 
(19.4) 

88 
(55.0) 

40 
(25.0) 

1 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.83 0.711 มาก 

5. ในการปฏิบติังาน
ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรค
โควิด-19  ทาํใหท่้าน
สามารถพกพาขอ้มูล
การทาํงานดว้ย
อุปกรณ์
โทรศพัทม์ือถือท่ี
ตอ้งการใชง้าน ไป
ไดทุ้กท่ีทุกเวลา 

44 
(27.5) 

76 
(47.5) 

40 
(25.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.01 0.704 มาก 

ภาพรวม 3.89 0.433 มาก 
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จากตารางท่ี 7 พบว่า การยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ทาํงาน ดา้นความง่ายในการใชง้าน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x̄  =3.89) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ไดแ้ก่ ระบบสารสนเทศท่ีใชใ้นการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดโควิด-19 มีขั้นตอนท่ีง่ายต่อการใชง้านและไม่ซบัซอ้น มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄  =4.04) 
รองลงมา คือ ในการปฏิบัติงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 ทาํให้ท่าน
สามารถพกพาขอ้มูลการทาํงานดว้ยอุปกรณ์โทรศพัท์มือถือท่ีตอ้งการใชง้านไปได้ทุกท่ีทุกเวลา  
(x̄  =4.01) ท่านคิดว่าการติดต่อประสานงานกบัเจ้าหน้าท่ี ICT ซ่ึงเป็นผูดู้แลระบบ เป็นเร่ืองง่าย  
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 (x̄  =3.83) ท่านสามารถเขา้รับการฝึกอบรมจากหน่วยงาน 
ผ่านระบบสารสนเทศ ให้เกิดความเช่ียวชาญได้ง่าย ( x̄  =3.79) และระบบสารสนเทศทีใช้ใน 
การปฏิบัติงานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19 สามารถเรียนรู้และทาํความเข้าใจได ้ 
มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (x̄  =3.78) ตามลาํดบั 
 
ตารางที่ 8 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการยอมรับนวตักรรมการให้บริการ
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน ดา้นปัจจยัสนบัสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร 
 

ด้านปัจจยัสนบัสนุน
สภาพแวดล้อม
ภายในองค์กร 

ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับ มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. องคก์รของท่านมี
อุปกรณ์และเคร่ือง 
มือท่ีมีความเหมาะ 
สมต่อการใชง้าน 
เช่น คอมพิวเตอร์ 
อุปกรณ์ช่วย
สนบัสนุนสาํหรับ
ปฏิบติังานท่ีทนัสมยั
เหมาะสมกบัช่วง
สถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรค 
โควิด-19 

32 
(20.0) 

88 
(55.0) 

39 
(24.4) 

1 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.94 0.684 มาก 
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ตารางที่ 8 (ต่อ) 
ด้านปัจจยั
สนับสนุน

สภาพแวดล้อม
ภายในองค์กร 

ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับ 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2. สภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพใน
หน่วยงานเอ้ือ 
อาํนวยต่อการ
ปฏิบติังาน เช่น  
มีความสะอาด 
ปลอดภยั มีแสง
สว่างเพียงพอ
เหมาะสมกบัการ
ทาํงาน ช่วง
สถานการณ์การ
แพร่ระบาดของ
โรคโควิด-19 

13 
(8.1) 

44 
(27.5) 

85 
(53.1) 

18 
(11.3) 

0 
(0.0) 

3.32 0.781 ปาน
กลาง 

3. องคก์รของท่าน
จดัหาเคร่ืองมือ
อุปกรณ์สาํหรับ
ปฏิบติังานท่ี
เพียงพอและ
เหมาะสมต่อการ
ทาํงานแบบ Work 
from home 

2 
(1.3) 

25 
(15.6) 

83 
(49.4) 

48 
(30.0) 

2 
(1.3) 

2.85 0.734 ปาน
กลาง 
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ตารางที่ 8 (ต่อ) 
ด้านปัจจยั
สนับสนุน

สภาพแวดล้อม
ภายในองค์กร 

ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับ 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4. องคก์รของท่าน
มีขนาดพ้ืนท่ีใน
การทาํงานท่ี
กวา้งขวาง สะดวก 
ต่อการปฏิบติังาน
ช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาด
ของโรคโควดิ-19 

6 
(3.8) 

45 
(28.1) 

80 
(50.0) 

28 
(17.5) 

1 
(0.6) 

3.16 0.778 ปาน
กลาง 

5. องคก์รของท่าน
มีการกาํหนด
นโยบายและ
เป้าหมายในการ
ปฏิบติังานอยา่ง
ชดัเจน สามารถ
ปฏิบติัไดจ้ริง ช่วง
สถานการณ์ 
การแพร่ระบาด
ของโรคโควดิ-19 

7 
(4.4) 

61 
(38.1) 

76 
(47.5) 

16 
(10.0) 

0 
(0.0) 

3.36 0.723 ปาน
กลาง 

ภาพรวม 3.33 0.309 ปาน
กลาง 

 
จากตารางท่ี 8 พบว่า การยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ทาํงาน ดา้นปัจจยัสนบัสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (x̄  =3.33) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก 1 ขอ้ ไดแ้ก่ องคก์รของท่านมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
ท่ีมีความเหมาะสมต่อการใช้งาน เช่น คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ช่วยสนับสนุนสําหรับปฏิบัติงาน  
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ท่ีทันสมยั เหมาะสมกับช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  
(x̄  =3.94) รองลงมาอยู่ในระดบัปานกลาง 4 ข้อ คือ องค์กรของท่านมีการกาํหนดนโยบายและ
เป้าหมายในการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน สามารถปฏิบติัไดจ้ริง ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด-19  (x̄  =3.36)  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพในหน่วยงานเอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติังาน 
เช่น มีความสะอาด ปลอดภยั มีแสงสว่างเพียงพอ เหมาะสมกบัการทาํงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด-19       (x̄  =3.32) องค์กรของท่านมีขนาดพ้ืนท่ีในการทาํงานท่ีกวา้งขวาง 
สะดวก ต่อการปฏิบติังาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  (x̄  =3.16) และองคก์ร
ของท่านจัดหาเคร่ืองมืออุปกรณ์สําหรับปฏิบัติงานท่ีเพียงพอและเหมาะสมต่อการทํางาน  
แบบ Work from home มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด  (x̄  =2.85) ตามลาํดบั 
 

4.1.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการท างาน 

           การวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการทาํงาน  แยกเป็น 
รายดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์  ดา้นความง่ายในการใชง้านและปัจจยัสนับสนุน
สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร โดยผลการวิเคราะห์ มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 9 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการทาํงาน 
 

ประสิทธิภาพการท างาน    S.D. ระดับประสิทธิภาพ 
1. ดา้นคุณภาพของงาน 3.85 0.457 มาก 
2. ดา้นปริมาณงาน 3.85 0.498 มาก 
3. ดา้นเวลา 3.91 0.495 มาก 

รวม 3.87 0.382 มาก 
 
จากตารางท่ี 9 พบว่า ประสิทธิภาพการทํางาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x̄  =3.87)  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านเวลา มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  
(x̄  =3.91) รองลงมา คือ ด้านคุณภาพของงาน ( x̄  =3.85) และด้านปริมาณงาน มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด   
(x̄  =3.85) ตามลาํดบั  
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ตารางที่ 10 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการทาํงาน               
ดา้นคุณภาพของงาน 
 

ด้านคุณภาพ 
ของงาน 

ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับ มาก 
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย 
ที่สุด 

1. ในการปฏิบติั 
งานช่วง
สถานการณ์การ
แพร่ระบาด 
โควิด-19 ท่าน
สามารถปฏิบติังาน
ท่ีมีคุณภาพสูง  
มีความถูกตอ้ง 
ตรงตามระเบียบ
คาํสัง่ กฎเกณฑ์
และขอ้บงัคบัของ
องคก์ร 

15 
(9.4) 

97 
(60.6) 

46 
(28.8) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.78 0.621 มาก 

2. ในการปฏิบติั 
งานช่วงสถานการณ์ 
การแพร่ระบาด 
โควิด-19 ท่าน
สามารถปฏิบติังานท่ี
ไดรั้บมอบหมาย
อยา่งครบถว้น
สอดคลอ้งกบั
แผนงาน นโยบายท่ี
องคก์รกาํหนดและ
เป็นไปตาม
มาตรฐาน 

16 
(10.0) 

87 
(54.4) 

56 
(35.0) 

1 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.73 0.639 มาก 
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ตารางที่ 10 (ต่อ) 

ด้านคุณภาพ 
ของงาน 

ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับ มาก 
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย 
ที่สุด 

3. ในการปฏิบติั 
งานช่วง
สถานการณ์การ
แพร่ระบาด 
โควิด-19 ท่าน
สามารถปฏิบติังาน
ไดถู้กตอ้ง 
ครบถว้นและลด
ขอ้บกพร่องท่ีอาจ
เกิดข้ึนจาก
สภาพแวดลอ้มการ
ทาํงานในรูปแบบ
ใหม่ 

34 
(21.3) 

101 
(63.1) 

23 
(14.4) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.04 0.637 มาก 

ภาพรวม 3.85 0.457 มาก 
 

จากตารางท่ี 10 พบว่า ประสิทธิภาพการทาํงาน ดา้นคุณภาพของงาน โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก  (x̄  =3.85) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  อยู่ในระดบัมากทุกขอ้  ไดแ้ก่  ในการปฏิบติังาน
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ท่านสามารถปฏิบัติงานได้ถูกต้อง ครบถว้นและลด
ข้อบกพร่องท่ีอาจเกิดข้ึนจากสภาพแวดล้อมการทํางานในรูปแบบใหม่  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  
(x̄  =4.04)  รองลงมา คือ ในการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ท่านสามารถ
ปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพสูง มีความถูกตอ้งตรงตามระเบียบคาํสั่ง กฎเกณฑ์และขอ้บงัคบัขององค์กร 
(x̄  =3.78) และในการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ท่านสามารถปฏิบติังาน 
ท่ีได้รับมอบหมายอย่างครบถว้น สอดคลอ้งกับแผนงาน นโยบายท่ีองค์กรกาํหนดและเป็นไป  
ตามมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (x̄  =3.73) ตามลาํดบั 
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ตารางที่  11 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการทํางาน            
ดา้นปริมาณงาน 
 

