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บทคดัย่อ 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ
ในต าแหน่งพนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารพาณิชย์ (2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความ
ไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารพาณิชย์ 
(3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความต้องการลาออกของ
พนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารพาณิชย์ และ (4) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างผลการ
ปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารพาณิชย์ 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ  พนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินใน
ประเทศไทย กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารขนาดใหญ่แห่งหนึ่งในจังหวัด
สงขลา ซึ่งมีจ านวนสาขา 25 สาขา ประกอบด้วยพนักงานระดับปฎิบัติการทั้งสิ้น 156 คน โดย
พัฒนาเคร่ืองมือจากการวิจัยเอกสารและสัมภาษณ์ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ เชิงพรรณา ค่า
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ผลการวิเคราะห์ Importance-Performance Analysis (IPA) 
 ผลการศึกษาพบความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะโดยที่พนักงานระดับปฏิบัติการ
มีทักษะน้อยกว่าที่ใช้ในการปฏิบัติงาน โดยทักษะที่ควรได้รับการปรับปรุงมีดังนี้ (1) ความเข้าใจใน
ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน (2) ความสามารถในการแก้ไขปัญหา (3) ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย (4) 
ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร เนื่องจากตามทัศนคติของพนักงานทักษะดังกล่าวเป็นทักษะที่
ส าคัญในการปฏิบัติงานแต่พนักงานมีทักษะดังกล่าวไม่เพียงพอ นอกจากนี้ผลการศึกษาระบุว่า
ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะมีความสัมพันธ์ต่อผลการปฏิบัติงานในทิศทางตรงข้ามในระดับ
ต่ า ความสอดคล้องทางด้านทักษะและผลการปฏิบัติงานไม่มีความสัมพันธ์ต่อความต้องการลาออก 
ซึ่งผลการศึกษาน าไปใช้เป็นแนวทางเพื่อปรับปรุงแนวปฏิบัติด้านทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรในด้าน
การคัดเลือกและฝึกอบรมโดยให้ความส าคัญต่อทักษะเชิงกลยุทธ์เป็นอันดับหนึ่ง  
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ABSTRACT 

  The objectives of this research were to examine (1) skill mismatch on financial 

institution’s non-management employees, (2) the relationship between skill mismatch and 

employee’s performance,  (3) the relationship between skill mismatch and an intention to leave, 

and (4) the relationship between employee’s performance and an intention to leave.  

The populations used in the study were bank tellers in financial institutions of 

Thailand. The samples were bank tellers in a large Thai commercial bank in Songkhla province 

which consisted of 25 branches, 156 employees. The instrument was developed based on the 

results of the existing literature, documents and interviews. Descriptive statistics, Pearson’s 

Correlation and Importance-Performance Analysis (IPA) were applied to analyze data . 

The results revealed that there were underskilled on financial institution’s non-

management employees.  Financial product and service knowledge, ability to solve problem, 

effort to reach the goal, and  understanding of the strategy of the bank were the skills needed to 

improve since from employees’ attitude, these skills were important but the results of their 

assessment toward these skills were low.  The study result could be useful for improve the 

selection, training and development processes by focusing on the importance of strategic skills. 

Additionally, the negative relationship between underskilled and an intention to leave was found 

but the correlation coefficient was small. However, the relationships between skill mismatch and 

an intention to leave, and employee’s performance and an intention to leave were not found. 
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กติติกรรมประกาศ 

 
  การศึกษาเร่ือง ผลกระทบจากความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานและความต้องการลาออก: กรณีศึกษา พนักงานระดับปฏิบัติในสถาบัน
การเงิน ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้จากความอนุเคราะห์ของประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. สุธินี ฤกษ์ข า ที่ได้กรุณาให้ค าอธิบาย ค าแนะน า ความรู้วิจัย ตลอดจนให้
ความช่วยเหลือ ตรวจสอบ แก้ไข และปรับปรุงข้อบกพร่องต่างๆ  รวมทั้งคณะกรรมการสอบ
วิทยานิพนธ์ คือ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เจษฎา นกน้อย และ ดร.กุลกานต์ เมเวส ที่ได้กรุณาให้
ค าแนะน าที่ดี และข้อคิดเห็นเพิ่มเติมที่เป็นประโยชน์ย่ิง เพื่อให้วิทยานิพนธ์ฉบับนี้มีความสมบูรณ์
มากย่ิงขึ้น รวมถึงท่านบุคลากรของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านที่ให้ค าแนะน า รวมถึง
ความช่วยเหลือมาโดยตลอด ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 
  ขอขอบพระคุณผู้จัดการรวมถึงพนักงานธนาคารในจังหวัดสตูล พัทลุง และสงขลา
ที่กรุณาให้สัมภาษณ์และเก็บข้อมูลอันเป็นประโยชน์กับวิทยานิพนธ์ในคร้ังนี้  
  อนึ่งคุณความดี และประโยชน์ที่ได้รับจากวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ขอมอบเป็นเคร่ือง
บูชาพระคุณบิดา มารดา ครู อาจารย์ทุกท่านที่ให้การอบรมสั่งสอน ประสิทธ์ิประสาทความรู้ให้แก่
ผู้วิจัย  
  สุดท้ายนี้ หวังเป็นอย่างย่ิงว่าผลการศึกษาวิจัยวิทยานิพนธ์ฉบับนี้จะเป็นประโยชน์
ต่อธุรกิจสถาบันการเงิน รวมถึงธุรกิจและองค์กรอื่นที่เกี่ยวข้อง  
 