ด้านปริมาณงาน 
ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับ มาก 
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย 
ที่สุด 

1. ในช่วง
สถานการณ์การ
แพร่ระบาดโควิด-
19 ท่านปฏิบติังาน
ดว้ยความสาํเร็จได้
ตามปริมาณงาน
เมื่อเปรียบเทียบกบั
เป้าหมายท่ีกาํหนด
ไว ้

25 
(15.6) 

78 
(48.8) 

55 
(34.4) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.78 0.712 มาก 

2. ท่านมีการ
จดัลาํดบั
ความสาํคญัของ
ปริมาณงานเพื่อ
ความสาํเร็จในการ
ปฏิบติังาน ช่วง
สถานการณ์การ
แพร่ระบาดโควิด-
19 

27 
(16.9) 

92 
(57.5) 

39 
(24.4) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.90 0.674 มาก 
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ตารางที่ 11 (ต่อ) 

ด้านปริมาณงาน 
ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับ มาก 
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อยที ่
สุด 

3. ท่านมีการ
วางแผน บริหาร
จดัการปริมาณงาน 
เพื่อความสาํเร็จใน
การปฏิบติังาน  
ช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาด 
โควิด-19 

25 
(15.6) 

92 
(57.5) 

41 
(25.6) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.87 0.670 มาก 

ภาพรวม      3.85 0.498 มาก 
 

จากตารางท่ี 11 พบว่า ประสิทธิภาพการทาํงาน ดา้นปริมาณงาน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  
(x̄  =3.85) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ ท่านมีการจัดลาํดับ
ความสาํคญัของปริมาณงานเพื่อความสาํเร็จในการปฏิบัติงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด  
โควิด-19 มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄  =3.90) รองลงมา ท่านมีการวางแผน บริหารจดัการปริมาณงาน  
เพื่อความสําเร็จในการปฏิบัติงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ( x̄  =3.87) และ 
ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ท่านปฏิบติังานดว้ยความสาํเร็จไดต้ามปริมาณงานเมื่อ
เปรียบเทียบกบัเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด  (x̄  =3.78) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 12 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการทํางาน            
ดา้นเวลา 
 

ด้านเวลา 
ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับ มาก 
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย 
ที่สุด 

1. ท่านปฏิบัติงาน
ในช่วงสถานการณ์
ก า ร แ พ ร่ ร ะ บ า ด 
โควิด -19 ตรงต่อ
เวลาและรักษาเวลา
ในการปฏิบติังาน 

24 
(15.0) 

100 
(62.5) 

35 
(21.9) 

1 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.91 0.624 มาก 

2. ในช่วง
สถานการณ์ 
การแพร่ระบาด 
โควิด-19 ท่านมี
การกาํหนดเวลา
การปฏิบติังาน
อยา่งชดัเจน 

32 
(20.0) 

88 
(55.0) 

39 
(24.4) 

1 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.94 0.684 มาก 

3. ท่านสามารถนาํ
ประสบการณ์ 
ความรู้เฉพาะดา้น 
เขา้มาปรับปรุงการ
ปฏิบติังานให้
สะดวก รวดเร็วข้ึน 
ในช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาด 
โควิด-19 

27 
(16.9) 

87 
(54.4) 

44 
(27.5) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.86 0.692 มาก 

ภาพรวม 3.91 0.495 มาก 
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จากตารางท่ี 12 พบว่า ประสิทธิภาพการทาํงาน  ดา้นปริมาณงาน  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
(x̄  =3.91) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  ในระดบัมากทุกขอ้  ไดแ้ก่  ในช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดโควิด-19 ท่านมีการกาํหนดเวลาการปฏิบติังานอย่างชดัเจน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x̄  =3.94)  
รองลงมา ท่านปฏิบติังานในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ตรงต่อเวลาและรักษาเวลาใน
การปฏิบติังาน (x̄  =3.91) และท่านสามารถนาํประสบการณ์ ความรู้เฉพาะดา้น เขา้มาปรับปรุงการ
ปฏิบติังานให้สะดวก รวดเร็วข้ึน ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19  มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด  
(x̄  =3.86) ตามลาํดบั 

 
  การทดสอบสมมตฐิาน  
  สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
ท่ีแตกต่างกนั 
 
  ตารางที่ 13 ตารางผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคาร
กรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 จาํแนกตามเพศ 
 

ประสิทธิภาพการท างาน 
ชาย หญิง 

t Sig. 
    S.D.     S.D. 

1. ดา้นคุณภาพของงาน 3.94 0.437 3.83 0.461 1.151 0.252 
2. ดา้นปริมาณงาน 3.98 0.530 3.82 0.488 1.612 0.109 
3. ดา้นเวลา 3.94 0.556 3.90 0.483 0.385 0.701 

รวม 3.95 0.401 3.85 0.377 1.325 0.187 
*sig. < 0.05 

  จากตารางท่ี 13  พบว่า  พนักงานท่ีมีเพศต่างกนั  มีประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 โดย
ภาพรวมไม่ต่างกัน (Sig.=0.187) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า พนักงานท่ีมีเพศต่างกัน 
มีประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์ 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไม่ต่างกนัในทุกดา้น ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
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  ตารางที่ 14 ตารางผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคาร
กรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 จาํแนกตามอาย ุ
 

ประสิทธิภาพการท างาน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นคุณภาพของงาน ระหว่างกลุ่ม 0.512 3 0.171 0.812 0.489 
ภายในกลุ่ม 32.752 156 0.210   

รวม 33.264 159    
2. ดา้นปริมาณงาน ระหว่างกลุ่ม 0.371 3 0.124 0.494 0.687 

ภายในกลุ่ม 39.115 156 0.251   
รวม 39.486 159    

3. ดา้นเวลา ระหว่างกลุ่ม 0.203 3 0.068 0.272 0.846 
ภายในกลุ่ม 38.846 156 0.249   

รวม 39.049 159    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.049 3 0.016 0.109 0.955 
ภายในกลุ่ม 23.207 156 0.149   

รวม 23.255 159    
   

จากตารางท่ี 14 พบว่า  พนักงานท่ีมีอายุต่างกนั  มีประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวัดปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19  
โดยภาพรวมไม่ต่างกัน (Sig.=0.955) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า พนักงานท่ีมีอายุต่างกัน                      
มีประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไม่ต่างกนัในทุกดา้น ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
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ตารางที่ 15 ตารางผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคาร
กรุงเทพ สาขาจังหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 จาํแนกตาม
ประสบการณ์ทาํงาน 
 

ประสิทธิภาพการท างาน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นคุณภาพของงาน ระหว่างกลุ่ม 1.504 3 0.501 2.462 0.065 
ภายในกลุ่ม 31.760 156 0.204   

รวม 33.264 159    
2. ดา้นปริมาณงาน ระหว่างกลุ่ม .492 3 0.164 0.656 0.580 

ภายในกลุ่ม 38.994 156 0.250   
รวม 39.486 159    

3. ดา้นเวลา ระหว่างกลุ่ม 1.001 3 0.334 1.368 0.255 
ภายในกลุ่ม 38.048 156 0.244   

รวม 39.049 159    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม .623 3 0.208 1.431 0.236 
ภายในกลุ่ม 22.633 156 0.145   

รวม 23.255 159    
  

จากตารางท่ี 15  พบว่า  พนักงานท่ีมีประสบการณ์ทาํงานต่างกัน  มีประสิทธิภาพการ
ทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด-19 โดยภาพรวมไม่ต่างกนั (Sig.=0.236) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า พนักงานท่ีมี
ประสบการณ์ทาํงานต่างกนั มีประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดั
ปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไม่ต่างกนัในทุกดา้น ท่ีระดบันัยสาํคญั
ทางสถิติ 0.05  
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สมมตฐิานที่ 2 การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
 

ตารางที่ 16 ตารางการวิเคราะห์ถดถอยของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน  
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวัดปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด-19 
 

ตวัแปรพยากรณ์ B SE(B) Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี 0.446 0.196  2.276 0.024* 

1. ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน ์ 0.367 0.050 0.420 7.289 0.000** 
2. ดา้นความง่ายในการใชง้าน 0.403 0.046 0.457 8.851 0.000** 
3. ดา้นปัจจยัสนบัสนุน
สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร 

0.131 0.053 0.130 2.463 0.015* 

 R = 0.828, Adjusted R2 = 0.679, F = 112.993, sig = 0.000 
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, **มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
   จากตารางท่ี  16 พบว่า การยอมรับนวัตกรรมการให้บริการทุกด้านมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 สามารถอธิบายประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ 
สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไดร้้อยละ 68 ซ่ึงปัจจยัดา้น
ความง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขา
จงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มากท่ีสุด (β=0.403, p < 0.01) 
ตามดว้ยดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (β=0.367, p < 0.01) และดา้นปัจจยัสนับสนุนสภาพแวดลอ้ม
ภายในองคก์ร (β=0.131, p < 0.05) ตามลาํดบั โดยท่ีปัจจยัสูงข้ึนจะทาํให้ประสิทธิภาพการทาํงาน
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค  
โควิด-19 มากข้ึน 
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ตารางที่ 17 ตารางการวิเคราะห์ถดถอยของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน  
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค  
โควิด-19 ดา้นคุณภาพของงาน 
 

ตวัแปรพยากรณ์ B SE(B) Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี 0.981 0.367  2.671 0.008** 

1. ดา้นการรับรู้ถึง
ประโยชน ์

0.202 0.077 0.193 2.607 0.010** 

2. ดา้นความง่ายในการใช้
งาน 

0.529 0.077 0.502 6.917 0.000** 

3. ดา้นปัจจยัสนบัสนุน
สภาพแวดลอ้มภายใน
องคก์ร 

0.011 0.100 0.008 0.115 0.909 

 R = 0.622, Adjusted R2 = 0.387, F = 32.875, sig = 0.000 
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, **มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
   จากตารางท่ี  17 พบว่า การยอมรับนวัตกรรมการให้บริการทุกด้านมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 ดา้นคุณภาพของงาน สามารถอธิบายประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
ดา้นคุณภาพของงานไดร้้อยละ 38.7 ซ่ึงปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
การทาํงาน  ดา้นคุณภาพของงาน มากท่ีสุด (β=0.529, p < 0.01) ตามดว้ยดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
(β=0.202, p < 0.01) ตามลาํดบั โดยท่ีปัจจยัสูงข้ึนจะทาํให้ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวัดปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19  
ดา้นคุณภาพของงาน มากข้ึน 
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ตารางที่ 18 ตารางการวิเคราะห์ถดถอยของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน  
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวัดปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ 
โรคโควิด-19 ดา้นปริมาณของงาน 
 

ตวัแปรพยากรณ์ B SE(B) Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี 0.846 0.380  2.225 0.028* 

1. ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน ์ 0.362 0.080 0.318 4.524 0.000** 
2. ดา้นความง่ายในการใช้
งาน 

0.558 0.079 0.486 7.042 0.000** 

3. ดา้นปัจจยัสนบัสนุน
สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร 

-0.166 0.103 -0.103 -1.604 0.111 

 R = 0.669, Adjusted R2 = 0.447, F = 42.099, sig = 0.000 
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, **มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
   จากตารางท่ี  18 พบว่า การยอมรับนวัตกรรมการให้บริการทุกด้าน มีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ดา้นปริมาณของงาน สามารถอธิบายประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
ดา้นคุณภาพของงานไดร้้อยละ 44.7 ซ่ึงปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
การทาํงาน  ดา้นปริมาณของงาน มากท่ีสุด (β=0.558, p < 0.01) ตามดว้ยดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
(β=0.362, p < 0.01) ตามลาํดบั โดยท่ีปัจจัยสูงข้ึนจะทาํให้ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 ดา้น
ปริมาณของงานมากข้ึน 
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ตารางที่ 19 ตารางการวิเคราะห์ถดถอยของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน  
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวัดปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด-19 ดา้นเวลา 
 

ตวัแปรพยากรณ์ B SE(B) Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี 0.729 0.309  2.361 0.019* 

1. ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน ์ 0.630 0.065 0.556 9.673 0.000** 
2. ดา้นความง่ายในการใชง้าน 0.105 0.064 0.092 1.634 0.104 
3. ดา้นปัจจยัสนบัสนุน
สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร 

0.546 0.084 0.340 6.502 0.000** 

 R = 0.794, Adjusted R2 = 0.631, F = 88.836, sig = 0.000 
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, **มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
   จากตารางท่ี  19 พบว่า การยอมรับนวัตกรรมการให้บริการทุกด้านมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ด้านเวลา สามารถอธิบายประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ดา้น
คุณภาพของงานไดร้้อยละ 63.1 ซ่ึงปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ
ทาํงาน  ดา้นเวลา มากท่ีสุด (β=0.630, p < 0.01) ตามด้วยดา้นปัจจัยสนับสนุนสภาพแวดลอ้ม
ภายในองคก์ร (β=0.546, p < 0.01) ตามลาํดบั โดยท่ีปัจจยัสูงข้ึนจะทาํให้ประสิทธิภาพการทาํงาน
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวัดปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด-19 ดา้นเวลามากข้ึน 
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4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 

4.2.1. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการยอมรับการน านวตักรรมการให้บริการมาปรับใช้

ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควดิ -19 

   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการยอมรับการนํานวตักรรมการให้บริการมาปรับใช้
ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด-19 ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informants) คือ พนักงาน
ธนาคารกรุงเทพท่ีปฏิบติังานสาขาจงัหวดัปทุมธานี จาํนวน 10 คน (วรรณพร อินทมุสิก, 2559) สรุป
สาระสาํคญั โดยภาพรวม กล่าวไวด้งัน้ี 

 4.2.1.1 ประโยชน์ของการนาํนวตักรรมการให้บริการมาปรับใชใ้นช่วงสถานการณ์ การ
แพร่ระบาดโรคโควิด -19  

 โดยผูใ้ห้ข้อมูลหลกั มีความคิดเห็นในทิศทางเดียวกันว่า เมื่อมีการนํานวตักรรมการ
ใหบ้ริการมาใช ้ทาํใหส้ามารถทาํงานท่ีบา้นได ้เป็นการช่วยธนาคารลดค่าใชจ่้าย ตน้ทุนในการจดั
ประชุมไดม้ากและในเร่ืองของการประชุมจะจดัไดบ่้อยข้ึน เพราะว่า ไม่ตอ้งเดินทาง ไม่เสียเวลาใน
การเดินทางและไม่มีค่าใชจ่้าย โดยในการอบรมผา่นโปรแกรม Teams ช่วยลดการพบปะผูค้น ทาํให้
พนักงานติดโควิด-19 น้อยลง เป็นการอาํนวยความสะดวกให้กับพนักงาน เน่ืองจากอบรมได้
ตลอดเวลา สามารถเลือกเวลาอบรมดว้ยตนเองได ้อีกทั้งยงัเป็นช่องทางสร้างความปลอดภยัจาก
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโควดิ-19 เน่ืองจากไม่ตอ้งเดินทางมาทาํงาน ทาํใหล้ดความเส่ียงจาก
การติดโควิด-19 ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
   “…สะดวก อบรมไดต้ลอดเวลาท่ีอยากอบรม สะดวกในเร่ืองของเวลา สามารถเลือกเวลา
อบรมได…้” (จุฑามาศ) 

“…พนกังานไม่ตอ้งไปรวมกลุ่มกนัตอนประชุม เมื่อประชุมดว้ยช่องทาง TEAMS ทาํใหไ้ม่
เกิดการแพร่กระจายของโรคโควดิ-19…” (สุวรรณี) 

“…มีประโยชน์มากๆ ค่ะ ทั้งในดา้นอาํนวยความสะดวกในช่วงโควิด แลว้ก็ทาํใหทุ้กคนท่ี
อยูใ่นจงัหวดัต่างๆ ไดม้กีารประชุมร่วมกนัไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทาง ประหยดังบในการจดั
ประชุมหรือสมัมนาในแต่ละคร้ังค่ะ…” (กานตธิ์ดา) 
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4.2.1.2 ความง่ายในการใช้งานของการนํานวตักรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด -19 

 จากการรวบรวมขอ้มูล พบว่าผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั มีความเห็นว่า นวตักรรมและเทคโนโลยีท่ี
ทางธนาคารนาํมาใชใ้นช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไม่ว่าจะเป็นโปรแกรม 
Teams หรือโปรแกรมอ่ืนๆ นั้น มีขั้นตอนการใชง้านท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้นจนเกินไป 

  
“…ใชง้านง่าย สะดวกและรวดเร็ว…” (ณัชชา, 2565) 

“…โปรแกรม Teams ก็เป็นอะไรท่ีไม่ยาก สามารถใชง้านไดต้ามปกติ…” (กญัญาภคั) 

ธนาคารไดจ้ดัทาํคู่มือการใชง้านเพื่ออาํนวยความสะดวกและเป็นการทาํความเขา้ใจร่วมกนั 
ในการใชง้าน ซ่ึงนวตักรรมต่างๆ สามารถใช้งานไดง่้าย ผ่านอุปกรณ์ต่างๆ ทั้งมือ แท็ปเลตและ
โน๊ตบุ๊ค  

 
“…เขา้สู่ระบบไดง่้ายดว้ย account ธนาคารของตนเอง…” (ธีรศกัด์ิ) 
“…ใชง้านไดไ้ม่ยากค่ะ เพราะว่าทางธนาคารไดจ้ดัทาํคู่มือการใชง้านไวใ้ห…้” (กานตธิ์ดา) 
 
4.2.1.3 ลกัษณะสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นปัจจยัสนบัสนุนการเพ่ิมประสิทธิภาพต่อการทาํงาน 
จากการรวบรวมขอ้มูล พบว่า ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั มีความเห็นว่า สภาพแวดลอ้มในองค์กร

ส่งผลต่อประสิทธิภาพต่อการปฏิบติังานเป็นสาํคญั เน่ืองจากในการทาํงานหรือการติดต่อส่ือสาร
ต่างๆระหว่างการปฏิบติังาน ตอ้งมีการเวน้ระยะห่าง รวมถึงมีการทาํงานจากท่ีบา้น ( Work from 
Home : WFH) เน่ืองจากบุคลากรมีจาํนวนมากเกิน ไม่เหมาะสมกบัพ้ืนท่ี จึงส่งผลกระทบมาก ทาํให้
ต้องปรับเปล่ียนรูปแบบในการทํางานเพ่ิมมากข้ึน เพราะพนักงานต่างมีความต้องการท่ีจะ
ระมดัระวงัในการทาํงานมากข้ึน เน่ืองจากสถานท่ีทาํงาน เป็นแหล่งท่ีมีลูกค้ามาใช้บริการเป็น
จาํนวนมากและมีการใชเ้คร่ืองมือร่วมกนัในพนักงาน จึงทาํให้สถานท่ีทาํงานเป็นสถานท่ีเส่ียงใน
การทาํงานและในบางคร้ังเกิดความยากลาํบากในการปฏิบติังาน เช่น อุปสรรคในการพิสูจน์ตวัตน
ลูกคา้ท่ีมาทาํธุรกรรมเน่ืองจากแผงกั้นมีความขุ่น เป็นตน้ 

 
“…สภาพแวดลอ้มในท่ีทาํงาน ไม่เอ้ืออาํนวย เพราะเป็นแหล่งท่ีมีลูกคา้มาเยอะ รู้สึกเส่ียง

ในการทาํงาน…” (ดารณี) 
“…สภาพแวดล้อมไม่ได้เอ้ืออาํนวยในการทาํงาน เพราะก็ยงัมีการสัมผสั จับอุปกรณ์ 

เคร่ืองมือในการทาํงานร่วมกนั…” (สุวรรณี) 
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“…ตอนน้ีทุกคนยงัต้องใส่หน้ากากอนามยั ยากต่อการตรวจสอบใบหน้าของลูกคา้เพ่ือ
เทียบกบับตัรประชาชน” (กานตธิ์ดา) 

“…รู้สึกว่า แผงกั้นไม่ไดช่้วยให้ไม่ติดโควิด-19 แต่เป็นอุปสรรคต่อการมองหน้าลูกค้า 
เพราะแผงกั้นขุ่นมาก…” (สุวรรณี) 

 

4.2.2. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการน านวตักรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วง

สถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควดิ -19 ช่วยเพิม่ประสิทธิภาพการปฏบิัตงิาน 

 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการนาํนวตักรรมการใหบ้ริการมาปรับใชใ้นช่วงสถานการณ์