กมลทิพย์ โลหะนวกุล 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

 ทรัพยากรมนุษย์เป็นปัจจัยที่ส าคัญในการด าเนินงานภายในองค์กร  การจะ
ปฏิบัติงานให้ส าเร็จลุล่วงบุคลากรจะต้องมีทักษะ ความรู้ ความช านาญและความเช่ียวชาญที่
สอดคล้องในกิจกรรมหรืองานนั้น ซึ่งทักษะเป็นทรัพยากรที่มีความส าคัญต่อทั้งตัวบุคคล ภาคธุรกิจ 
และสังคม ทักษะมีความส าคัญอย่างเด่นชัดในโลกที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา โดยเฉพาะในยุค
โลกาภิวัฒน์ (World Economic Forum [WEF], 2013) ดังนั้นองค์กรทั้งหลายจึงให้ความส าคัญใน
การฝึกอบรม (Training) เพื่อสร้างทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคลากรให้พร้อมท างานใน
ปัจจุบันได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงการพัฒนา (Development) บุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อม
ทางด้านทักษะ ความรู้ ความสามารถส าหรับงานในอนาคต   
 ไม่เพียงแต่องค์กรจะให้ความส าคัญต่อทรัพยากรมนุษย์ รัฐบาลในหลายประเทศ
ตระหนักถึงความส าคัญของทรัพยากรมนุษย์ด้วยเช่นกัน ด้วยการพยายามพัฒนาทักษะ และความรู้
ให้แก่ประชาชนอย่างต่อเนื่อง ดังเช่นในกรณีของประเทศไทยที่เห็นได้จากแผนพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมฉบับที่ 6 (พ.ศ.2530-2534) ที่มุ่งเน้นการพัฒนาฝีมือแรงงานและคุณภาพชีวิต ในฉบับที่ 7 
(พ.ศ.2535-2539) มุ่งเน้นการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ คุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อม ในฉบับที่ 8 (พ.ศ.
2540-2544) มุ่งเน้นการพัฒนาศักยภาพของคน ในฉบับที่ 9 (พ.ศ.2545-2549) มุ่งเน้นการเพิ่ม
ศักยภาพและโอกาสให้คนไทยพึ่งพาตนเอง ในฉบับที่ 10 (พ.ศ.2550-2554) มุ่งเน้นพัฒนาคนให้มี
คุณภาพพร้อมคุณธรรมและรอบรู้อย่างเท่าทัน (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ, 2557) 
 นอกจากภาคธุรกิจ และภาครัฐแล้ว  ในเวทีเศรษฐกิจโลกได้ให้ความส าคัญต่อ
ทรัพยากรมนุษย์ด้วยเช่นกัน โดยระบุว่าทักษะและขีดความสามารถที่อยู่ในมนุษย์ น าไปสู่การ
ท างานที่มีประสิทธิภาพ เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญต่อความส าเร็จทางเศรษฐกิจในระยะยาวมากกว่า
ทรัพยากรที่สามารถจับต้องได้ทั้งปวง (WEF, 2013)  และเพื่อกระตุ้นให้ภาคธุรกิจ ภาคการเมือง 
และภาคการศึกษา  ก าหนดทิศทางของอุตสาหกรรม ประเทศ และเศรษฐกิจโลกให้สอดคล้องกัน 
จึงได้มีการจัดอันดับขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศทางด้านเศรษฐกิจ  (The Global 
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Competitiveness Report) จาก 148 ประเทศทั่วโลก โดยมีดัชนีที่เป็นเสาหลักทั้งหมด 12 เสาหลัก ซึ่ง
ประกอบด้วยด้านการศึกษาถึง 8 เสาหลัก ในรายงานอีกฉบับหนึ่ง ซึ่งเป็นการจัดล าดับขีดความ 
สามารถทุนมนุษย์ (Human Capital Report) จาก 122 ประเทศทั่วโลก เป็นรายงานที่ส ารวจ
ความสามารถในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เพื่อให้พร้อมกับการแข่งขันทางเศรษฐกิจของประเทศ
ต่างๆ โดยมีดัชนีที่เป็นเสาหลักทั้งหมด 4 เสาหลัก ประกอบด้วย การศึกษา (Education) สุขภาพ 
(The Health and Wellness)  แรงงานและการจ้างงาน (The Workforce and Employment) 
สิ่งแวดล้อม (The Enabling Environment) (WEF, 2013-2014)  
 เมื่อทั้งองค์กร รัฐบาล และประชาคมโลกต่างให้ความส าคัญ และพยายามพัฒนา
ทักษะ ความรู้ ความสามารถของประชาชนอย่างต่อเนื่อง ให้สอดประสานไปในทิศทางเดียวกัน 
ปัญหาการจ้างงานควรมีอัตราลดลง แต่สิ่งที่ทั่วโลกก าลังเผชิญคือ การที่ประชาชนมีทักษะที่ไม่
สอดคล้องกับสิ่งที่องค์กรต้องการ (Skill Mismatch) เกิดปัญหาแรงงานมีทักษะ ความรู้เกินกว่าที่
องค์กรต้องการ (Over Skill, Over Education) ปัญหาแรงงานมีทักษะ ความรู้น้อยกว่าที่องค์กร
ต้องการ (Under Skill, Under Education) ปัญหาแรงงานส าเร็จการศึกษาไม่ตรงกับที่องค์กรต้องการ 
(Right Education)   เช่นที่ปรากฎในประเทศไอร์แลนด์ ลิทูเนีย สเปน สวีเดน ลักแซมเบอร์ก 
ฟินแลนด์ สหราชอาณาจักร เดนมาร์ค อิตาลี ฝร่ังเศส ลัตเวีย โปรตุเกส สโลวีเนีย เอสโตเนีย 
เนเธอร์แลนด์ กรีซ ออสเตรีย  (European Commission, 2011) ออสเตรเลีย สหรัฐอเมริกา 
(Mavromaras & McGuinness, 2007) ปากีสถาน (Khan, มปป.) ไนจีเรีย (Akerele & Opatola, 2004) 
ญี่ปุ่น (Clenfield, 2007) จีน (Xiangrong, 2008) ฮ่องกง (Cohn & Ng, 2000) ไทย (Innovative 
Secondary Education for Skill Enhancement [ISESE], 2012) ซึ่งมีผลกระทบต่อด้านต่างๆเช่น การ
โยกย้ายถิ่นฐาน (The Program for Research on Social and Economic Dimensions of an Aging 
Population [SEDAP], 2009) ผลกระทบต่อค่าจ้าง (Chu Ng, 2001; Cohn & Chu Ng, 2000; Cohn & 
Khan, 1995; Dolton & Vignoles, 2000; Groot, 1996)  ความพึงพอใจในงาน (Allen & 
Velden, 2001) อัตราการว่างงานและอัตราการลาออก (Hersch, 1991; Topel, 1986) อันส่งผล
กระทบต่อผลการปฎิบัติงาน (Judge & Hullin, 1993) ในที่สุด 
 ในประเทศไทย จากรายงานผลการส ารวจแนวโน้มทรัพยากรบุคคลและประเด็น
ท้าทายของอุตสาหกรรมต่างๆ ไตรมาสที่ 1 ประจ าปี 2557 (Thailand 2014 Q1 Flash Survey, HR 
Trends and Challenging Issues for General Industry) จัดท าโดย Tower Watson (NYSE, 
NASDAQ: TW) ซึ่งเป็นบริษัทที่ปรึกษาด้านการบริหารองค์กรระดับโลก ระบุว่า ภาพรวมของ
อุตสาหกรรมต่างๆในประเทศไทยมีการปรับอัตราเงินเดือนเพิ่มขึ้นร้อยละ 5.4 ในปี 2556 และมี
แนวโน้มเพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 6 ในปี 2557 ซึ่งสอดคล้องกับรายงานการจัดอันดับขีดความสามารถใน
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การแข่งขันของประเทศทางเศรษฐกิจ (The Global competitiveness Report) โดย World Economic 
Forum  (2013-2014) ที่ผลการวิจัยระบุว่าประเทศไทยอยู่ในล าดับที่ 31 จาก 148 ประเทศทั่วโลกใน
ด้านการจ่ายค่าตอบแทนและการเพิ่มผลผลิต (Pay and Productivity) เมื่อพิจารณาจากข้อมูลดังกล่าว
จะเห็นว่าตลาดแรงงานไทยเป็นตลาดที่มีประสิทธิภาพทางด้านการจ่ายค่าตอบแทนโดยมีอัตราการ
จ่ายที่เพิ่มสูงขึ้นและสูงกว่าประเทศอื่นๆโดยส่วนใหญ่ ซึ่งเมื่อค่าตอบแทนเพิ่มสูงขึ้น ก็น่าจะเป็น
ปัจจัยที่ท าให้แรงงานเกิดความพอใจในงาน อันส่งผลให้อัตราการขาดงาน และอัตราการเข้าออก
ลดลง (Theodossiou & Panos, 2007)  อันท าให้ผลการปฏิบัติงานดีขึ้น (Judge & Hullin, 1993) 
  แต่ส่ิงที่เกิดขึ้นคือในรายงานฉบับข้างต้นซึ่งจัดท าโดย Tower Watson ระบุว่าอัตรา
การเข้าออกของพนักงาน (Turnover rate) ในปี 2551 ถึง 2554 มีค่าเฉลี่ยที่ร้อยละ 9.35 ต่อมาในปี 
2555 มีอัตราเพิ่มสูงขึ้นกลายเป็นร้อยละ 12.5 และในปี 2556 อยู่ที่อัตราร้อยละ 12.8 ซึ่งสูงที่สุดเป็น
ประวัติการณ์ โดยที่ธุรกิจทางด้านการเงินมีอัตราการเข้าออกของพนักงานสูงถึงร้อยละ 18  
 เมื่อสถานการณ์ตลาดแรงงานของประเทศไทยไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของ 
Theodossiou และ Panos  (2007)  ที่ระบุว่า ผลตอบแทนที่มากขึ้นเป็นปัจจัยที่ท าให้พนักงานเกิด
ความพอใจในงาน อันจะส่งผลให้อัตราการขาดงาน อัตราการเข้าออกลดลง และผลการปฎิบัติงานดี
ขึ้น จึงเกิดค าถามงานวิจัยว่าเป็นไปได้หรือไม่ว่าภายใต้สถานการณ์ตลาดแรงงานของประเทศไทย 
ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่ออัตราการเข้าออกที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานนั้น คือ ทักษะ 
ความรู้ ความช านาญ และความเช่ียวชาญของแรงงานที่ไม่สอดคล้องกับสิ่งที่องค์กรต้องการ  
 และจากผลการส ารวจข้างต้นที่ระบุว่าอัตราการเข้าออกของพนักงานเพิ่มสูงขึ้น
อย่างต่อเนื่อง โดยในปี 2556 อัตราการเข้าออกของพนักงานในประเทศไทยคือร้อยละ 12.8 โดย
ความน่าสนใจของอัตราการเข้าออกของพนักงานในปีดังกล่าว คือ เป็นอัตราการเข้าออกของ
พนักงานที่สูงที่สุดเป็นประวัติการณ์ของตลาดแรงงานของประเทศไทย หากตัวเลขดังกล่าวสะท้อน
ถึงปัญหาที่น่าเป็นกังวลของตลาดแรงงานของประเทศไทยแล้ว เมื่อพิจารณาตัวเลขการเข้าออกของ
พนักงานในสถาบันการเงินของประเทศไทยที่อัตราร้อยละ 18 ซึ่งสูงกว่าตัวเลขที่สูงที่สุดใน
ประวัติการณ์ของตลาดแรงงานไทยถึงร้อยละ 5.2 ผู้วิจัยจึงเกิดค าถามว่า เกิดอะไรขึ้นกับกลุ่มธุรกิจ
ดังกล่าว จึงเป็นที่มาของการก าหนดขอบเขตที่ต้องการศึกษา โดยมุ่งศึกษากลุ่มธนาคารพาณิชย์ใน
ประเทศไทย ซึ่งจัดเป็นกลุ่มธุรกิจทางด้านการเงิน โดยก าหนดกลุ่มประชากรคือ พนักงานระดับ
ปฏิบัติการในประเทศไทย และกลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารพาณิชย์ขนาด
ใหญ่แห่งหนึ่งของประเทศไทย โดยใช้พื้นที่การศึกษา คือจังหวัดสงขลา ซึ่งมีจ านวนสาขาทั้งสิ้น 25 
สาขา ซ่ึงมีพนักงานระดับปฏิบัติการทั้งสิ้น 156 คน สาเหตุที่เลือกศึกษาในต าแหน่งพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ เนื่องมาจากต าแหน่งดังกล่าวมีอัตราการเข้าออกและลาออกของพนักงานสูง (กอง
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บรรณาธิการฐานเศรษฐกิจ, 2556) แม้จะยังไม่มีรายงานการวิจัยที่ระบุตัวเลขอย่างชัดเจนถึงอัตรา
การเข้าออกของต าแหน่งดังกล่าวก็ตาม ส่วนเหตุผลที่ก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ท างานในธนาคาร
พาณิชย์ขนาดใหญ่แห่งหนึ่ง ได้พิจารณาเลือกธนาคารพาณิชย์ที่มีจ านวนพนักงานมากที่สุดใน
ประเทศไทยและมีผลการประกอบการไม่ว่าจะเป็นก าไร ผลตอบแทน มูลค่าตลาดรวมสูงที่สุดใน
บรรดาสถาบันการเงินในประเทศไทยในปี 2556 (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 2557) ธนาคาร
พาณิชย์ขนาดใหญ่จึงมีความเหมาะสมในการเป็นตัวแทนในการศึกษาคร้ังนี้ ไม่ว่าจะเป็นด้าน
จ านวนพนักงานหรือผลการประกอบการที่โดดเด่น 
 ในส่วนพื้นที่ที่ใช้ในการศึกษา ได้เลือกพื้นที่ที่มีศักยภาพในการขยายตัวจากการ
เข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEN Economic Community : AEC) ปี 2558 ซึ่งจากนโยบาย
ของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) ได้ก าหนดให้จังหวัดตราด ตาก มุกดาหาร สงขลา และ 
สระแก้ว เป็น 5 จังหวัดเขตเศรษฐกิจพิเศษเพื่อรองรับการลงทุนที่อยู่อาศัย นิคมอุตสาหกรรม 
คลังสินค้า ศูนย์ค้าส่ง ท่องเที่ยว  (ประชาชาติธุรกิจ, 2557) เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
ระดับประเทศ (ส านักเศรษฐกิจการเกษตรระหว่างประเทศ, 2557) 
 จากการศึกษาข้อมูล ตัวเลขการว่างงาน (กระทรวงแรงงาน, 2557)  รายได้ของ
ประชาชนต่อครัวเรือน (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2557) ในแต่ละจังหวัด พบว่าจังหวัดสงขลามี
รูปแบบของปัญหาในตลาดแรงงานในท้องถิ่นที่สอดคล้องกับรูปแบบปัญหาในตลาดแรงงานของ
ประเทศไทย กล่าวคือ จังหวัดสงขลาเป็นจังหวัดที่มีอัตราการว่างงานสูงที่สุดเมื่อ เปรียบเทียบใน 5 
จังหวัดเขตเศรษฐกิจพิเศษทั้งๆที่ค่าตอบแทนที่ประชาชนในจังหวัดสงขลาได้รับก็สูงที่สุดด้วย
เช่นกัน เมื่อศึกษาข้อมูลเพิ่มเติม พบรูปแบบตัวเลขอัตราการว่างงานของจังหวัดสงขลาที่สอดคล้อง
กับอัตราการเข้าออกของพนักงานในประเทศไทย กล่าวคือ มีการเพิ่มขึ้นของตัวเลขทุกปี โดยในปี 
2556 มีอัตราที่ร้อยละ 1.42 และในปี 2557 เพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 2.18 ซ่ึงสูงที่สุดเป็นประวัติการณ์ของ
อัตราการว่างงานในจังหวัดสงขลา (ส านักงานแรงงานจังหวัดสงขลา, 2558) 
 จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่าการว่างงาน (Unemployment) และ อัตราการ
เข้าออกของพนักงาน (Turnover rate) มีความสัมพันธ์กันในเชิงบวก (Aghion & Blanchard, 1994; 
Pastore & Tyrowicz, 2012) นอกจากนั้น Topel (1986) และ Hersch (1991) ระบุว่าความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะส่งผลกระทบทั้งอัตราการว่างงานและอัตราการลาออก แสดงให้เห็นถึง
ความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่ออัตราการเข้าออกและอัตราการว่างงาน   
ซึ่งแสดงให้เห็นความเป็นไปได้ของการเกิดปัญหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะของแรงงานใน
จังหวัดสงขลา  
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 นอกเหนือจากเหตุผลข้างต้น เมื่อพิจารณาจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ขนาด
ใหญ่ ในจังหวัดสงขลาซึ่งมีจ านวน 25 สาขา กับจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ของ 4 
จังหวัดเขตเศรษฐกิจพิเศษคือ จังหวัดตราด ตาก มุกดาหาร และ สระแก้ว รวมกันทั้งหมดเป็น
จ านวน 20 สาขา ซ่ึงน้อยกว่าจังหวัดสงขลาจังหวัดเดียวถึงร้อยละ 25 (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศ
ไทย, 2557)  จากตัวเลขดังกล่าว แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างในด้านการเติบโตและการพัฒนาใน
เชิงเศรษฐกิจ 
 ดังนั้นไม่ว่าจะพิจารณาในด้านยุทธศาสตร์ ความส าคัญของพ้ืนที่ หรือพิจารณาจาก
รูปแบบของปัญหาที่เกิดขึ้นในจังหวัดสงขลา ซึ่งสอดคล้องกับปัญหาการเข้าออกของพนักงานที่
เกิดขึ้นในประเทศไทย รวมถึงการพิจารณาจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในจังหวัด
สงขลาที่สะท้อนให้เห็นถึงศักยภาพและความส าคัญในเชิงเศรษฐกิจในระดับประเทศ  ในงานวิจัย
ฉบับนี้จึงได้เลือกจังหวัดสงขลาเป็นพื้นที่ที่ใช้ในการศึกษาผลกระทบจากความไม่สอดคล้อง
ทางด้านทักษะของพนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 
 จากข้อมูลทั้งหมดข้างต้นจึงเป็นทั้งที่มาของหัวข้องานวิจัยรวมถึงความส าคัญของ
ปัญหาในหัวข้อ ผลกระทบจากความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
และความต้องการลาออก: กรณีศึกษา พนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน โดยศึกษากลุ่ม
ตัวอย่างพนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขตจังหวัดสงขลา เพื่อหาว่าแท้จริง
แล้ว ปัญหาการเข้าออกของพนักงานในธุรกิจธนาคารพาณิชย์เกิดจากความไม่สอดคล้องทางด้าน
ทักษะหรือไม่ ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะมีความสัมพันธ์ต่อผลการปฏิบัติงานหรือไม่ และ
ผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ต่อความต้องการลาออกหรือไม่ ซึ่งผลการศึกษานี้สามารถ
น าไปใช้ในการวางแผนการด าเนินงานขององค์การต่างๆโดยเฉพาะอย่างย่ิงธุรกิจธนาคาร เพื่อแก้ไข
ปัญหาการเข้าออกงานในระดับสูงของพนักงานต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ 
 