การแพร่ระบาดโรคโควิด -19 ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ซ่ึงไดข้อ้มูลสาํคญัท่ีไดจ้ากการ
สมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลหลกั คือ พนกังานธนาคารกรุงเทพท่ีปฏิบติังานสาขาจงัหวดัปทุมธานี จาํนวน 
10 คน สรุปสาระสาํคญั โดยภาพรวมกล่าวไวด้งัน้ี 

4.2.2.1 การนาํนวตักรรมการให้บริการมาปรับใชใ้นช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรค  
โควิด -19 ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นคุณภาพของงาน 

 จากการรวบรวมข้อมูล พบว่า ผูใ้ห้ข้อมูลหลกัมีความเห็นว่า การนํานวัตกรรมการ
ให้บริการมาปรับใช้ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด -19 ทาํให้คุณภาพงานดีข้ึน 
เน่ืองจากสามารถทาํธุรกรรมได้อย่างรวดเร็ว คุณภาพงานดีข้ึน ประหยดัเวลาในการทาํงาน 
เน่ืองจาก นวตักรรมเขา้มาช่วยในการตรวจสอบในการทาํงาน ทาํให้เกิดขอ้ผิดพลาดในการทาํงาน
ลดลง 

“…คุณภาพงานดีข้ึน ประหยดัเวลาในการทาํงาน…” (กานตธิ์ดา) 
 
การนาํเทคโนโลยบีางอยา่งมาใชก้บัธนาคาร เช่น โปรแกรม Teams, Power apps ส่งผลทาํ

ให้งานมีคุณภาพ เพราะว่าเทคโนโลยีหรือนวตักรรมท่ีนําใช้กับทางธนาคาร ช่วยอาํนวยความ
สะดวกใหก้บัการทาํงานมากยิง่ข้ึน 

 
“…มุมมองผม มองว่าการนาํนวตักรรมเขา้มาใชใ้นการทาํงาน มนัดีนะ ทาํใหป้ระสิทธิภาพ

ในการทาํงานมนัรวดเร็วมากข้ึนและการรับรู้ข่าวสารภายในธนาคารรวดเร็วข้ึน…” (ชยัพล) 
“…คุณภาพงานเพ่ิมมากข้ึนกว่าตอนท่ียงัไม่มีเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการทํางาน…”  

(ธีรศกัด์ิ)  
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“…ตั้งแต่ใชง้าน Power apps รู้สึกสะดวกสบายมากค่ะในการทาํงาน…” (กานตธิ์ดา) 
 
 4.2.2.2 การนํานวตักรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด  

โรคโควิด-19 ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นปริมาณงาน 
 จากการรวบรวมข้อมูล พบว่า ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก มีความเห็นว่า การนํานวตักรรมการ

ให้บริการมาปรับใชใ้นช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด-19 ช่วยให้ปริมาณการทาํงาน
ลดลง เน่ืองจากเมื่อมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการไดมี้ความสนใจและเร่ิมหนั
มาทาํธุรกรรมผา่นแอพพลิเคชัน่มากข้ึน โดยการมาสมคัรใชบ้ริการแอพ M-Banking มากข้ึน เพราะ
สะดวกต่อการใชง้าน สามารถชาํระบิล สแกนจ่ายบตัรเครดิตหรือค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ไดทุ้กท่ี ทุกเวลา 
จากแต่เดิมท่ีจะตอ้งมาจ่ายผา่นช่องทางธนาคารเท่านั้น จึงทาํใหป้ริมาณงานในสาขาลดลง  

 
“…ปริมาณงานลดลง เพราะมีเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการทาํงาน…” (ชยัพล) 
“…ทาํงานนอ้ยลง เพราะลูกคา้เร่ิมมาใชแ้อพ M-Banking มากข้ึน…” (ณัฐพล)  
“…ปริมาณงานลดลง งานเอกสารลดลงอยา่งเห็นไดช้ดั ช่วงโควิด-19…” (ณัชชา) 
 
 4.2.2.3 การนํานวัตกรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด  

โรคโควิด-19 ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นเวลาท่ีใชใ้นงาน 
 จากการรวบรวมข้อมูล พบว่าผูใ้ห้ข้อมูลหลัก มีความเห็นว่า การนํานวัตกรรมการ

ใหบ้ริการมาปรับใชใ้นช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด-19 เป็นการนาํเทคโนโลยีเขา้มา
ช่วยใหเ้วลาในการทาํงานลดลง เน่ืองจากสามารถลดขั้นตอนในการทาํงานไดใ้นบางขั้นตอน 

 
“…ใชเ้วลาในการทาํงานนอ้ยลง…” (ณัชชา) 
“…เวลาท่ีใชใ้นการทาํงาน ถา้เป็นในส่วนท่ีนาํเทคโนโลยีเขา้มาช่วย แน่นอนว่า เวลามนั

ตอ้งลดลง…” (ชยัพล) 
ลูกคา้ใหค้วามสนใจกบัการทาํธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน่มากข้ึน ย่อมส่งผลทาํให้ปริมาณ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสาขาลดลง ส่งผลทาํใหพ้นกังานสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดร้วดเร็วมากข้ึน 
“…เวลาในการทาํงานลดลง เพราะธนาคารปิดไวข้ึน จากเดิมท่ีเคยปิดส่ีโมงเยน็ ก็ขยบัเวลา

มาเป็นบ่ายสามโมงคร่ึง…” (กญัญาภคั) 
“…ปริมาณลูกคา้ก็ลดลง ลูกคา้เร่ิมไปใชแ้อพพลิเคชัน่มากข้ึน เวลาทาํงานเลยลดลง…” 

(ณัฐพล) 
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“…เทคโนโลยีช่วยให้เวลาในการทาํงานลดลงค่ะ เน่ืองจากสามารถลดขั้นตอนไดบ้าง
ขั้นตอนแลว้ก็ช่วยลดเวลาในการเดินทาง การส่ือสารภายในองค์กรง่ายข้ึนและสะดวกข้ึนค่ะ…” 
(กานตธิ์ดา) 

 

4.3 การเช่ือมโยงระหว่างการวจิยัเชิงปริมาณและการวจิยัเชิงคุณภาพ 

  สรุปผลรวมการเช่ือมโยงระหว่างการวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพ  
  1. ประสิทธิภาพการทาํงานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19 พนักงานสามารถ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้นและลดขอ้บกพร่องท่ีอาจเกิดข้ึน จากสภาพแวดลอ้มการทาํงาน
ในรูปแบบใหม่ ตามระเบียบคาํสัง่ กฎเกณฑแ์ละขอ้บงัคบัขององคก์ร สามารถจดัลาํดบัความสาํคญั
ของปริมาณงาน เพื่อความสาํเร็จในการปฏิบติังานไดแ้ละสามารถทาํการกาํหนดเวลาการปฏิบติังาน
อยา่งชดัเจน ทาํใหป้ฏิบติังานไดต้รงต่อเวลา  
  2.  การนําระบบสารสนเทศมาใช้งานในการทาํงานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด  
โควิด -19 ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์  ด้านความง่ายในการใช้งาน ด้านปัจจัยสนับสนุน
สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร ส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขา
จงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยการนาํระบบสารสนเทศมา
ใชง้านในการปฏิบติังาน ช่วยใหเ้กิดการพฒันาสมรรถนะของบุคลากรไดต้รงตามความตอ้งการมาก
ยิง่ข้ึน ช่วยทาํใหป้ระหยดัเวลาในการทาํงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 โดยระบบ
สารสนเทศท่ีใช ้มีขั้นตอนท่ีง่ายต่อการใชง้านและไม่ซบัซอ้น สามารถเรียนรู้ ทาํความเขา้ใจได ้ 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ืองการยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) เพื่อศึกษาระดับการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 และ 2) เพื่อวิเคราะห์ความสมัพนัธร์ะหว่างการยอมรับนวตักรรมการ
ให้บริการและประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวดัปทุมธานี  
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
 รูปแบบของการวิจยั (Research Design) เป็นการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพประชากร
ท่ีศึกษาได้แก่ พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาในจังหวดัปทุมธานี จาํนวน 26 สาขาพนักงาน
จาํนวน 246 คน โดยใช้กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 160 คน และผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 
ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาในจงัหวดัปทุมธานี จาํนวน 10 คน  

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัมี 2 ชนิด คือ 1) แบบสอบถามความคิดเห็น สร้างข้ึนจากการนาํ
ความคิดเห็นท่ีได้จากการสัมภาษณ์มาทาํการศึกษาค้นควา้เอกสารและงานวิจัย โดยจัดทาํเป็น
แบบสอบถาม ซ่ึงถามในเร่ือง การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการและประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
2) แบบสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั โดยสัมภาษณ์เก่ียวกบัการยอมรับนวตักรรมการให้บริการและ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 

การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ เป็น
การประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้การวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป โดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ส่วนขอ้มูลเชิงคุณภาพใชว้ิธีการสามเส้า (triangulation) คือ การตรวจสอบ
และวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยัเชิงคุณภาพ 
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5.1 สรุปผลการวจิยั 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของพนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ปรากฏผลการศึกษา
ดงัน้ี 

พนักงานธนาคารกรุงเทพสาขาจังหวดัปทุมธานี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  
25-35 ปี และมีประสบการณ์ทาํงาน 7 - 10 ปี 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ 
การทาํงาน 

1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค
โควิด-19 ประกอบดว้ย 3 ดา้น พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้น
ความง่ายในการใชง้าน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ และดา้นปัจจยั
สนบัสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองคก์รตามลาํดบั โดยมีรายละเอียดในแต่ละดา้นดงัน้ี 

  1.1 ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า การนาํระบบสารสนเทศมาใชง้านในการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 
จะช่วยใหเ้กิดการพฒันาสมรรถนะของบุคลากรไดต้รงตามความตอ้งการมากยิ่งข้ึน มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ มีระบบสารสนเทศดา้นการพิสูจน์และยืนยนัตวัตนความเป็นเจา้ของบญัชีของ
ลูกคา้ มีประโยชน์ทาํใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายในการปฏิบติังาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโรคโควิด-19 ซ่ึงระบบสารสนเทศช่วยทาํให้ประหยดัเวลาในการทาํงานช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดโควิด-19 และการใช้งานระบบสารสนเทศในการปฏิบัติงานช่วงสถานการณ์การ  
แพร่ระบาดโควิด-19 สามารถประยกุตใ์ชก้บัวิธีการทาํงานแบบดั้งเดิมไดต้ามลาํดบั 

  1.2 ดา้นความง่ายในการใชง้าน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ระบบสารสนเทศท่ีใชใ้นการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 มีขั้นตอน 
ท่ีง่ายต่อการใช้งานและไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ในการปฏิบัติงานช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ทาํให้ท่านสามารถพกพาข้อมูลการทาํงานด้วย
อุปกรณ์โทรศพัทม์ือถือ ท่ีตอ้งการใชง้านไปไดทุ้กท่ีทุกเวลา ท่านคิดว่าการติดต่อประสานงานกบั
เจ้าหน้าท่ี ICT ซ่ึงเป็นผูดู้แลระบบเป็นเร่ืองง่าย ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19  
ท่านสามารถเขา้รับการฝึกอบรมจากหน่วยงาน ผา่นระบบสารสนเทศ ให้เกิดความเช่ียวชาญไดง่้าย
และระบบสารสนเทศทีใชใ้นการปฏิบัติงานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด ของโรคโควิด-19 
สามารถเรียนรู้และทาํความเขา้ใจไดต้ามลาํดบั 
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  1.3 ด้านปัจจัยสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร โดยรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า องคก์รของท่านมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีความเหมาะสม
ต่อการใชง้าน เช่น คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ช่วยสนับสนุนสาํหรับปฏิบติังานท่ีทนัสมยัเหมาะสมกบั
ช่วงสถานการณ์ การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ องค์กรของ
ท่านมีการกาํหนดนโยบายและเป้าหมายในการปฏิบติังานอย่างชดัเจนและสามารถปฏิบติัไดจ้ริง 
ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพในหน่วยงาน
เอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติังาน เช่น มีความสะอาด ปลอดภยั มีแสงสว่างเพียงพอ เหมาะสมกบัการ
ทาํงานในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 องค์กรของท่านมีขนาดพ้ืนท่ีในการ
ทาํงานท่ีกวา้งขวาง สะดวก ต่อการปฏิบติังานในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
และองค์กรของท่านจัดหาเคร่ืองมืออุปกรณ์สําหรับปฏิบัติงานท่ีเพียงพอและเหมาะสมต่อการ
ทาํงานแบบ Work from home ตามลาํดบั 

 2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ  สาขา
จงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ประกอบด้วย 3 ดา้น พบว่า 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ด้านเวลา มี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านคุณภาพของงานและด้านปริมาณงานตามลาํดับ โดยมี
รายละเอียดในแต่ละดา้นดงัน้ี 

  2.1  ดา้นคุณภาพของงาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  
ในระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ในการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ท่านสามารถ
ปฏิบติังานไดถู้กตอ้ง ครบถว้นและลดขอ้บกพร่องท่ีอาจเกิดข้ึนจากสภาพแวดลอ้มการทาํงานใน
รูปแบบใหม่ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ในการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโค
วิด-19 ท่านสามารถปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพสูง มีความถูกตอ้งตรงตามระเบียบคาํสั่ง กฎเกณฑ์และ
ขอ้บังคับขององค์กร ในการปฏิบัติงานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19 ท่านสามารถ
ปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายอย่างครบถว้น สอดคลอ้งกบัแผนงาน นโยบายท่ีองค์กรกาํหนดและ
เป็นไปตามมาตรฐาน ตามลาํดบั 

  2.2 ด้านปริมาณงาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ท่านมีการจดัลาํดบัความสาํคญัของปริมาณงานเพื่อความสาํเร็จในการ
ปฏิบัติงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19 มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา ท่านมีการ
วางแผนบริหารจดัการปริมาณงาน เพื่อความสําเร็จในการปฏิบติังาน ช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดโควิด-19 และในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ท่านปฏิบติังานดว้ยความสาํเร็จได้
ตามปริมาณงานเมื่อเปรียบเทียบกบัเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ตามลาํดบั 
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  2.3 ดา้นเวลา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ในระดบัมาก
ทุกขอ้ ไดแ้ก่ ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ท่านมีการกาํหนดเวลาการปฏิบติังาน
อยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา ท่านปฏิบติังานในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-
19  ตรงต่อเวลาและรักษาเวลาในการปฏิบติังาน ท่านสามารถนาํประสบการณ์ ความรู้เฉพาะดา้น 
เขา้มาปรับปรุงการปฏิบติังานให้สะดวก รวดเร็วข้ึน ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 
ตามลาํดบั 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  3.1 พนกังานท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุและประสบการณ์ทาํงานต่างกนั  

มีประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยภาพรวมและรายดา้นไม่ต่างกนั  

  3.2 ปัจจยัการยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงาน
ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-
19  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัทุกดา้นอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคาร
กรุงเทพ สาขาจังหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 โดยสามารถ
อธิบายประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวัดปทุมธานี ช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไดร้้อยละ 85.90 ซ่ึงปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้าน
มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวดัปทุมธานี ช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มากท่ีสุด (β=0.403, p < 0.01) ตามดว้ยดา้นการรับรู้
ถึงประโยชน์ (β=0.367, p < 0.01) และด้านปัจจัยสนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร  
(β=0.131, p < 0.05) ตามลาํดบั โดยท่ีปัจจยัสูงข้ึนจะทาํให้ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มากข้ึน 
เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า  ปัจจยัการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค
โควิด-19 ดา้นคุณภาพของงาน  ดา้นปริมาณงานและดา้นเวลา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

4. การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
  4.1 การยอมรับการนาํนวตักรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วงสถานการณ์  

การแพร่ระบาดโรคโควิด -19 
    4.1.1 ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจนได้

ความอ่ิมตวัของขอ้มูล พบว่า เม่ือมีการนาํนวตักรรมการใหบ้ริการมาใช ้ทาํใหส้ามารถทาํงานท่ีบา้น
ได ้เป็นการช่วยธนาคารลดค่าใชจ่้าย ตน้ทุนในการจดัประชุมไดม้ากข้ึนและในเร่ืองของการประชุม
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จะจดัได้บ่อยคร้ังมากข้ึน เพราะว่า ไม่ตอ้งมีค่าใชจ่้ายและไม่เสียเวลาในการเดินทาง โดยในการ
อบรมผา่นโปรแกรม Teams ช่วยลดการพบปะผูค้นและก็ทาํใหพ้นกังานไดรั้บเช้ือโควิด-19 น้อยลง 
เป็นการอาํนวยความสะดวก ใหก้บัพนกังาน เน่ืองจากสามารถอบรมไดต้ลอดเวลา สะดวกในเร่ือง
ของเวลา เพราะสามารถเลือกเวลาอบรมได้ อีกทั้งยงัเป็นช่องทางสร้างความปลอดภัยในการ 
ลดความเส่ียงจากการได้รับเช้ือโควิด-19 ในท่ีทํางาน เน่ืองจากท่ีไม่ต้องเดินทางมาท่ีทาํงาน 
นอกจากนั้น การใชโ้ปรแกรม TEAMS ในการประชุมและอบรม ธนาคารไดน้าํระบบการใชส้มาร์ท
ชิปการ์ดกบักรมการปกครอง เพื่อพิสูจน์ตวัตนของลูกคา้และระบบการเก็บ Data ของลูกคา้แต่ละ
ราย เพื่อช่วยอาํนวยความสะดวกให้กับพนักงานธนาคารได้เป็นอย่างดี หากแต่มีข้อเสีย คือ  
ในบางคร้ังพนกังานตอ้งปฏิบติังานหลายอย่างพร้อมกนั โดยตอ้งทาํงานหลกัไปดว้ยและอบรมไป
พร้อมกันด้วย ทาํให้ประสิทธิภาพในการรับรู้เร่ืองอบรมลดน้อยลง ไม่เหมือนกับการอบรมใน
รูปแบบดั้งเดิม หรือในบางคร้ังระบบหรือนวตักรรมท่ีนาํมาใชใ้นธนาคาร เกิดปัญหาไม่สามารถใช้
งานได้ 100% ตลอดเวลา มีการล่มของระบบหรือมีการปรับปรุงระบบอยู่บ่อยคร้ัง ส่งผลให้การ
ปฏิบติังานตอ้งหยดุชะงกั ไม่ต่อเน่ืองเท่าท่ีควร 

  4.1.2 ด้านความง่ายในการใช้งาน จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก พบว่า  
ผูใ้หข้อ้มูลหลกัมีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า นวตักรรมและเทคโนโลยท่ีีทางธนาคารนาํมาใช้
ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไม่ว่าจะเป็นโปรแกรม Teams หรือโปรแกรม
อ่ืนๆ นั้น มีขั้นตอนการใชง้านท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้นจนเกินไป โดยทางธนาคารไดจ้ดัทาํคู่มือการใชง้าน
ของโปรแกรมต่างๆ เพื่ออาํนวยความสะดวกให้กับพนักงานและเป็นการทาํความเขา้ใจร่วมกัน 
ในการใชง้าน ซ่ึงนวตักรรมต่างๆ สามารถใชง้านไดง่้ายผ่านอุปกรณ์ต่างๆ ทั้งมือถือ แท็ปเลตและ
โน๊ตบุ๊ค 

4.2 ลกัษณะสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นปัจจยัสนบัสนุนการเพ่ิมประสิทธิภาพต่อการปฏิบติังาน 
  จากการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลห ลักหลายท่ าน ได้ให้ข้อมู ลตร งกันไว้ว่ า 

สภาพแวดลอ้มส่งผลต่อประสิทธิภาพต่อการปฏิบัติงานเป็นสําคญัเน่ืองจากในการทาํงานหรือ  
การติดต่อส่ือสารข้อความต่างๆระหว่างการปฏิบัติงานต้องมีการเวน้ระยะห่าง รวมถึงต้องมี  
การปฏิบัติงานในท่ีพกัอาศยั (Work from Home : WFH)  เน่ืองจากบุคลากรมีจาํนวนมาก 
เกินไม่เหมาะสมกบัพ้ืนท่ี จึงส่งผลกระทบมาก ทาํใหต้อ้งปรับเปล่ียนรูปแบบในการทาํงานเพ่ิมมาก
ข้ึน เพราะพนักงานต่างมีความตอ้งการท่ีจะระมดัระวงัในการทาํงานมากข้ึน เน่ืองจากสถานท่ี
ทาํงานเป็นแหล่งท่ีมีลูกคา้มาใชบ้ริการเป็นจาํนวนมากและมีการใชเ้คร่ืองมือร่วมกนัในพนักงาน  
ทาํใหส้ถานท่ีทาํงานเป็นท่ีเส่ียงในการทาํงานและในบางคร้ังเกิดความยากลาํบากในการปฏิบติังาน 
เช่น อุปสรรคในการพิสูจน์ตวัตนลูกคา้ท่ีมาทาํธุรกรรมเน่ืองจากแผงกั้นมีความขุ่น เป็นตน้ 
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 4.3 การนํานวตักรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรค  
โควิด -19 ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบติังาน  