 1.เพื่อศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในต าแหน่งพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในธนาคารพาณิชย์ 
 2.เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารพาณิชย์ 
 3.เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความ
ต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารพาณิชย์ 
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 4.เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของ
พนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารพาณิชย์ 
 
1.3 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
  
 1.3.1 ประโยชน์ในเชิงวิชาการ 
  1. ผลการศึกษาสามารถอธิบายความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะที่เกิดขึ้นใน
ตลาดแรงงานของประเทศไทยในต าแหน่งพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน 
  2. ผลการศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ สามารถน าไปพัฒนา ขยาย
ผล ต่อยอด เพื่อศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในเชิงลึก 
  3. ผลการศึกษาท าให้ทราบถึงทักษะที่มีความจ าเป็นในการปฏิบัติงาน รวมถึง
ระดับทักษะของพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินของประเทศไทย ซึ่งผลดังกล่าว 
สามารถน าไปใช้ในงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้ในอนาคต 
  4. ผลการศึกษาสามารถอธิบายความสัมพันธ์กันระหว่างความไม่สอดคล้อง
ทางด้านทักษะกับผลการปฏิบัติงานและความต้องการลาออกในตลาดแรงงานของประเทศไทยใน
ต าแหน่งพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน 
 
 1.3.2 ประโยชน์ในเชิงปฎิบัติ 
  1. กลุ่มผู้บริหาร (หัวหน้างาน) 
   1.1 ผลการศึกษาสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนเพื่อการ
ปรับปรุงการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
   1.2 ผลการศึกษาสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการฝึกอบรมและพัฒนา
ทักษะของพนักงาน 
  2. กลุ่มพนักงาน 
   2.1 ผลการศึกษาน าไปใช้เป็นแนวทางเพื่อเตรียมทักษะพื้นฐานที่จ าเป็นใน
การปฏิบัตงิาน เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  3. องค์กร 
   3.1 ผลการศึกษาน าไปใช้เป็นแนวทางเพื่อปรับปรุงแนวปฏิบัติด้าน
ทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร โดยเฉพาะอย่างย่ิงในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการคัดเลือก การฝึกอบรม
และพัฒนา การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
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1.4 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 1.4.1 ขอบเขตด้ำนประชำกรและพื้นที่ ประชากรที่ศึกษาคือพนักงานระดับ
ปฏิบัติการของสถาบันการเงินในประเทศไทย โดยมีกลุ่มตัวอย่างคือ พนักงานระดับปฏิบัติการ ที่
ปฏิบัติงานในธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในจังหวัดสงขลา จ านวน 25 สาขา ซึ่งมีพนักงานทั้งสิ้น 
156 คน 
 1.4.2 ขอบเขตด้ำนเวลำ ท าการวิจัยและเก็บข้อมูลในช่วงระหว่างเดือนมกราคม 
พ.ศ. 2557 ถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2558 
 
1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 1. ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ (Skill Mismatch) คือ ภาวะที่พนักงานใน
องค์กรมีทักษะ ความรู้ น้อยกว่า หรือมากกว่า เมื่อเปรียบเทียบกับความต้องการความรู้ที่จ าเป็นใน
การปฏิบัติงานให้ส าเร็จลุล่วง 
 2. ผลการปฏิบัติงาน (Employee Performance) คือ พฤติกรรมหรือสิ่งที่พนักงาน
ปฏิบัติ ซึ่งไม่ใช่สิ่งที่พนักงานผลิตหรือผลผลิตจากการท างาน ทัศนคติของพนักงานต่อผลการ
ปฏิบัติงานของตนเอง แสดงให้เห็นถึงความเช่ือของพนักงานที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของตนที่มีส่วน
ช่วยให้องค์กรประสบความส าเร็จ (Aguinis, 2009) 
 3. ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ คือ ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ซึ่งมีจ านวนพนักงาน
ในปี 2556 มากที่สุด รวมถึงมีผลประกอบการไม่ว่าจะเป็น ก าไร ผลตอบแทน มูลค่าตลาดรวม สูง
ที่สุดในปี 2556 (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 2557)  ซึ่งธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ประกอบ
ธุรกิจประเภทรับฝากเงินที่ต้องจ่ายคืนเมื่อทวงถาม หรือเมื่อสิ้นระยะเวลาที่ก าหนดไว้และใช้
ประโยชน์จากเงินนั้นในทางหนึ่งหรือหลายทาง เช่น ให้สินเช่ือ ซื้อขายตั๋วแลกเงินหรือตราสาร
เปลี่ยนมืออื่นใด ซ้ือขายปริวรรตเงินตรา  
 4. พนักงานระดับปฏิบัติการ หมายถึง พนักงานธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ซึ่ง
ปฏิบัติงานอยู่ในแต่ละสาขามีหน้าที่ให้บริการรับฝากเงินและถอนเงิน ติดต่อ พบปะ พูดคุย 
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น และเสนอแนะจุดเด่นของแต่ละประเภทของการบริการกับผู้มาใช้บริการ
โดยตรง  
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บทที ่2 
 

แนวคดิทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การวิจัยเร่ืองผลกระทบจากความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน: กรณีศึกษาพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน มุ่งศึกษาเร่ืองทักษะ ผลการ
ปฏิบัติงานและความต้องการลาออกของพนักงาน เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่
สอดคล้องของทักษะของพนักงานมีความสัมพันธ์ต่อผลการปฎิบัติงานและความต้องการลาออก จึง
ได้ศึกษาเนื้อหาในหัวข้อต่างๆดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับทักษะ (Skill) 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะ (Skill Mismatch)  
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงาน (Employee Performance) 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความต้องการลาออก (Intention to Leave) 
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.6 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
2.1 แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับทกัษะ (Skill)  ประกอบด้วย 
 
 2.1.1 ความหมายของทักษะ  
 ได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลายทัศนะด้วยกันดังต่อไปนี้ 
 WEF (2014, p. 5) ให้ความหมายทักษะว่าหมายถึง สินทรัพย์ที่มีความจ าเป็นต่อ 
บุคคล ธุรกิจ และสังคม อันมีความส าคัญเป็นอย่างย่ิงในโลกยุคโลกาภิวัตน์  
 ถวิล หนูสง (2530, น. 6) ให้ความหมายทักษะว่าหมายถึง ความช านาญ ถกูต้อง
คล่องแคล่ว ว่องไว และแนบเนียนในการปฏิบัติงานของบุคคล โดยแสดงออกทั้งทางร่างกาย 
สติปัญญา และเป็นที่ยอมรับของบุคคลทั่วไป 
 นพรัตน์ ศรีจ านง (2547, น. 29) สรุปว่า ทักษะหมายถึง ความสามารถของบุคคลที่
กระท าสิ่งหนึ่ง สิ่งใด ได้อย่างช านาญ คล่องแคลว่ ว่องไว ถูกต้อง และเหมาะสม โดยแสดงออกมา
ทางร่างกาย หรือสติปัญญา และเป็นที่ยอมรับของคนทั่วไป 
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 สอ เสถบุตร (2540, น. 544) อธิบายความหมายของทักษะว่า คือ ความช านาญ 
ความว่องไว ความคลอ่ง ความสามารถ ความฉลาด ไหวพริบที่เกิดความช านาญ 
 ฉันทนา พินิจจันทร์ (2544, น. 15) สรุปว่าทักษะ หมายถึง ความสามารถที่เกิดจาก
การมีประสบการณ์ในการปฏิบัติจนมีความช านาญ ความว่องไว เป็นความสามารถในการใช้อวัยวะ
ของร่างกายท างานไดอ้ย่างคล่องแคล่ว โดยอาศัยความรู้ในการกระท าจนท าให้เกิดเป็นความฉลาด
และมีไหวพริบสามารถปฏิบัติงานบรรลุตามวัตถปุระสงค์ 
   ดังนั้นสรุปได้ว่า ทักษะหมายถึง ความสามารถที่เกิดจากประสบการณ์ที่ได้จากการ
ปฏิบัติจนมีความช านาญ ว่องไว ถูกต้องในการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความจ าเป็นส าหรับบุคคล 
ธุรกิจและสังคมในปัจจุบัน 
 