    4.3.1 ด้านคุณภาพของงาน จากการรวบรวมข้อมูลของผู ้ให้ข้อมูลหลัก  
มีความเห็นว่า การนํานวตักรรมการให้บริการมาปรับใชใ้นช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรค  
โควิด-19 ทาํให้คุณภาพงานดีข้ึน เน่ืองจากสามารถทาํธุรกรรมไดอ้ย่างรวดเร็ว คุณภาพงานดีข้ึน 
เน่ืองจาก ประหยดัเวลาในการทาํงาน เพราะมีการนํานวตักรรมเข้ามาช่วยในการตรวจสอบ  
ในการทาํงาน ทาํให้เกิดขอ้ผิดพลาดในการทาํงานลดลง เป็นไปตามความต้องการของผูใ้ช้งาน  
ซ่ึงเทคโนโลยีบางอย่าง เช่น โปรแกรม Teams, Power apps ได้เข้ามาช่วยให้งานของธนาคาร  
มีคุณภาพมากยิง่ข้ึน เพราะว่าเป็นเทคโนโลยท่ีีใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัการทาํงาน โดยการ
ทาํงานผา่นนวตักรรมการใหบ้ริการสามารถทาํไดง่้ายและทาํใหคุ้ณภาพงานเพ่ิมมากข้ึน 

   4.3.2 ด้านปริมาณงาน จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัหลายท่าน ไดก้ล่าวว่า 
การนาํนวตักรรมการใหบ้ริการมาปรับใชใ้นช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด-19 ช่วยให้
ปริมาณการทาํงานลดลง เน่ืองจาก เมื่อมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการได้มี
ความสนใจและเร่ิมหันมาทาํธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชั่นมากข้ึน โดยการมาสมัครใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่ M-Banking มากข้ึน เพราะสะดวกต่อการใชง้าน สามารถโอนเงิน ชาํระบิล สแกนจ่าย
บตัรเครดิตและค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ไดทุ้กท่ี ทุกเวลา จากเดิมท่ีจะตอ้งมาจ่ายผ่านช่องทางธนาคาร ทาํให้
ปริมาณงานในสาขาลดลง  

     4.3.3 ดา้นเวลาท่ีใชใ้นงาน จากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลหลกัหลายท่านไดก้ล่าววา่ 
การนาํนวตักรรมการใหบ้ริการมาปรับใชใ้นช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด -19 เป็นการ
นํา เทคโนโลยี เข้ามาช่วยให้ เวลาในการทํางานลดลง เ น่ืองจากสามารถลดขั้ นตอนได ้ 
บางขั้นตอนและเม่ือลูกคา้ใหค้วามสนใจกบัการทาํธุรกรรมผา่นแอพพลิเคชัน่มากข้ึน ทาํให้ปริมาณ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ีสาขาลดลง ส่งผลทาํให้สามารถให้บริการลูกคา้และปฏิบัติงานได้รวดเร็ว  
มากข้ึน 

 

สรุปผลรวมการเช่ือมโยงระหว่างการวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพ  

  1. ประสิทธิภาพการทาํงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19 พนักงาน

สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้นและลดขอ้บกพร่องท่ีอาจเกิดข้ึนได ้จากสภาพแวดลอ้ม

การทาํงานในรูปแบบใหม่ตามระเบียบคาํสั่ง กฎเกณฑ์และขอ้บงัคบัขององค์กร สามารถจดัลาํดบั
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ความสําคัญของปริมาณงานเพื่อความสาํเร็จในการปฏิบัติงาน สามารถทาํการกาํหนดเวลาการ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งชดัเจน ทาํใหป้ฏิบติังานไดต้รงต่อเวลาและรักษาเวลาในการปฏิบติังาน   

  2.  การนําระบบสารสนเทศมาใช้งานในการทาํงานช่วงสถานการณ์การแพร่

ระบาดของโรคโควิด-19 ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ด้านความง่ายในการใช้งาน ด้านปัจจัย

สนับสนุนสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร ส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยการนาํระบบ

สารสนเทศมาใชง้านในการปฏิบติังาน ช่วยให้เกิดการพฒันาสมรรถนะของบุคลากรไดต้รงตาม

ความตอ้งการมากยิง่ข้ึน ช่วยทาํใหป้ระหยดัเวลาในการทาํงาน โดยระบบสารสนเทศท่ีใชมี้ขั้นตอน

ท่ีง่ายต่อการใชง้านและไม่ซบัซอ้นสามารถเรียนรู้ ทาํความเขา้ใจได ้ 

 

5.2 อภิปรายผล 

 การอภิปรายผลการวิจัยในคร้ังน้ี เป็นการนําเสนอผลการวิจยัท่ีค้นพบ แลว้อธิบายผล 
เชิงเหตุผลดว้ยการสนับสนุนจากขอ้เท็จจริงอ่ืน ๆ ประกอบและสนับสนุนดว้ยแนวคิดและทฤษฎี  
ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. ปัจจยัการยอมรับนวตักรรมการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี  ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นความ
ง่ายในการใชง้าน ปัจจยัสนบัสนุนสภาพแวดลอ้มในองคก์ร จากการวิจยัพบว่า โดยรวมมีผลเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก ซ่ึงอธิบายไดว้่า พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ไดม้ีการนาํระบบ
สารสนเทศมาใช้ในการทาํงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ช่วยให้เกิดการพฒันา
สมรรถนะของบุคลากรไดต้รงตามความตอ้งการมากยิ่งข้ึน ช่วยทาํให้ประหยดัเวลาในการทาํงาน
มากข้ึน ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 โดยนําระบบสารสนเทศท่ีใช้ในการทาํงาน 
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ใหมี้ขั้นตอนท่ีง่ายต่อการใชง้านและไม่ซบัซอ้น สามารถ
เรียนรู้ ทาํความเข้าใจได้ โดยมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีความเหมาะสมต่อการใช้งาน เช่น 
คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ช่วยสนับสนุนสาํหรับปฏิบัติงานท่ีทนัสมยั เหมาะสมและมีสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพในหน่วยงานท่ีเอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติังาน เช่น มีความสะอาด ปลอดภยั มีแสงสว่าง
เพียงพอ เหมาะสมต่อการทาํงาน มีการปรับขนาดพ้ืนท่ีในการทาํงานให้กวา้งขวาง สะดวกต่อการ
ปฏิบติังาน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เกวรินทร์ ละเอียดดีนันท์, และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) 
ท่ีไดก้ล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยีว่าเป็นพฤติกรรมของผูใ้ชท่ี้ทาํความเขา้ใจในเทคโนโลยีและ
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ตระหนักถึงการนาํเทคโนโลยีมาใช้ ซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์ต่อตนเองหรือกิจกรรมท่ีเก่ียวข้อง  
จึงตดัสินใจยอมรับเทคโนโลยนีั้นไปประยกุตใ์ชแ้ละสอดคลอ้งกบังานวิจยัของบณัฑิต ชวนขุนทด 
(2561) ไดท้าํการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั เวียบสั (Viabus) ของประชาชนในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผล
การศึกษาพบว่า การยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชนั เวียบัส 
(Viabus) ภาพรวมอยู่ในระดบัสูง ซ่ึงดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของแอปพลิเคชัน่เวียบสั (Viabus) 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นว่า แอปพลิเคชัน่ เวียบสั (Viabus) ช่วยในการติดตามรถโดยสาร
ประจาํทางไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ทาํใหก้ารเดินทางดว้ยรถโดยสารประจาํทางในชีวิตประจาํวนัมี
ความสะดวก รวดเร็วและง่ายยิง่ข้ึน 
 2. ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวดัปทุมธานี จาก  
ผลการศึกษาพบว่า พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานีมีประสิทธิภาพการทาํงาน
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   โดยในการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 พนักงาน
สามารถปฏิบติังานไดถู้กต้อง ครบถว้นและลดขอ้บกพร่องท่ีอาจเกิดข้ึนจากสภาพแวดลอ้มการ
ทาํงานในรูปแบบใหม่ สามารถปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพสูง มีความถูกต้องตรงตามระเบียบคาํสั่ง 
กฎเกณฑแ์ละขอ้บงัคบัขององคก์ร สามารถจดัลาํดบัความสาํคญัของปริมาณงานเพื่อความสาํเร็จใน
การปฏิบติังาน มีการวางแผน บริหารจดัการปริมาณงาน เพื่อความสาํเร็จในการปฏิบัติงาน ช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19  ซ่ึงในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19 นั้ น  
มีการกาํหนดเวลาการปฏิบติังานอย่างชดัเจน ซ่ึงพนักงานสามารถปฏิบติังานไดต้รงต่อเวลาและ
รักษาเวลาในการปฏิบัติงาน สามารถนําประสบการณ์ ความรู้เฉพาะด้าน เข้ามาปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานให้สะดวก รวดเร็วข้ึน ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
แนวคิดของ Petersen & Plowman (1953) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการทาํงาน โดยมีการ
สรุปองคป์ระกอบของประสิทธิภาพไวด้งัน้ี คือ  
  1) คุณภาพของงาน (Quality) เป็นงานตอ้งมีคุณภาพท่ีดี โดยผูผ้ลิตและผูใ้ชง้านจะตอ้งได้
ประโยชน์ท่ีคุม้ค่าและมีความพึงพอใจจากผลของการทาํงาน มีความถูกตอ้ง ไดม้าตรฐาน รวดเร็ว 
ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์รและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้หรือผูท่ี้มารับบริการ  
  2) ปริมาณงาน (Quantity) ซ่ึงงานท่ีเกิดข้ึนจะต้องเป็นไปตามเป้าหมายของหน่วยงาน  
โดยผลงานท่ีปฏิบัติได้นั้ น จะต้องมีปริมาณงานท่ีเหมาะสมตามแผนงานท่ีได้ก ําหนดหรือ
วางเป้าหมายตามท่ีองค์กรตั้งไว ้ควรมีการกาํหนดระยะเวลาหรือวางแผนบริหารเวลา เพื่อให้ได้
ปริมาณงานตามเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไว ้โดยผลงานท่ีออกมานั้น ตอ้งสมดุลกบัอตัรากาํลงัคนใน
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หน่วยงาน มีการสํารวจวสัดุอุปกรณ์ก่อนใช้ทุกคร้ังและมีการเก็บวสัดุอุปกรณ์ไวใ้นจาํนวนท่ี
เหมาะสม   
  3) เวลาท่ีใชใ้นงาน (Time) ซ่ึงเป็นเวลาท่ีตอ้งใชใ้นการดาํเนินงาน จะตอ้งมีการกาํหนดเวลา
อยา่งเหมาะสม ตามลกัษณะของงานนั้นๆ มีการพฒันาเทคนิคในการทาํงาน เพ่ือให้มีความสะดวก
และรวดเร็วมากข้ึน ส่งผลทาํให้พนักงานทาํงานไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว จนทาํให้ส่งมอบงาน
เสร็จตรงตามกาํหนดและสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พุทฒิพงษ์ ซิบเข (2557) ศึกษา ประสิทธิภาพ
ในการทาํงานของพนกังานบริษทั G-Able จาํกดั พบว่า ระดบัประสิทธิภาพในการทาํงานโดยรวม
ของพนักงานบริษทั G-Able จาํกดั อยู่ในระดบัสูง และงานวิจยัของอุบลวรรณ เอกทุ่งบวั (2557) 
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของบุคลากรสายสนับสนุนและช่วยวิชาการ
ของคณะสัตวแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ พบว่า ประสิทธิภาพในการทาํงานของ
บุคลากรสายสนบัสนุนและช่วยวิชาการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง 
 3. ความสมัพนัธร์ะหว่างการยอมรับนวตักรรมการให้บริการและประสิทธิภาพการทาํงาน
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจังหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค 
โควิด-19  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัการยอมรับนวตักรรมการให้บริการทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
รับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นความง่ายในการใชง้าน ปัจจยัสนับสนุนสภาพแวดลอ้มในองค์กร ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19  โดยปัจจยัดา้นความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ 
การทาํงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโรคโควิด-19 มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์และด้านปัจจัยสนับสนุน
สภาพแวดลอ้มภายใน ตามลาํดับ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของศวสั ปฐมกุลนิธิ (2560) ศึกษา
ประสิทธิภาพในการทาํงานของพนกังาน ธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) สายงานเครือข่ายสาขาและ
ดิจิตอล (Channels & Digitalization) ในเขต 7 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มมีผลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) สายงานเครือข่ายสาขาและ
ดิจิตอลในเขต 7 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
ศิรวิชญ ์เวชกิจ (2558) ศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของของกองช่างองค์การบริหารส่วน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจัยท่ีเป็นปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในกองช่างองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา คือ 
ปัจจยัดา้นขั้นตอนการปฏิบติังาน รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือและเทคโนโลยี ปัจจยั
ดา้นงบประมาณ ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ีบุคลากรและปัจจยัดา้นภาวะผูน้าํ ตามลาํดบั 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