 2.1.2 ประเภทของทักษะ  
 The Secretary’s Commission on Achieving Necessary Skills [SCANS], (2000) 
เรียกทักษะที่มีความจ าเป็นในการท างานว่าทักษะพื้นฐาน (Foundation skill) ซึ่งประกอบด้วย  
  1) ทักษะเบื้องต้น (Basic Skills) ประกอบด้วย  
 (1.1) การอ่าน (Reading) หมายถึง เข้าใจและตีความข้อมูลในงานประพันธ์
และเอกสารซึ่งรวมถึงหนังสือคู่มือ กราฟ และ ก าหนดการที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน เรียนรู้จาก
ข้อความได้โดยการจับใจความหลัก หรือ ข้อความส าคัญ ระบุรายละเอียดที่เกี่ยวข้อง ข้อเท็จจริง 
และข้อก าหนด สรุปหรือให้ความหมายของค าศัพท์ทางเทคนิคที่ไม่ทราบความหมาย ตัดสิน
ความถูกต้อง ความเหมาะสมของรูปแบบ และความน่าเช่ือถือของรายงาน ข้อเสนอ หรือทฤษฎีจาก
ผู้เขียนอื่นๆ 
 (1.2) การเขียน (Writing) หมายถึง การสื่อสารโดยน าสิ่งที่คิด ข้อมูลข่าวสาร 
ข้อความลงในงานเขียน ซึ่งบันทึกข้อมูล  เรียบเรียงและเขียนเอกสารอย่างถูกต้องและสมบูรณ์ เช่น
จดหมาย วิธีใช้ หนังสือคู่มือ รายงาน ข้อเสนอ กราฟ ผังงาน โดยใช้ภาษา การจัดองค์ประกอบ และ
รูปแบบที่ถูกต้องเหมาะสมกับหัวข้อ วัตถุประสงค์ และผู้ฟัง รวมถึงสามารถสนับสนุนเอกสาร และ
เปลี่ยนแปลงรายละเอียดเอกสาร เช่น ตรวจสอบ แก้ไข ปรับปรุงเพื่อความถูกต้องของข้อมูล เน้น
รูปแบบ ไวยากรณ์ การสะกดค า และเครื่องหมายวรรคตอนที่เหมาะสม 
 (1.3) ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์ (Arithmetic) แสดงการค านวณขั้น
พื้นฐานใช้ความเข้าใจขั้นพื้นฐานทั้งที่เกี่ยวกับจ านวนและร้อยละในสถานการณ์จริง ประมาณการ
ผลลัพท์ทางคณิตศาสตร์ได้อย่างสมเหตุสมผลโดยปราศจากเครื่องค านวณ ใช้ตาราง กราฟ แผนภาพ 
และ แผนภูมิเพื่อน าเสนอข้อมูลเชิงคุณภาพ 
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 (1.4) ความรู้ทางคณิตศาสตร์ (Mathematics) วิธีการแก้ปัญหาในทางปฏิบัติ
โดยการเลือกวิธีจากกระบวนการทางคณิตศาสตร์ที่หลากหลาย ใช้ข้อมูลเชิงคุณภาพในการสร้าง
ตรรกะเพื่ออธิบายสถานการณ์จริง เป็นการแสดงออกถึงความคิดทางคณิตศาสตร์และการแสดง
แนวความคิดโดยการพูดและการเขียน และความเข้าใจการเปลี่ยนแปลงของหน้าที่ในเหตุการณ์ที่
เกิดขึ้น และการคาดเดาเหตุการณ์  
 (1.5) การฟัง (Listening)  รับสาร ฟังอย่างตั้งใจ ตีความ และตอบสนองต่อ
ค าพูด หรือการบอกเป็นนัย เช่น ภาษากายในลักษณะที่เหมาะสมกับวัตถุประสงค์ เพื่อเข้าใจ เพื่อ
เรียนรู้ เพื่อประเมิน หรือเพื่อประเมินผู้พูด  
 (1.6) การพูด (Speaking) รวบรวมความคิดและสื่อสารด้วยค าพูดที่เหมาะสม
กับผู้ฟังและสถานการณ์  มีส่วนร่วมในการสนทนา การอภิปราย หรือการน าเสนอเป็นกลุ่ม เลือกสื่อ
ที่เหมาะสมกับการถ่ายทอดสาร ใช้ค าพูดและการบอกเป็นนัย เช่น ภาษากายที่มีท่าทาง น้ าเสียงที่
เหมาะสมกับระดับของความซับซ้อนของผู้ฟังและโอกาส พูดได้อย่างชัดเจนและสื่อสารข้อความ 
เข้าใจและตอบสนองต่อข้อเสนอแนะของผู้ฟัง 
  2) ทักษะการคิด (Thinking Skills) ประกอบด้วย 
 (2.1) การคิดเชิงสร้างสรรค์ (Creative Thinking) ใช้การจินตนาการอย่าง
อิสระ ผสมผสานความคิดหรือข้อมลูด้วยวิธีใหม่ๆ เช่ือมโยงระหว่างความคิดที่ดูเหมือนไม่เช่ือมโยง
กัน และปรับเปลี่ยนเป้าหมายใหม่ที่แสดงให้เห็นถึงความเป็นไปได้ 
 (2.2) การตัดสินใจ (Decision Making) ระบุเป้าหมายและข้อจ ากัด สร้าง
ทางเลือก พิจารณาความเสี่ยง ประเมินและเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด 
 (2.3) การแก้ปัญหา (Problem Solving) ยอมรับปัญหาที่มีอยู่ระบุเหตุผลที่
เป็นไปได้ส าหรับความคลาดเคลื่อน ออกแบบและปฏิบัติตามแผน  เพื่อแก้ปัญหา ประเมินผลและ
ตรวจสอบความก้าวหน้า  
 (2.4) ความสามารถในการจินตนาการ (Seeing Things in the Mind’s Eye)  
การจัดการและด าเนินการต่อสัญลักษณ์ ภาพ กราฟ วัตถุหรือข้อมูลอื่น ยกตัวอย่างเช่น สามารถ
มองเห็นตึกได้จากการดูพิมพ์เขียว เห็นภาพผังกิจกรรมปฏิบัติงานจากการพรรณนาบรรยาย หรือ
ปรุงรสอาหารจากการอ่านต าราอาหาร 
 (2.5) รู้วิธีการเรียนรู้ (Knowing How to Learn) รับรู้และสามารถเรียนรู้
เทคนิคในการประยุกต์และดัดแปลงความรู้ใหม่และทักษะ ทั้งในสถานการณ์ที่คุ้นเคยและ
สถานการณ์ที่เปลี่ยนไป ทั้งจากกลยุทธ์การเรียนรู้ที่เป็นทางการ จากการบันทึก หรือการจัดกลุ่มโดย
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ใช้ลักษณะบางประการ และกลยุทธ์การเรียนรู้ที่ไม่เป็นทางการ จากการตระหนักรู้ถึงสมมติฐานที่
ผิดพลาดที่ไม่สามารถระบุได้ซึ่งอาจน าไปสู่บทสรุปที่ผิดพลาด 
 (2.6) ความมีเหตุผล (Reasoning) ค้นพบกฎหรือหลักการที่มีพื้นฐานมาจาก
ความสัมพันธ์ระหว่างสองสิ่งหรือมากกว่า และน าไปประยุกต์เพื่อแก้ปัญหา ใช้ตรรกะเพื่อร่าง
ข้อสรุปจากข้อมูลที่มี สามารถดึงกฎหรือหลักการมาจากหนังสือ ประยุกต์กฎหรือหลักการใหม่และ
สามารถระบุว่าข้อสรุปใดถูกต้องเมื่อได้รับข้อเท็จจริง และข้อมูลที่เกี่ยวกับข้อสรุป 
  3) คุณภาพส่วนบุคคล (Personal Qualities) ประกอบด้วย 
 (3.1) ความรับผิดชอบ (Responsibility) มุ่งมั่นทุ่มเทอย่างสูง และเพียร
พยายามเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ก าหนดมาตรฐานการท างานสูง ท างานหนักเพื่อความเป็นเลิศ ให้
ความใส่ใจในรายละเอียด ท างานดีและเห็นได้ชัดถึงความตั้งใจอย่างสูงแม้จะได้รับมอบหมายงานที่
ไม่พอใจ และแสดงให้เห็นถึงมาตรฐานสูงในการเข้างาน การตรงต่อเวลา ความกระตือรือร้น ความ
มีชีวิตชีวา และการมองความคืบหน้าและการบรรลุงานในแง่ดี 
 (3.2) ความนับถือตนเอง (Self-Esteem) เช่ือในคุณค่าของตนเองและทัศนคติ
ที่ดีต่อตนเอง อธิบายสิ่งที่รู้ได้ด้วยทักษะและความสามารถของตนเอง ตระหนักถึงผลกระทบต่อ
ผู้อื่นและทราบขีดจ ากัดทางอารมณ์ของตนและรู้ว่าต้องจัดการอย่างไร 
 (3.3) การอยู่รวมกัน (Social) แสดงให้เห็นถึงความเข้าใจ ความสามารถใน
การปรับตัว ความเป็นมิตร ความสามารถในการเข้าใจผู้อื่นและสุภาพทั้งในกลุ่มใหม่ที่เข้าร่วมและ
กลุ่มเดิม ยืนยันความคิดตนเองในสังคมที่คุ้นเคยและไมคุ่้นเคย มีความสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้อื่น ให้ความ
สนใจในสิ่งที่ผู้อื่นพูดหรือท า และ ตอบสนองต่อสถานการณไ์ด้อย่างเหมาะสม  
 (3.4) การจัดการตนเอง (Self-Management) ประเมินความรู้ ทักษะ และ
ความสามารถของตนได้อย่างถูกต้อง ก าหนดเป้าหมายส่วนบุคคลที่ชัดเจนและเป็นไปได้ ตรวจสอบ
ความคืบหน้าในการบรรลุเป้าหมาย และกระตุ้นตัวเองให้บรรลุเป้าหมาย แสดงให้เห็นถึง
ความสามารถในการควบคุมตนเองและตอบสนองต่อข้อเสนอแนะด้วยการไม่ใช้อารมณ์และไม่
ต่อต้าน และหมายถึงเป็นผู้ที่ริเร่ิมได้ด้วยตนเอง 
 (3.5) ความมีศีลธรรม ความซื่อสัตย์ (Integrity/Honesty) เช่ือถือได้ตระหนักรู้
เมื่อต้องเผชิญหน้ากับการตัดสินใจ หรือการแสดงพฤติกรรมที่อาจน าไปสู่การท าลายสิ่งที่ผู้คนยึดถึง
หรือคุณค่าทางสังคม เข้าใจถึงผลกระทบของการละเมิดความเช่ือและข้อตกลงขององค์กรทั้งต่อ
ตนเองและผู้อื่น และเลือกแนวปฏิบัติทางด้านจริยธรรมมาใช้ในการท างาน  
  Ali, Long, Zainol, และ Mansor  (2012) ระบุว่าทักษะประกอบด้วย 2 ส่วน คือ  
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  1) ทักษะที่เกี่ยวกับงานโดยตรง (Hard skill) ซึ่งสามารถตรวจสอบ วัดผล และ
สังเกตได้ง่าย เช่น การบริหารการขาย การควบคุมเคร่ืองจักร การรักษามาตรฐานความปลอดภัย 
เป็นต้น ซึ่งสามารถเพิ่มทักษะเหล่านี้ให้กับพนักงานได้ด้วยการอบรม (Training) 
 2) ทักษะที่ส่งเสริมให้การท างานมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น (Soft skill)  หรือทักษะ
ด้านมนุษยสัมพันธ์ (People skill)  เป็นทักษะที่วัด ตรวจสอบ สังเกตได้ยาก อีกทั้งที่ไม่สามารถสอน
ให้กับพนักงานได้ง่าย แม้พนักงานผู้นั้นจะมีความโดดเด่นในการท างานก็ตาม ทักษะนี้สามารถแบ่ง
ออกได้เป็น 3 ส่วนคือ 1) คุณลักษณะส่วนบุคคล (Personal attributes)  2) ทักษะการติดต่อสื่อสาร
ระหว่างบุคคล (Interpersonal skills) และ 3) ทักษะการแก้ปัญหาและการตัดสินใจ (Problem 
solving and decision making skills)   
  Paranto และ Kelker (1991) ได้วิเคราะห์ประเภทของทักษะออกเป็น 4 ทักษะคือ 
  1) ทักษะเฉพาะ (Specific Skill) ซึ่งประกอบด้วย 1.1) ความรู้ในการประมวลค า 
(Word processing knowledge) 1.2) ความรู้เกี่ยวกับฐานข้อมูล (Database knowledge) 1.3) ความรู้
ในการท าตารางข้อมูล (Spreadsheet knowledge) 1.4) ความสามารถในการประยุกต์เมื่อเทคโนโลยี
เปลี่ยน (Ability to adapt to changing technology) 1.5) ความสามารถทางเทคนิค (Technical skills) 
และ 1.6) ความสามารถทางการค านวณ (Mathematical skills) 
  2) ทักษะแก่นแท้ (Core Skills) ประกอบด้วย 2.1) ความมั่นใจในตนเอง (Self-
confidence) 2.2) ความคิดเชิงวิจารณญาณ (Critical thinking) 2.3) ความคิดเชิงสร้างสรรค์ (Creative 
thinking) 2.4) ทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal skills) 2.5) ทักษะผู้น า (Leadership 
skill) และ  2.6) ประสบการณ์ในการแก้ปัญหาทั่วไป (Experience with real world problem) 
 3) ลักษณะของบุคคล (Personal Characteristics) ประกอบด้วย 3.1) จริยธรรมทาง
ธุรกิจ (Business ethics) และ 3.2) ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism)  
   4) ทักษะการสื่อสาร (Communication Skill) ประกอบด้วย 4.1) ทักษะการฟัง  
(Listening skills) 4.2) ทักษะการพูด (Speaking skills) 4.3) ทักษะการเขียน (Written skills) และ 
4.4) การส่ือสาร (Communication) 
  ดังนั้นสรุปว่า การแบ่งประเภทของทักษะหากยึดตามความจ าเป็นในการท างาน 
ทักษะที่แรงงานจะต้องมีคือ ทักษะเบื้องต้น (Basic Skill) ทักษะที่เกี่ยวกับงานโดยตรง (Hard Skill) 
ทักษะเฉพาะ (Specific Skill) ทักษะการสื่อสาร (Communication Skill) โดยทักษะเหล่านี้เป็น
พื้นฐานที่ส าคัญในการท างาน  ซึ่งทักษะเหล่านี้สามารถเพิ่มได้จากการเรียน และการฝึกอบรม ส่วน
ทักษะที่ช่วยให้การท างานมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นคือ ทักษะการคิด (Thinking Skill) คุณภาพส่วน
บุคคล (Personal Qualities) ทักษะที่ส่งเสริมให้การท างานมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น (Soft Skill) 
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ทักษะด้านมนุษยสัมพันธ์ (People Skill) ทักษะแก่นแท้ (Core Skill)  ลักษณะของบุคคล (Personal 
Characteristics) ซึ่งทักษะเหล่านี้ไม่สามารถวัด ไม่สามารถตรวจสอบได้ง่าย อีกทั้งสังเกต และสอน
พนักงานได้ยาก 
 
 2.1.3 ทักษะที่จ าเป็นส าหรับพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน  
  เนื่องจากทักษะมีมากมายหลายประเภท ผู้วิจัยจึงศึกษาว่ามีทักษะใดบ้างที่มีผลต่อ
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ พบงานวิจัยของ Suleman (2012) ได้ศึกษาพนักงาน
ระดับปฏิบัติการจ านวน 600 คนจากธนาคารพาณิชย์ในประเทศโปรตุเกส 5 แห่ง เพื่อหาทักษะที่มี
ผลต่อผลการปฏิบัติงาน ซึ่งจากงานวิจัยระบุว่าทักษะที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานมีทั้งหมด 30 ทักษะ
ดังตารางที่ 2.1 
 
ตารางที่ 2.1 ทักษะที่มีผลต่อผลการปฎิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินใน
ประเทศโปรตุเกส 

รายช่ือทักษะทีม่ีผลต่อผลการปฎิบัติงาน 
 
 
 
 
 
ทักษะที่เกี่ยวกับกระบวนการคิด 
(Cronbach Alpha = 0.957) 

1. ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 
2. การบริหารจัดการงานด้วยตนเอง 
3. ความรับผิดชอบ 
4. ความสามารถในการปรับตัว 
5. ความคิดสร้างสรรค์ 
6. วางแผนและจัดการ 
7. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
8. ความสามารถในการเลือกและประมวลผลขอ้มูล 
9. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
10. ความสามารถในการเรียนรู้ 
11. ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณ์มาใช้ 
12. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 
13. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ) 

รายช่ือทักษะทีม่ีผลต่อผลการปฎิบัติงาน 

 
 
ทักษะเชิงกลยุทธ์ 
(Cronbach Alpha = 0.931) 

14. การเจรจาต่อรอง 
15. การโน้มน้าวใจ 
16. ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย 
17. การให้ความส าคัญกับลูกค้า 
18. ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 
19. การท างานร่วมกัน 

 
ทักษะการจัดระบบ  
(Cronbach Alpha = 0.845) 

20. ทักษะการอ่าน 
21. ความพยายามในการเรียนรู้ 
22. การด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของธนาคาร 
23. ความสามารถในการบริหารเวลา 
24. การตรงต่อเวลา 

ความรู้ทั่วไป 
(Cronbach Alpha = 0.633) 

25. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 
26. ความรู้ทางด้านภาษาต่างประเทศ 

 
ทักษะด้านความสมัพันธ์ 
(Cronbach Alpha = 0.873) 

27. ความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน 
28. ความสามารถในการท างานเป็นทีม 
29. ความสามารถในการส่ือสาร 
30. การช่วยเหลือผู้อื่น 

ที่มา : Suleman (2012) 
 
  ดังนั้นสรุปได้ว่า ทักษะที่จ าเป็นและมีผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานใน
ระดับปฏิบัติการมีหลายด้านประกอบด้วย ทักษะด้านกระบวนการคิด ทักษะเชิงกลยุทธ์ ทักษะการ
จัดระบบ ความรู้ทั่วไป ทักษะด้านความสัมพันธ์ ซ่ึงในงานวิจัยนี้ได้น าทักษะตามตารางข้างต้นมาใช้
เป็นกรอบในการสร้างค าถามในแบบสอบถาม 
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2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ (Skill Mismatch) ซึ่งประกอบดว้ย 

 
 2.2.1 ความหมายของความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
 WEF (2014, p. 5) ระบุว่าความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ เกิดขึ้นเมื่อพนักงานมี
ทักษะน้อยหรือมากกว่าที่จ าเป็นต้องใช้ในงาน  
  Zeufack (2006) ระบุว่า ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ คือสถานการณ์ที่
พนักงานในองค์กรไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการความรู้ที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน 
  The European Labour Force Survey (2001-2011) ระบุว่าความไม่สอดคล้อง
ทางด้านทักษะ คือ ความไม่สอดคล้องระหว่างทักษะ เช่น ทักษะทั่วไป (generic skill) ทักษะด้าน
เทคนิค และทักษะที่ส่งเสริมให้การท างานมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น (technical and soft skills) ที่มี
อยู่ในพนักงานกับความต้องการทักษะในงานนั้นๆ 
   ดังนั้นสรุปได้ว่า ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ คือ ภาวะที่พนักงานในองค์กร
มีทักษะ ความรู้ น้อยกว่า หรือมากกว่า เมื่อเปรียบเทียบกับความต้องการความรู้ที่จ าเป็นในการ
ปฏิบัติงานให้ส าเร็จลุล่วง 
 
  2.2.2 รูปแบบของความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ   
  WEF (2014) ระบุว่ามีรูปแบบของความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะทั้งหมด 5 
ลักษณะ คือ    
  1) ขาดแคลนแรงงานทักษะ (Skill shortage) ภาวะที่ความต้องการทักษะบาง
ประเภทในตลาดแรงงานที่มากเกินกว่าจะสามารถหาคนที่มีทักษะเหล่านั้นในอัตราจ้างดุลยภาพ 
  2) คุณวุฒิไม่สอดคล้องกับงาน (Qualification mismatch) ระดับการศึกษาและ 
หรือศึกษาในสาขาที่แตกต่างจากที่ถูกก าหนดเพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้ 
  3) ความรู้ การศึกษาเกิน หรือต่ ากว่า (Over-(Under-) qualification/ education) 
ระดับการศึกษาที่สูงกว่าหรือต่ ากว่าที่ถูกก าหนดให้สามารถปฏิบัติงานได้ 
  4) ช่องว่างทักษะ (Skill gap) ระดับของทักษะที่แตกต่างจากที่ถูกก าหนดเพื่อให้
สามารถปฏิบัติงานได้ 
  5) ทักษะสูง หรือต่ ากว่า (Over-(Under-) skilling) ระดับของทักษะที่สูงกว่าหรือต่ า
กว่าที่ถูกก าหนดเพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้   
  The European Labour Force Survey (2001-2011) ระบุรูปแบบของความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะคือ 
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    1) การขาดทักษะ (Skill deficit) และ ช่องว่างทักษะ (Skill gap) หมายถึง ภาวะที่
ทักษะของพนักงานไม่สามารถพัฒนาไปถึงในระดับที่งานนั้นต้องการ 
   2) การใช้ประโยชน์น้อยกว่าทักษะที่มี (Skill underutilization) และ การมีทักษะ
มากกว่าความต้องการ (Overskilling) เกิดขึ้นเมื่อพนักงานมีทักษะที่เกินกว่าทักษะที่จ าเป็นต้องใช้ใน
งาน 
  McDonald และ Valenzuela (2009, p. 7) ระบุว่าความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะ
มี 2 ประเภทคือ  
   1) การศึกษาเกิน (Over-education) หมายถึง ภาวะที่พนักงานมีระดับการศึกษาที่
สูงกว่าที่งานนั้นต้องการ 
   2) การศึกษาระดับต่ ากว่า (Under-education) หมายถึง ภาวะที่ควรจ้างพนักงาน
ใหม่ที่มีการศึกษาสูงกว่าพนักงานปัจจุบัน  
  Desjardins และ Rubenson (2011)  ระบุว่าความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะ 
 มี 3 ประเภทคือ                               
  1) ความไม่สอดคล้องด้านการศึกษา (Education mismatch) หรือ ความไม่
สอดคล้องด้านคุณวุฒิ (Qualification mismatch)  คือ สถานการณ์ที่ความรู้ความสามารถของ
พนักงานแตกต่างจากที่นายจ้างต้องการ หรือแตกต่างจากทักษะที่พนักงานใช้ในท างานให้ลุล่วง ซึ่ง
ลักษณะความไม่สอดคลอ้งดังกล่าว นอกจากจะสามารถเรียกว่าเป็นการไม่สอดคลอ้งด้านการศึกษา 
ยังสามารถเรียกว่าเป็นการไม่สอดคล้องในแนวดิ่ง  (Vertical mismatch)  
  2) การศึกษาในสาขาที่เหมาะกับงาน (Right education) หรือทักษะที่เหมาะกับงาน 
(Right skill) คือ การที่พนักงานได้รับการศึกษาในสาขาวิชาที่เหมาะสม ที่สามารถน าไปใช้ในการ
ปฏิบัติ งานให้ส าเร็จลุล่วง ลักษณะความไม่สอดคล้องข้างต้น สามารถเรียกว่าเป็นการไม่สอดคลอ้ง
ในแนว นอน (Horizontal mismatch) 
  3) การขาดแคลนแรงงานทักษะ (Skill shortages) หมายถึง สถานการณ์ที่นายจ้าง
ในอุตสาหกรรมที่เฉพาะเจาะจงไม่สามารถหาพนักงานที่มีคณุสมบัติที่เหมาะสม ท าให้ไม่สามารถ
จับคู่ระหว่างงานและคนได้ ท าให้เกิดต าแหน่งว่าง 
  ดังนั้นสรุปได้ว่า รูปแบบของความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ สามารถแบ่ง
ดังนี้คือ 
  1) ตามการใช้ทักษะในงาน เช่น การใช้ประโยชน์น้อยกว่าทักษะที่แรงงานมี (Skill 
underutilization) และ การมีทักษะมากกว่าที่ใช้ในงาน (Overskilling) ช่องว่างทักษะ (Skill gap) 
การขาดทักษะ (Skill deficit) 



17 
 

 
 

  2) ตามพื้นฐานทักษะ  ความรู้ที่แรงงานมี เช่น คุณวุฒิไม่สอดคล้องกับงาน 
(Qualification mismatch) ความรู้ การศึกษา สูงกว่าหรือต่ ากว่า (Over or Under qualification / 
education) ทักษะสูงหรือต่ ากว่า (Over or Under skilling) การศึกษาที่เหมาะกับงาน (Right 
education) 
  3) ตามสภาวะตลาดแรงงาน เช่น การขาดแคลนแรงงานทักษะ (Skill shortage)  
 