 1. ข้อเสนอแนะในงานวจิยัคร้ังนี้ 
 จากการวิจยัพบว่า โดยภาพรวมแลว้การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการและประสิทธิภาพ
การทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด-19 อยู่ในระดับมาก เพื่อเป็นการสร้างมาตรฐานและยกระดับการปฏิบัติงานให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะจากผลการศึกษา ดงัน้ี 

1. ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ องค์กร ควรให้ความสําคญักับการจัดอบรมให้ความรู้แก่
บุคลากรในเร่ืองของหลกัการใชง้านระบบนวตักรรมการใหบ้ริการในองคก์ร เพื่อสร้างความรู้ความ
เขา้ใจในทิศทางเดียวกนั พฒันาสมรรถนะของบุคลากรไดต้รงตามความตอ้งการมากยิง่ข้ึน โดยเน้น
การใชง้านระบบสารสนเทศในการปฏิบติังานท่ีสามารถประยกุตใ์ชก้บัวิธีการทาํงานแบบดั้งเดิมได ้
ซ่ึงสามารถนาํผลการวิจยัน้ีไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันา เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ
ในการใชง้านมากยิง่ข้ึน 

2. ดา้นความง่ายในการใชง้าน องคก์รควรใหค้วามสาํคญักบัการเลือกระบบสารสนเทศท่ีใช้
ในการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ท่ีมีขั้นตอนท่ีง่ายต่อการใชง้านและไม่
ซบัซอ้น  เพื่อใหพ้นกังานทุกช่วงวยั ทุกตาํแหน่ง สามารถเรียนรู้และทาํความเขา้ใจได ้มีการส่งเสริม
และสนบัสนุนใหพ้นกังาน ไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมจากหน่วยงาน ผา่นระบบสารสนเทศ ใหเ้กิดความ
เช่ียวชาญไดง่้าย โดยมุ่งเน้นใช้ระบบสารสนเทศท่ีสามารถพกพาข้อมูลการทาํงานดว้ยอุปกรณ์
โทรศพัทม์ือถือท่ีตอ้งการใชง้าน ไปไดทุ้กท่ีทุกเวลา  

3. ปัจจยัสนบัสนุนสภาพแวดลอ้มในองคก์ร โดยองคก์รควรใหค้วามสาํคญักบัอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือให้มีความเหมาะสมต่อการใช้งาน เช่น คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ช่วยสนับสนุนสําหรับ
ปฏิบติังานท่ีทนัสมยัเหมาะสม ให้ความสาํคญักบัการจดัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในหน่วยงาน
เอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติังาน ใหมี้ความสะอาด ปลอดภยั มีความสว่างเพียงพอและมีขนาดพ้ืนท่ีใน
การทาํงานกวา้งขวางเหมาะสม สะดวกต่อการปฏิบติังาน มีการกาํหนดนโยบายและเป้าหมายใน
การปฏิบติังานอยา่งชดัเจน สามารถปฏิบติังานไดจ้ริง ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโค
วิด-19 

4. องค์กรควรให้ความสาํคญักบัการจดัทีมงานหรือบุคลากรท่ีมีความรู้ ความชาํนาญ ใน
ดา้นเทคโนโลยีเขา้มาดูแลระบบนวตักรรมการให้บริการในองค์กรโดยเฉพาะ เพื่อการปรับปรุง
พฒันาระบบใหส้ามารถตอบสนองผูใ้ชง้าน  
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2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการขยายขอบเขตงานวิจยั ดาํเนินการเพ่ิมกลุ่มตวัอย่างไปยงัพ้ืนท่ีอ่ืนๆ เพ่ือให้มี

ความครอบคลุมของข้อมูลมากยิ่งข้ึน ทาํให้ทราบถึงความรู้ ทัศนคติและประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 เพื่อสามารถนําขอ้มูลมาใช้เป็น
แผนพฒันาการปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนัในแต่ละพ้ืนท่ีได ้

2. ควรศึกษาถึงปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ท่ีอาจจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงาน
เพ่ิมเติม นอกเหนือจากท่ีผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษา เพ่ือใหง้านวิจยักวา้งขวาง สมบูรณ์มากยิ่งข้ึน เพื่อนาํ
ผลของการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดนโยบายและส่งเสริมการปฏิบติัให้มีประสิทธิภาพ
มากข้ึน 

3. ควรมีการวิจัยถึงปัจจัยการปรับตัวในการทาํงานของพนักงานในช่วงสถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ว่า มีการปรับตวัในการทาํงานอย่างไร ไดรั้บผลกระทบหรือมี
ปัจจยัใดท่ีเป็นอุปสรรคในการปฏิบติังาน เพื่อเป็นการส่งเสริมและสนับสนุนให้พนักงานสามารถ
ปฏิบติัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 

 

5.4 ข้อจ ากดัในการวจิยั 

 1. ทศันคติในการใชน้วตักรรมการให้บริการช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค  

โควิด-19 ยงัไม่มีขอ้เปรียบเทียบระหว่างพนกังานกลุ่มท่ีทาํงานธนาคารไม่เกิน 5 ปี กบักลุ่มท่ีทาํงาน

ธนาคารมากกว่า 5 ปี ว่ามีความเช่ียวชาญทางดา้นการใชง้านนวตักรรมแตกต่างกนั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
การยอมรับนวตักรรมการให้บริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานของ 

พนักงานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธาน ี 
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 

 
คาํช้ีแจง 
  แบบสอบถามในการวิจัย เ ร่ือง การยอมรับนวัตกรรมการให้บริการท่ี ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธานี ช่วงสถานการณ์การณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2 การยอมรับนวตักรรมการใหบ้ริการ 
  ตอนท่ี 3 ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานธนาคารกรุงเทพ 
  ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 
  ผูว้ิจยัขอความอนุเคราะห์ ท่านตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตามความจริง ดว้ยตวัของ
ท่านเอง ขอ้มูลท่ีได ้ผูว้ิจยัถือเป็นความลบั เพื่อนาํไปใชใ้นการสรุปผลโดยภาพรวม ไม่มีการเปิดเผย
ขอ้มูลเป็นรายบุคคล ซ่ึงจะไม่ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของท่านแต่ประการใด ผูว้ิจยัหวงัเป็น
อยา่งยิง่ว่า จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบคุณทุกท่าน มา ณ 
โอกาสน้ี 
 

              ขอแสดงความนบัถือ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ✔ ลงในช่อง  ตามขอ้มูลท่ีตรงกบัความจริงของท่านมากท่ีสุด 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
  1. เพศ    (1) ชาย       (2) หญิง  
  2. อาย ุ   (1)  ต ํ่ากว่า 25 ปี     (2)  ระหว่าง 25-35 ปี  
     (3)  ระหว่าง 36-45 ปี   (4)  มากกว่า 45 ปี  
          3. ประสบการณ์ท างาน      
     (1)  ต ํ่ากว่า 3 ปี     (2)  ระหว่าง 3 - 6 ปี  
     (3)  ระหว่าง 7 - 10 ปี   (4)  มากกว่า 10 ปี 
 