  2.2.3 ที่มาของความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
  Freeman (1976)  เป็นคนแรกที่พบว่ามีปัญหาแรงงานมีความรู้มากกว่าที่องค์กร
ต้องการ (Overeducated) ในตลาดแรงงานในประเทศสหรัฐอเมริกาในปี 1960 เมื่อจ านวนบัณฑิตที่
เข้าสู่ตลาดแรงงานในขณะนั้นมีจ านวนมากเกินไป ซ่ึง Freeman พยากรณ์ว่าสังคมจะประสบปัญหา
การใช้แรงงานดังกล่าวได้ไม่เต็มประสิทธิภาพที่แท้จริงของแรงงาน (Underutilized) 
  หลังจากที่งานของ Freeman ได้เผยแพร่ในคริสต์ทศวรรษ 1970  สิ่งที่เกิดขึ้น คือ 
จ านวนนักศึกษาที่เข้าเรียนในระดับอุดมศึกษาไม่ลดลงเลย ส่ิงนี้ช้ีให้เห็นว่าความหวาดกลัวที่จะเกิด
แรงงานล้นความต้องการ (Over Supply) ในระดับอุดมศึกษา ไม่มีนัยส าคัญ ในทางตรงกันข้ามอัตรา
นักศึกษากลับพุ่งสูงขึ้นล้ าหน้าตัวเลขการเติบโตของเศรษฐกิจ (Mavromaras & Mcguinness, 2007) 
  จากการส ารวจของ The Bureau of Labor Statistics (BLS) ในปี 2010 ในประเทศ
สหรัฐอเมริกา พบว่ามีผู้ส าเร็จการศึกษาในระดับอุดมศึกษามากกว่า 317,000 คน ประกอบอาชีพ
บริกร โดยที่มากกว่า 8,000 คนเป็นบริกรที่จบการศึกษาในระดับปริญญาเอก  มากกว่า 80,000 คน
ประกอบอาชีพผสมเคร่ืองดื่มในบาร์ (bartender)  มากกว่า 18,000 คนประกอบอาชีพพนักงานเก็บ
ค่าจอดรถ (parking lots attendant) ประมาณ 17,000,000 คนท างานที่อาศัยทักษะน้อยกว่าทักษะที่
ตนมี (Biner & Goksel, 2012) 
  นอกจากนี้ยังมีหลักฐานที่แสดงการเกิดความไม่สอดคล้องของทักษะในประเทศ
ต่างๆเช่น ไอร์แลนด์ ลิทูเนีย สเปน สวีเดน ลักแซมเบอร์ก ฟินแลนด์ สหราชอาณาจักร เดนมาร์ค 
อิตาลี ฝร่ังเศส ลัตเวีย โปรตุเกส สโลวีเนีย เอสโตเนีย เนเธอร์แลนด์ กรีซ และ ออสเตรีย สาเหตุเกิด
มาจากความไม่สมดุลของภาคครัวเรือน คนได้รับการศึกษาสูงกว่าที่ต้องใช้ในงาน (Over-
education)  เกิดการว่างงานในประเทศดังกล่าวซึ่งเกิดจากการไม่สามารถจับคู่ระหว่างคุณสมบัติที่
แรงงานมีกับความต้องการของตลาดแรงงาน รวมถึงมีต าแหน่งงานที่ไม่สามารถหาผู้มีคุณสมบัติที่
เหมาะสมได้ (European Commission, 2001) 
  ในออสเตรเลีย รูปแบบการเกิดความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะ มีความขัดแย้ง
กัน กลา่วคือ เกิดการขาดแคลนแรงงานทักษะ ซึ่งหมายความว่านายจ้างไม่สามารถจ้างพนักงานที่มี
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ความรู้และมีทักษะที่เหมาะสมกับงานได้ แต่ในขณะเดียวกันก็เกิดการใช้ประโยชน์น้อยกว่าทักษะที่
แรงงานมีหมายถึงสถานการณ์ที่ลกูจ้างไม่สามารถใช้ความรู้และทักษะที่มไีด้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
(Mavromaras & Mcguinness, 2007) 
  จากการศึกษางานต่างๆพบว่า การเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะใน
ประเทศพัฒนาแล้ว จะมีแนวโน้มที่แรงงานมีระดับการศึกษาสูงกว่าที่องค์กรต้องการ ในขณะที่ใน
ประเทศที่ก าลังพัฒนา หรือประเทศด้อยพัฒนาลักษณะของปัญหาคือแรงงานมีการศึกษาต่ ากว่าที่
องค์กรต้องการ (Mavromaras & McGuinness, 2007) 
  ในขณะที่ประเทศปากีสถาน สาเหตกุารเกิดความไม่สอดคลอ้งของทักษะแรงงาน
ต่างออกไป กล่าวคือ สถานศึกษามีสาขาวิชาให้เลือกเรียนอย่างจ ากัด ในขณะที่ตลาดแรงงานมีความ
ต้องการแรงงานที่มีทักษะที่หลากหลาย ท าให้บัณฑิตที่จบไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ตลาดแรงงานได้ (Khan, มปป.) 
  ในญี่ปุ่นสืบเนื่องจากฟองสบู่แตกในปี 1992  ท าให้เกิดความถดถอยทางเศรษฐกิจ
อย่างรุนแรงในตลอดช่วงเวลา 10 ปี ซ่ึงผลดังกล่าวได้กระทบต่อชีวิตผู้คนในญี่ปุ่นเป็นอย่างมาก เกิด
อัตราว่างงาน ทั้งๆที่ในปี 1990 อัตราการว่างงานในญี่ปุ่นเพียงแค่ร้อยละ 2  ซึ่งถือว่าต่ ามากเมื่อเทียบ
กับมาตรฐานของโลก แต่เมื่อเกิดเหตุการณ์ดังกล่าวอัตราการว่างงานพุ่งสูงขึ้นเป็น ร้อยละ 5 อัตรา
การว่างงานดังกล่าว เกิดจากการแข่งขันพัฒนาทางด้านนวัตกรรมท าให้ไม่สามารถหาแรงงานที่มี
ทักษะ ความรู้ และอายุที่เหมาะสมกับงานได้ (Clenfield, 2007) 
  ส าหรับสถานการณ์ของตลาดแรงงานในไทย พบว่าอุปทานของตลาดแรงงานเป็น
ตัวขับเคลื่อน และมีอิทธิพลเหนือกว่าอุปสงค์ของตลาด ด้วยเหตุนี้ จึงท าให้เกิดการขาดแคลน
แรงงานทักษะ และ ช่องว่างทักษะ (World Bank, 2012) สืบเนื่องมาจากค่านิยมในประเทศไทยให้
ความส าคัญต่อวุฒิการศึกษามากกว่าคุณภาพการศึกษา เนื่องมาจากการที่รัฐบาลได้วางยุทธศาสตร์
ในการพัฒนาประเทศ โดยมุ่งขยายเศรษฐกิจด้วยการเร่งขยายงานในภาคอุตสาหกรรมและภาคการ
ลงทุน แม้ว่ารัฐบาลจะประสบความส าเร็จในการให้การศึกษาที่สูงขึ้นกับแรงงานไทย แต่คุณภาพ
การศึกษาที่ได้รับการจากศึกษาต่ ามาก จึงสามารถกล่าวได้ว่าระบบการศึกษาไทยยังมีปัญหา 
นอกจากนี้ปัญหายังเกิดจากค่านิยมของชนช้ันกลางในประเทศไทย ที่ต้องจบการศึกษาขั้นต่ าใน
ระดับปริญญาตรี ดังนั้นแรงงานในไทยส่วนใหญ่จึงเลือกเรียนในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และ
เข้าสู่มหาวิทยาลัย ในขณะที่นายจ้าง หรือตลาดแรงงานต้องการแรงงานที่จบจากอาชีวศึกษา (World 
Bank, 2012) 
  ดังนั้นสรุปได้ว่า ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะเป็นปัญหาที่เกิดทั้งในประเทศ
ที่พัฒนาแล้วและประเทศก าลังพัฒนาขึ้นอ ยู่กับสภาพตลาดแรงงาน อุปสงค์  อุปทานใน
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ตลาดแรงงาน ทัศนคติ ความเช่ือ ค่านิยม นโยบายทางการเมือง ระบบการศึกษา เทคโนโลยี จึงท า
ให้รูปแบบของความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในแต่ละประเทศมีความแตกต่างกัน โดยใน
ประเทศพัฒนาแล้ว จะมีแนวโน้มที่แรงงานมีระดับการศึกษาสูงกว่าที่องค์กรต้องการ  ในขณะที่ใน
ประเทศที่ก าลังพัฒนา และประเทศด้อยพัฒนาลักษณะของปัญหาคือแรงงานมีการศึกษาต่ ากว่าที่
องค์กรต้องการ หรือไม่ตรงกับที่องค์กรต้องการ ในประเทศไทยปัญหานี้ นอกจากเกิดจากความไม่
สมดุลระหว่างอุปสงค์และอุปทานของตลาดแรงงานแล้ว ยังเกิดจากค่านิยมของสังคมและการ
ก าหนดนโยบายของรัฐบาล 
 
  2.2.4 สาเหตุการเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ  
  สาเหตุของการเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในปัจจุบันเป็นที่ยอมรับร่วม 
กันว่า ไม่มีทฤษฎีใดที่แน่ชัดเพียงทฤษฎีเดียวที่สามารถอธิบายสาเหตุของปัญหาได้  เพราะปัญหาดัง 
กล่าวเกี่ยวข้องกับหลายปัจจัย อย่างไรก็ตามสามารถอธิบายสาเหตุของการเกิดความไม่สอดคล้อง
ทางด้านทักษะที่มีความเกี่ยวข้องกับทฤษฎีต่างๆดังต่อไปนี้ 
 2.2.4.1 ทุนมนุษย์ (Human Capital Theory) (Becker, 1962, 1964; Mincer, 
1958, 1962, 1974; Schultz, 1961, 1975)  เป็นทฤษฎีที่ใช้ในทางเศรษฐศาสตร์ โดยส่วนหนึ่งของ
แนวความคิดของทฤษฎีนี้เช่ือว่าการศึกษาน าไปสู่ประสิทธิภาพการผลิตที่ดีขึ้น โดยที่ทฤษฎีนี้ต้อง
อยู่บนสมมติฐานว่าตลาดแรงงานต้องมีตลาดเดียว มีประสิทธิภาพและมีความยุติธรรม โดยที่จะต้อง
จัดสรรงาน และจ่ายค่าตอบแทนตามความสามารถของพนักงานได้อย่างเหมาะสม ตามทฤษฎีนี้เช่ือ
ว่า ควรลงทุนในการศึกษาเพื่อให้สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิต เมื่อมีการลงทุนในการศึกษา 
พนักงานจะอยู่ในสภาวะมีระดับการศึกษาที่สูงกว่าที่องค์กรต้องการ  ซึ่งเกิดการไม่สอดคล้อง แต่
เป็นการเกิดความไม่สอดคล้องแบบช่ัวคราว เพราะทฤษฎีเช่ือว่าตลาดมีประสิทธิภาพ แรงงานจะ
สามารถหางานที่เหมาะกับความรู้ความสามารถของตนได้ในระยะยาว ทฤษฎีนี้ไม่เช่ือว่าความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะจะอยู่ในตลาดแรงงานนาน  ในระยะยาวปัญหาจะเข้าสู่จุดดุลยภาพ และ
หายไปเอง แต่ในงานวิจัยของ Sloane, Battu และ Seaman  (1999) ระบุว่า บัณฑิตจ านวนร้อยละ 30 
ในสหราชอาณาจักร ไม่ได้ท างานที่เกี่ยวข้องกับสาขาที่เรียนจบเป็นระยะเวลา 11 ปีหลังจากจบ
การศึกษา ในขณะที่ Dolton และ Vignoles (2000) พบว่าบัณฑิตในสหราชอาณาจักรจ านวน 2 ใน 3 
ยังคงท างานแรกที่หาได้นานถึง 6 ปีแม้ว่าตนจะมีคุณสมบัติที่สูงกว่าที่องค์กรต้องการก็ตาม 
 2.2.4.2 การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี (Technological change) (Aghion & 
Howitt, 1997; Romer, 1990) เทคโนโลยีเป็นตัวขับเคลื่อนการเติบโตทางเศรษฐกิจ ช่วยให้การผลิต
มีประสิทธิภาพมากขึ้น เมื่อเทคโนโลยีเปลี่ยนจะกระตุ้นให้ธุรกิจมีความต้องการน าเทคโนโลยีใหม่
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เข้ามาใช้ในองค์กร ในกรณีเทคโนโลยีใหม่ที่น าเข้ามาใช้ ช่วยให้พนักงานท างานได้ง่ายขึ้น ใช้
ความสามารถน้อยลง ภายในองค์กรจะเกิดภาวะที่แรงงานมีคุณวุฒิมากกว่าที่องค์กรต้องการ แต่ถ้า
ในกรณีที่เทคโนโลยีที่น าเข้ามาใช้ ต้องอาศัยแรงงานที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน ซึ่งอาจมีความ
เป็นไปได้ว่าองค์กรจะไม่สามารถจัดหาพนักงานที่มีทักษะที่เหมาะสมกับเทคโนโลยีดังกล่าว จะ
น ามาซึ่งการขาดแคลนแรงงานทักษะขึ้น  และเพื่อรองรับเทคโนโลยีที่จะเปลี่ยนไปในอนาคต 
องค์กรมีแนวโน้มที่จะจ้างพนักงานที่มีทักษะสูงกว่าที่องค์กรต้องการเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง 
เพราะการจ้างพนักงานที่รองรับเทคโนโลยีในขณะนี้ จะน าไปสู่การที่ต้องจ้างพนักงานเพิ่มขึ้นเมื่อ
เทคโนโลยีเปลี่ยนไป ในที่สุดองค์กรจะมีพนักงานมากมายในหลายๆทักษะ ซึ่งจะน าไปสู่นโยบาย
การคุ้มครองแรงงาน แม้ว่าในกรณีนี้จะเกิดปัญหาการสูญเสียทักษะของแรงงานจากการจ้างคนที่มี
ทักษะสูงกว่าที่องค์กรต้องการ แต่ต้นทุนจากการจ่ายค่าจ้างที่สูงเกินกว่าความเป็นจริง ยังคงต่ ากว่า
การที่จะต้องจ้างแรงงานใหม่ อีกกรณี เมื่อเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลง ผู้ที่ส าเร็จการศึกษาใหม่จะ
ได้รับการพัฒนาทักษะจากสถานศึกษาเพื่อให้สอดคล้องกับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนไป ดังนั้นแรงงาน
อยู่ในตลาดแรงงาน ณ ขณะนั้นจะกลายเป็นแรงงานที่มีความรู้ต่ ากว่าที่องค์กรต้องการในทันที  
 2.2.4.3 ทฤษฎีการเคลื่อนย้ายแรงงาน (Career mobility theory) (Sicherman & 
Galor, 1990) สืบเนื่องมาจากอัตราการโยกย้ายงานที่สูงขึ้นของหนุ่มสาว ซึ่งมักเป็นผู้ที่ได้รับ
การศึกษาสูง ทฤษฎีนี้กล่าวว่า แรงงานมีความรู้สึกว่าค่าแรงที่ได้ไม่คุ้มค่า ควรได้รับการชดเชยโดย
การได้รับการสนับสนุนที่ดีกว่า ทฤษฎีนี้ช่วยให้เข้าใจว่าเหตุใดจึงมีแนวโน้มของการเกิดภาวะที่
แรงงานมีความรู้เกินกว่าที่องค์กรต้องการมากในแรงงานที่เป็นหนุ่มสาว อย่างไรก็ตามทฤษฎีนี้เช่ือ
ว่าการที่แรงงานมีความรู้เกินกว่าที่องค์กรต้องการ เป็นปรากฎการณ์ช่ัวคราวเท่านั้น เนื่องมาจาก
แรงงานหนุ่มสาว ผู้ที่มีประสบการณ์มากกว่า และมีข้อมูลที่มากกว่า มักจะย้ายไปสู่ต าแหน่งที่สูง
กว่า การโยกย้ายจะเกิดขึ้นจนกระทั่งสามารถหางานที่เหมาะสมกับทักษะ คุณสมบัติ ดังนั้น  ภาวะ
ดังกล่าวจะลดลงตามอายุ อย่างไรก็ตามมีก าแพงในการเคลื่อนย้ายหลายๆข้อ เช่น การขาดข้อมูล
ข่าวสาร การขาดแคลนโอกาสอันเนื่องมาจากสภาพของตลาดแรงงานที่แย่  รวมถึงภาวะที่การ
โยกย้ายแรงงานถูกจ ากัดในบางพ้ืนที่ 
 2.2.4.4 ทฤษฎีการค้นหา (Search theory) (Marimon & Zilibotti, 1999; 
Shimer, 2007; Shimer & Smith, 2000)  ทฤษฎีนี้สามารถช่วยอธิบายภาวะความไม่สอดคล้องว่าเกิด
จากความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลใน 2 ส่วนคือ 1) ความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลที่ลูกจ้างรู้เกี่ยวกับ
กระบวนการท างาน และ 2) ความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลที่นายจ้างรู้ถึงทักษะที่แท้จริงของลูกจ้าง เมื่อ
ลูกจ้างหางาน ลูกจ้างไม่มีข้อมูลที่มากพอและถูกต้องเกี่ยวกับงานนั้น และอาจตัดสินใจรับงานที่ไม่
เหมาะสมกับคุณสมบัติหรือทักษะที่มี โดยเฉพาะอย่างย่ิงแรงงานหนุ่มสาวที่มีการศึกษาสูง  แรงงาน
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ที่อายุน้อยจะมีแนวโน้มของการขาดแคลนโอกาส หรือ เครือข่ายที่จะช่วยให้พวกเขาหางานได้อย่าง
เหมาะสมกับตัวเอง  บางคนอาจจะขาดศักยภาพในการหางาน หรืออาจจะต้องการการฝึกอบรม
เพื่อให้เหมาะสมกับโอกาส ในขณะที่บางส่วนอาจจะยอมแพ้และยอมรับงานที่ท าในขณะนั้น
ถึงแม้ว่าจะไม่เหมาะกับศักยภาพของตน อาจเพราะว่าขาดทางเลือก หรือโอกาสที่มาถึงจะต้องใช้
ทักษะ ความรู้ การฝึกอบรมที่มากขึ้นจึงท าให้เกิดก าแพง หรืออาจเกิดก าแพงอื่นในตลาดแรงงาน 
เช่น ก าแพงเร่ืองของสังคม วัฒนธรรม บรรทัดฐานทางสังคม เป็นต้น 
 2.2.4.5 ทฤษฎีการส่งสัญญาณ (Signalling theory) (Arrow, 1973; Riley, 
1976; Spence, 1973; Weiss, 1995) เป็นทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร์ ที่กล่าวถึงคน 2 กลุ่มที่มีข้อมูลของ
แต่ละฝ่ายอย่างไม่สมมาตรกัน คนกลุ่มหนึ่งพยายามส่งสาร (สัญญาณ) ไปถึงคนอีกกลุ่มหนึ่ง ซ่ึงฝ่าย
ที่รับสารจะต้องตีความ แปลความ หรือถอดความสารนั้นอีกคร้ัง ทฤษฎีนี้เกี่ยวข้องเป็นที่มาของ
ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ เพราะเกิดจากการที่นายจ้างไม่สามารถรู้ได้ว่าแรงงานนั้นๆมี
ทักษะความสามารถใดบ้าง ในขณะเดียวกันทางฝ่ังแรงงานก็ไม่สามารถรู้ได้ว่าลักษณะงานที่ตน
สนใจ มีความต้องการใช้ทักษะ ความสามารถใดบ้าง ดังนั้นในตลาดแรงงาน เมื่อแรงงานอยู่ในช่วง
การหางาน และเรียกร้องค่าแรงในระดับที่พอใจ แรงงานจะต้องส่งสัญญาณบางอย่างให้นายจ้าง
เข้าใจว่าตนเป็นแรงงานที่มีประสิทธิภาพ เพื่อให้มีโอกาสที่จะได้งาน และค่าแรงที่สูงในระดับที่ตน
พอใจ   
  ซึ่งโดยธรรมชาติของการจ้างงาน นายจ้างพอใจจ่ายค่าแรงให้แก่แรงงานที่มี
คุณภาพมากกว่าแรงงานที่ด้อยคุณภาพ ซึ่งแรงงานมีข้อจ ากัดในการท าให้นายจ้างสามารถรับรู้ถึง
ระดับความสามารถ รวมถึงทักษะบางอย่างที่ไม่สามารถสังเกตเห็นได้โดยง่ าย โดยที่นายจ้างไม่
สามารถทราบได้ หากไม่ได้จ้างเข้ามาท างาน เมื่อแรงงานเข้าสูก่ารท างาน แรงงานที่แย่จะไม่มีความ
กังวลใดๆ เพราะแรงงานที่แย่ก็จะคอยกินแรงแรงงานที่ดี  ส่วนแรงงานที่ดีจะมีความคิดตลอดเวลา
ว่าตนสมควรได้รับค่าแรงที่มากกว่านี้ เพราะสามารถสร้างผลผลิตได้ดีกว่า แรงงานที่ดีจึงมีความ
ปรารถนาที่จะลงทุนในการศึกษา เพื่อสร้างสัญญาณไปยังนายจ้างให้รับรู้ ตีความว่าตนเป็นแรงงาน
ที่ดีที่สมควรเพิ่มค่าแรง เพราะการศึกษาสูงท าให้สามารถตีความได้ว่าสามารถเพิ่มผลผลิตได้มากขึ้น 
  โดยผลการวิจัยระบุว่าแรงงานที่ดีจะมีต้นทุนต่อหน่วยในการลงทุนในการศึกษา
น้อยกว่าแรงงานที่แย่ ต้นทุนดังกล่าวเป็นทั้งต้นทุนที่อยู่ในรูปของเงิน และต้นทุนโอกาสเช่น การใช้
ความพยายาม เวลา สภาวะทางด้านจิตใจ ผลจากทฤษฎีการส่งสัญญาณ ท าให้คนพยายามส่ง
สัญญาณการเป็นแรงงานที่มีความรู้มากกว่าที่องค์กรต้องการ ทฤษฎีการส่งสัญญาณจึงเป็นอีก
สาเหตุหนึ่งที่น าไปสู่การเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
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 2.2.4.6 ทฤษฎีการแข่งขันงาน (Job competition theory) (Thurow, 1975) 
ทฤษฎีนี้มีความแตกต่างจากทฤษฎีการส่งสัญญาณตรงที่ระบุว่าค่าตอบแทน ไม่ได้เป็นการสะท้อน
มาจากความสามารถในการปฏิบัติงาน แต่มาจากลักษณะของงาน 
 2.2.4.7 ทฤษฎีการแบ่งส่วนตลาดแรงงาน (Labour market segmentation 
theory) (Cain, 1976; Doeringer & Piore, 1971; Duncan & Hoffman, 1979) มีลักษณะคล้ายกับ
ทฤษฎีการแข่งขันงาน คือ ระบุว่าค่าตอบแทนนั้นมาจากลักษณะงานและตลาดของงาน ซึ่งตาม
ทฤษฎีนี้ ตลาดแรงงานจะถูกแบ่งเป็นสองส่วนคือ ตลาดที่ดี หมายถึง ตลาดที่มีการจ่ายค่าแรงสูง 
และมีความมั่นคง และตลาดแรงงานที่แย่ คือตลาดที่ค่าแรงต่ า และอัตราการลาออกสูง ปัจจัยที่
ก าหนดตลาดที่ดีและตลาดที่แย่มีดังนี้คือ กฎข้อบังคับ เทคโนโลยี อุปสงค์และอุปทาน ซึ่งน าไปสู่
ค่าแรงและผลประโยชน์อื่นๆ  ทฤษฎีนี้บอกเป็นนัยว่า เนื่องจากมีก าแพงที่หลากหลายเป็นข้อจ ากัด
ในการเคลื่อนย้ายแรงงานในแต่ละกลุ่ม ดังนั้นเมื่อเกิดแรงงานส่วนเกิน หรือการขาดแคลนแรงงาน 
แรงงานจะไม่สามารถข้ามไปสู่ท้องที่อื่นๆ เพราะอาจจะมีก าแพงเร่ืองของสังคม วัฒนธรรม บรรทัด
ฐานทางสังคม ทฤษฎีนี้ช่วยให้เข้าใจการเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
 2.2.4.8 ทฤษฎีการมอบหมาย (Assignment Theory) (Hartog, 1981; 1985; 
1986a; 1986b; Sattinger, 1980; 1993; Tinbergen, 1956) ทฤษฎีนี้ระบุว่า การได้รับค่าตอบแทนจะ
พิจารณาทั้งสองส่วน ไม่ว่าจะเป็นทางฝ่ังทฤษฎีทุนมนุษย์ และทางด้านคณุลักษณะของงาน (job 
characteristic) ทฤษฎีระบุว่าแรงงานได้รายงานว่าในปีที่เข้าท างานเกิดการจับคู่ของแรงงานกับงาน
ที่ไม่มีประสิทธิภาพ ระหว่างความรู้ ทักษะที่มีกับที่งานต้องการ ด้วยเหตุนี้จึงท าให้เกิดการจ้างแรง 
งานที่ระดับการศึกษาสูงกว่าที่งานต้องการ ซึ่งผลที่ตามมาท าให้แรงงานที่ได้รับการจ้างงานไม่
สามารถใช้ทักษะที่ตนมีไดอ้ย่างเต็มประสิทธิภาพ  
 2.2.4.9 ทฤษฎีการเลือกปฏิบัติ (Discrimination Theory) (Arrow,1971) ทฤษฎี
นี้ระบุว่า ลักษณะส่วนบุคคลที่ไม่เกี่ยวข้องกับงานที่ถูกน ามาให้ความส าคัญ เช่น  ผู้หญิงและผู้อพยพ
ถูกระบุว่าเป็นผู้มีความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะมากกว่ากลุ่มอื่นๆ การเกิดปัญหาความไม่
สอดคล้องตามทฤษฎีการเลือกปฏิบัตินี้อาจเกิดได้จากการพิจารณา อายุ เพศ และ สถานภาพของ
แรงงาน 
  ดังนั้นสรุปได้ว่า การเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะเกิดขึ้นได้หลายทาง ไม่
ว่าจะเกิดจากความเช่ือว่าการศึกษาน าไปสู่ประสิทธิภาพการผลิตท าให้แรงงานลงทุนในการศึกษา
เพิ่มเติมเพื่อส่งสัญญาณให้นายจ้างรู้ถึงประสิทธิภาพ การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีมีผลต่อความรู้
ความสามารถแรงงาน ก าแพงในการเคลื่อนย้ายแรงงาน เช่น การขาดข้อมูลข่าวสาร สภาพ
ตลาดแรงงานที่แย่ ความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลที่ลูกจ้างรู้เกี่ยวกับกระบวนการท างาน และนายจ้างรู้