ตอนที่ 2 การยอมรับเทคโนโลยใีนการท างาน 
ค าช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ✔ ลงในช่อง ตามความคิดเห็นของท่านท่ีตรงกบัความจริงมาก
ท่ีสุด โดยใหค้ะแนนระดบัความจริง ดงัต่อไปน้ี  
    5 คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
    4 คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ย 
    3 คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 
    2 คะแนน หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย 
    1 คะแนน หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  

การยอมรับนวตักรรมการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์         
1. การนาํระบบสารสนเทศมาใชง้านในการปฏิบติังานช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 จะช่วยให้เกิดการ
พฒันาสมรรถนะของบุคลากรไดต้รงตามความตอ้งการมาก
ยิง่ข้ึน 

     

2. ระบบสารสนเทศดา้นการพิสูจน์และยืนยนัตวัตนความ
เป็นเจา้ของบญัชีของลูกคา้ มีประโยชน์ทาํให้ได้รับความ
สะดวกสบายในการปฏิบติังาน ช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด-19 

     



  76 

การยอมรับนวตักรรมการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
3. ระบบสารสนเทศช่วยทาํใหป้ระหยดัเวลาในการทาํงาน 
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 

     

4. การใช้งานระบบสารสนเทศในการปฏิบัติงานช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 สามารถประยุกต์ใช้
กบัวิธีการทาํงานแบบดั้งเดิมได ้

     

ด้านความง่ายในการใช้งาน      
1. ระบบสารสนเทศท่ีใชใ้นการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาดโควิด-19 มีขั้นตอนท่ีง่ายต่อการใชง้านและ
ไม่ซบัซอ้น 

     

2. ระบบสารสนเทศท่ีใชใ้นการทาํงานช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดโควิด-19 สามารถเรียนรู้และทาํความเขา้ใจได ้

     

3. ท่านสามารถเขา้รับการฝึกอบรมจากหน่วยงาน ผา่นระบบ
สารสนเทศ ใหเ้กิดความเช่ียวชาญไดง่้าย 

     

4. ท่านคิดว่าการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ี ICT 
ซ่ึงเป็นผูดู้แลระบบเป็นเร่ืองง่าย ในช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดโควิด-19 

     

5. ในการปฏิบติังานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค
โควิด-19  ทาํให้ท่านสามารถพกพาขอ้มูลการทาํงานด้วย
อุปกรณ์โทรศพัทม์ือถือท่ีตอ้งการใชง้าน ไปไดทุ้กท่ีทุกเวลา 

     

ปัจจยัสนับสนุนสภาพแวดล้อมภายในองค์กร      
1.  องค์กรของท่านมี อุปกรณ์และเค ร่ืองมือ ท่ีมีความ
เหมาะสมต่อการใช้งาน เช่น คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ช่วย
สนับสนุนสําหรับปฏิบัติงานท่ีทันสมยัเหมาะสมกับช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 

     

2. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพในหน่วยงานเอ้ืออาํอวยต่อ 
การปฏิบติังาน เช่น มีความสะอาด ปลอดภยั มีแสงสว่าง 
เพียงพอ เหมาะสมกับการทาํงานในช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
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การยอมรับนวตักรรมการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
3. องคก์รของท่านจดัหาเคร่ืองมืออุปกรณ์สาํหรับปฏิบติังาน
ท่ีเพียงพอและเหมาะสมต่อการทาํงานแบบ Work from 
home 

     

4. องค์กรของท่านมีขนาดพ้ืนท่ีในการทาํงานท่ีกวา้งขวาง 
สะดวก ต่อการปฏิบัติงานในช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด-19  

     

5. องค์กรของท่านมีการกาํหนดนโยบายและเป้าหมายใน
การปฏิบัติงานอย่างชัดเจนและสามารถปฏิบัติได้จริง 
ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  

     

 
ตอนที่ 3 ประสิทธิภาพการท างาน 
ค าช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ✔ ลงในช่อง  ตามความคิดเห็นของท่านท่ีตรงกบัความจริงมาก
ท่ีสุด โดยใหค้ะแนนระดบัความจริง ดงัต่อไปน้ี  
    5 คะแนน หมายถึง   ปฏิบติัเป็นประจาํ 
    4 คะแนน หมายถึง   ปฏิบติับ่อยคร้ัง 
    3 คะแนน หมายถึง   ปฏิบติันานๆคร้ัง 
    2 คะแนน หมายถึง   ปฏิบติับางคร้ัง 
    1 คะแนน หมายถึง   ไม่เคยปฏิบติัเลย 
 

 ประสิทธิภาพการท างาน 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านคุณภาพของงาน      
1. ในการปฏิบัติงานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด 
โควิด-19 ท่านสามารถปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพสูง มีความ 
ถูกต้องตรงตามระเบียบคาํสั่ง กฎเกณฑ์และข้อบังคบัของ
องคก์ร 
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ประสิทธิภาพการท างาน 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
2. ในการปฏิบัติงานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด 
โควิด-19 ท่านสามารถปฏิบัติงานท่ีไดรั้บมอบหมายอย่าง
ครบถว้น สอดคลอ้งกบัแผนงาน นโยบายท่ีองค์กรกาํหนด
และเป็นไปตามมาตรฐาน 

     

3. ในการปฏิบัติงานช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด 
โควิด-19 ท่านสามารถปฏิบติังานไดถู้กตอ้ง ครบถว้นและ
ลดขอ้บกพร่องท่ีอาจเกิดข้ึนจากสภาพแวดลอ้มการทาํงาน
ในรูปแบบใหม ่

     

ด้านปริมาณงาน      
1.  ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด -19 ท่าน
ปฏิบัติ งา นด้วย คว าม สํา เ ร็จ ได้ตา มป ริม าณ งา นเ มื่ อ
เปรียบเทียบกบัเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

     

2. ท่านมีการจัดล ําดับความสําคัญของปริมาณงานเพื่อ
ความสําเร็จในการปฏิบัติงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดโควิด-19 

     

3. ท่านมีการวางแผน บริหารจัดการปริมาณงาน เพื่อ
ความสําเร็จในการปฏิบัติงาน ช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดโควิด-19 

     

ด้านเวลา      
1. ท่านปฏิบัติงานในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด 
โควิด-19 ตรงต่อเวลาและรักษาเวลาในการปฏิบติังาน 

     

2. ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ท่านมีการ
กาํหนดเวลาการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 

     

3. ท่านสามารถนาํประสบการณ์ ความรู้เฉพาะดา้น เขา้มา
ปรับปรุงการปฏิบัติงานให้สะดวก รวดเร็วข้ึน  ในช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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แบบสัมภาษณ์เพ่ือการวจิยั 

การยอมรับนวตักรรมการให้บริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานของ 
พนักงานธนาคารกรุงเทพสาขาจงัหวดัปทุมธาน ี
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 

 
สาขาที่ปฏบิัตงิาน...............................................ประสบการณ์ท างาน…....................................... 
 
1. ท่านมคีวามคดิเห็นอย่างไรต่อการน านวตักรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดโรคโควดิ -19 
      1.1  ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
      1.2 ดา้นความง่ายในการใชง้าน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
2. ในองค์กรของท่านมลีกัษณะสภาพแวดล้อมที่เป็นปัจจัยสนับสนุนการเพิ่มประสิทธิภาพต่อการ
ปฏิบัตงิานของท่านหรือไม่ อย่างไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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3. การน านวตักรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควดิ -19  
ช่วยเพิม่ประสิทธภิาพการปฏบิัตงิานของท่านหรือไม่ อย่างไร 
  3.1 ดา้นคุณภาพของงาน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 3.2 ดา้นปริมาณงาน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
  3.3 ดา้นเวลาท่ีใชใ้นงาน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ข 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและการขอสัมภาษณ์ 
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ภาคผนวก ค 

หนังสือเชิญผู้เช่ียวชาญตรวจเคร่ืองมือวจิยั 
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ประวัติ ผู้ เ ขี ยน 
 

ประวตัผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล ณิชาดา นพรัตน ์
วนั เดือน ปี เกดิ 21 กุมภาพนัธ ์2535 
สถานที่เกดิ ชุมพร 
วุฒิการศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ที่อยู่ปัจจุบนั 77/97 หมู ่3 หมู่บา้นพลีโน่ ติวานนท ์ต.บางกะดี อ.เมือง จ.ปทุมธานี 12000   

 


	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	สารบัญตาราง
	สารบัญภาพ
	บทที่ 1 บทนำ
	1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	1.2 วัตถุประสงค์
	1.3 ขอบเขตของการวิจัย
	1.4 สมมติฐานการวิจัย
	1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	1.6 นิยามศัพท์

	บทที่ 2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	2.1 แนวคิดผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ที่ส่งผลต่อภาคธนาคาร
	2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี
	2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทำงาน
	2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย

	บทที่ 3 วิธีการดำเนินการศึกษา
	3.1 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Approach)
	3.1.1 รูปแบบการวิจัย
	3.1.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	3.1.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	3.1.4 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	3.1.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล
	3.1.6 การวิเคราะห์ข้อมูล

	3.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Approach)
	3.2.1 รูปแบบการวิจัย
	3.2.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	3.2.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	3.2.4 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	3.2.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล
	3.2.6 การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล

	3.2.7 การวิเคราะห์ข้อมูล

	บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย
	4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ
	4.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล
	4.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการยอมรับนวัตกรรมการให้บริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการทำงาน
	4.1.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการทำงาน

	4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ
	4.2.1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการยอมรับการนำนวัตกรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด -19
	4.2.2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการนำนวัตกรรมการให้บริการมาปรับใช้ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด -19 ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

	4.3 การเชื่อมโยงระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ

	บทที่ 5 สรุป อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ
	5.1 สรุปผลการวิจัย
	5.2 อภิปรายผล
	5.3 ข้อเสนอแนะ
	5.4 ข้อจำกัดในการวิจัย

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ภาคผนวก  ก แบบสอบถาม
	ภาคผนวก ข หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและการขอสัมภาษณ์
	ภาคผนวก ค หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือวิจัย

	ประวัติผู้เขียน