23 
 

 
 

ถึงทักษะที่แท้จริงของลูกจ้าง การขาดแคลนเครือข่ายท าให้ขาดแคลนโอกาสในการหางานที่
เหมาะสม การยอมรับงานที่ไม่เหมาะสมกับตนเอง  งานบางประเภทมีการจ่ายค่าจ้างแรงงานสูง   
อุปสงค์และอุปทานของตลาดในขณะนั้น หรือแม้กระทั่งเพศ อายุ สถานภาพ ก็สามารถเป็นสาเหตุที่
ท าให้เกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
 
  2.2.5 ผลกระทบจากความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ  
  ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ เป็นปัญหาส าคัญของตลาดแรงงาน ลักษณะ
ของการไม่สอดคล้องน ามาซึ่งผลลัพท์ที่แตกต่างกัน เช่นการที่แรงงานมีความรู้เกินกว่าที่องค์กร
ต้องการ ส่งผลต่ออัตราการลาออก (Hersch, 1991; Topel, 1986) สืบเนื่องมาจากแรงงานมีความรู้สึก
ว่าค่าตอบแทนที่ได้ไม่สอดคล้องกับประสิทธิภาพที่แรงงานมี และตามทฤษฎีแล้ว แรงงานจะ
พยายามกลับเข้าสู่จุดดุลยภาพให้ได้ จึงส่งผลต่อการลาออกเพื่อหางานที่เหมาะสมกับตน  ซึ่ง
งานวิจัยของ Allen และ Velden (2001) ได้ส ารวจว่าค่าตอบแทนมีผลต่อความพึงพอใจหรือไม่ จาก
การส ารวจความคิดเห็นบัณฑิต 6,000 คน จากทั้งหมด 11 ประเทศในยุโรป รวมถึง ญี่ปุ่น พบว่า
ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะมีผลต่ออัตราค่าจ้าง  ซึ่งอัตราค่าจ้างมีผลต่อความพึงพอใจในงาน 
นอกจากนี้ยังมีผลต่อการโยกย้ายถิ่นฐาน (McDonald & Valenzuela, 2009) อัตราการว่างงานและ
อัตราการลาออก (Topel, 1986; Hersch, 1991) ซึ่งส่งผลกระทบต่อผลการปฏิบัติงาน (Judge & 
Hullin, 1993)   
  ดังนั้นสรุปได้ว่า ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะส่งผลกระทบต่อผลการ
ปฏิบัติงานและอัตราการลาออกในที่สุด 
 
  2.2.6 การวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทกัษะ  
    การวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะสามารถแบ่งได้เป็น 2 ส่วนใหญ่ๆ  คือ 
การวัดการศึกษาของแรงงานที่ไม่สอดคล้องต่อความต้องการขององค์กร (Education Mismatch) 
และ การวัดทักษะของแรงงานที่ไม่สอดคล้องต่อความต้องการขององค์กร (Skill Mismatch) 
(Oxford University Press, 2001)  
  ในการวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทกัษะ Quintini (2010) ได้เสนอวิธีการวัด
แบ่งออกเป็น 3 วิธีใหญ่ๆดังนี้คือ 
  2.2.6.1 การประเมินตนเอง (Self-Reported) ซึ่งประกอบด้วย 
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   1) การประเมินตนเองโดยตรง (Direct Self-Assessment) ผู้ตอบค าถาม
จะเป็นผู้ประเมินตามความรู้สึกของตนเองว่าระดับการศึกษาของตนสูง ต่ ากว่า หรือเหมาะสมกับ
ต าแหน่งงานในขณะนั้น 
 2) การประเมินตนเองทางอ้อม (Indirect Self-Assessment) ผู้ตอบค าถาม
จะต้องประเมินตามความรู้สึกของตนเองว่า ระดับการศึกษาในขั้นใดที่จ าเป็นต่อการท างาน 
หลังจากนั้น การประเมินว่าแรงงานมีระดับการศึกษาที่สูงกว่า ต่ ากว่า หรือตรงตามที่แรงงาน
ต้องการจะถูกเปรียบเทียบจากระดับการศึกษาจริงของแรงงานกับระดับการศึกษาที่แรงงานได้
ประเมินไว้ 
 2.2.6.2 การเทียบกับบรรทัดฐาน (Normative) 
 การวิเคราะห์งาน (Job Analysis) ให้ผู้วิเคราะห์ประเมินระดับการศึกษาที่
เหมาะสมในงานโดยอิงจากการวิเคราะห์งาน ให้พนักงานเป็นผู้ประเมินตนเอง (self-reporting) ว่า
ระดับการศึกษาขั้นต่ าที่สุดควรจะเป็นขั้นใดที่จะสามารถท างานในต าแหน่งนั้นๆน าข้อมูลทั้งหมด
มาจัดท าค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษา (Average Education) ซึ่งได้จากการค านวณค่าเฉลี่ยของระดับ
การศึกษาของพนักงานที่ท างานในอาชีพนั้นๆที่พนักงานประเมินระดับการศึกษาที่ต้องการ ในขณะ
ที่ฐานนิยมของระดับการศึกษา (Modal Education) คือระดับการศึกษาโดยทั่วไปของพนักงานที่
ท างานในอาชีพนั้นๆ ทั้งค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษา และฐานนิยมของระดับการศึกษา เป็นเพียงแค่
การให้ข้อมูลมาตรฐานการจ้างงานในอดีตและปัจจุบัน ถ้าในตลาดแรงงานเกิดภาวะแรงงานมี
ความรู้เกินกว่าที่องค์กรต้องการขึ้น ทั้งค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษา  และฐานนิยมของระดับ
การศึกษาเพิ่มขึ้นและต่างจากมาตรฐานเดิม และจะลดลงอย่างมากถ้าเกิดภาวะแรงงานมีความรู้น้อย
กว่าที่องค์กรต้องการ ดังนั้นการวัดข้างต้นช่วยลดอคติที่เกิดจากการวัดที่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้
ประเมินว่าตนมีวุฒิการศึกษาเกินความต้องการ หรือต่ ากว่าความต้องการ เนื่องจากอาจมีแนวโน้มที่
ผู้ตอบแทบสอบถามจะประเมินตนเองเกินจริงหรือต่ ากว่าความเป็นจริง (Dolton & Vignoles, 2000; 
Hartog, 2000a, 2000b; Rumberger, 1987)  
 2.2.6.3 วิธีการทางสถิติ (Statistical) 
 การจับคู่ตามจริง (Realised Matches) วิธีนี้จะให้นักวิเคราะห์หาระดับการ 
ศึกษาที่จ าเป็นในการท างานในแต่ละกลุ่มอาชีพ โดยประมาณระดับการศึกษาของผู้ส าเร็จการศึกษา
ส่วนใหญ่ที่ท างานในกลุ่มอาชีพนั้นๆ (Verhaest & Omey, 2006)  วิธีการนี้ตั้งอยู่บนพื้นฐานทาง
สถิติ ซึ่งแตกต่างจากวิธีการข้างต้นตรงที่ไม่ได้ให้ความส าคัญต่อความคิดเห็นของผู้ตอบค าถาม ผลที่
ได้คือเป็นการประเมินออกมาจากลักษณะส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งไมไ่ด้ให้ความ
สนใจกับระดับการศึกษาที่งานนั้นๆต้องการ 
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  หากพิจารณาวิธีการวัดทั้ง 3 วิธีข้างต้น จะเห็นว่าใช้เพื่อวัดระดับการศึกษาของ
แรงงาน ไม่ได้กล่าวถึงการวัดทักษะของแรงงาน แต่ในงานของ UK Skills Survey ได้ปรับวิธีการ 
โดยสอบถามถึงระดับการศึกษาและทักษะของแรงงาน รวมถึงระดับการศึกษาและทักษะที่แรงงาน
มีความคิดเห็นว่าจ าเป็นต้องใช้ในงาน เพื่อวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ และในงานของ The 
ALLS survey ผู้ตอบแบบสอบถามถูกถามถึงระดับทักษะที่ตนมี น าผลที่ได้มาท าการเทียบกับดัชนี
ค่าของทักษะในด้านต่างๆของแต่ละสาขาอาชีพ เพื่อน าไปหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
(Desjardins & Rubenson, 2011) 
  ดังนั้นสรุปได้ว่า การวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะทั้ง 3 วิธีข้างต้นมีความ
แตกต่างกันคือ วิธีที่หนึ่งใช้ความคิดเห็นของผู้ประเมินเป็นหลักในการวัด ซ่ึงอาจเกิดข้อผิดพลาดได้
ในกรณีที่ความคิดเห็นของผู้ประเมินไม่ตรงกับความจริง วิธีที่สองน าความคิดเห็นของผู้ประเมินมา
เปรียบเทียบข้อมูลของตลาดแรงงานในสายอาชีพนั้นๆ ซึ่งการวัดวิธีนี้มีความแม่นย ามากกว่าวิธีที่
หนึ่ง วิธีที่สามจะแตกต่างจากสองวิธีข้างต้นคือใช้ข้อมูลจากนักวิเคราะห์ในการวัด โดยไม่สนใจ
ความคิดเห็นของผู้ประเมิน  
  เคร่ืองมือที่เลือกใช้ในการวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในงานวิจัยนี้ คือ 
วิธีการเปรียบเทียบกับบรรทัดฐานเนื่องจากให้ความส าคัญกับความคิดเห็นของผู้ประเมิน ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยช้ินนี้ ที่ต้องการศึกษาผลกระทบของความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะตาม
ทัศนคติของผู้ประเมินที่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติและความต้องการลาออก โดยการให้พนักงานระดับ
ปฏิบัติการเป็นผู้ตอบแบบสอบถามที่ระบุถึงทักษะ และความรู้ที่ใช้ในงาน ซึ่งพนักงานเป็นผู้
ประเมินทักษะในด้านต่างๆที่ต้องใช้ในงาน และทักษะที่ตนมี  แล้วน าข้อมูลทั้งหมดของพนักงาน
มาจัดท าค่าเฉลี่ยระดับทักษะที่จ าเป็นต้องใช้ในงาน  
  หลังจากนั้นน าข้อมูลทั้งหมดมาจัดท าฐานนิยมระดับทักษะของพนักงาน  เมื่อได้
ทั้งค่าเฉลี่ย และฐานนิยมระดับทักษะ น าค่าที่ได้ทั้งสองมาเปรียบเทียบกัน หากค่าเฉลี่ยของทักษะที่
ใช้ในงานมีมากกว่าฐานนิยมของทักษะที่พนักงานมี แสดงถึงแนวโน้มของปัญหาว่าใน
ตลาดแรงงานของไทยเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ โดยที่มีทักษะ ความรู้อยู่ในระดับต่ า
กว่าที่องค์กรต้องการ แต่หากค่าเฉลี่ยของทักษะที่ใช้ในงานมีค่าน้อยกว่าฐานนิยมของทักษะที่
พนักงานมี แสดงถึงแนวโน้มของปัญหาว่าในตลาดแรงงานของไทยเกิดความไม่สอดคล้องทางด้าน
ทักษะด้วยเช่นกัน แต่เป็นลักษณะที่ทักษะ ความรู้ของพนักงานมากเกินกว่าที่องค์กรต้องการ ใน
กรณีที่ค่าเฉลี่ยของทักษะที่ใช้ในงานเท่ากับฐานนิยมของระดับการศึกษาและทักษะที่พนักงานมี 
แสดงว่าไม่เกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในตลาดแรงงานในธุรกิจสถาบันการเงิน 
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  2.2.7 การแก้ไขความไม่สอดคล้องทางด้านทกัษะ  
  จากการวัดความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะในหัวข้อ2.2.6ในหน้า 23 ท าให้ทราบ
ถึงรูปแบบความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ เพื่อหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาให้กับธนาคาร จึง
ได้ทบทวนงานวิจัยเพื่อหาเครื่องมือที่สามารถแกป้ัญหาความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะ  
  จากการทบทวนงานวิจัยพบว่า Tzeng และ Chang (2011) ต้องการวัดผลการ
ปฏิบัติงานของการบริการในธุรกิจร้านอาหาร 10 แห่งในไต้หวัน จึงได้ใช้เทคนิค SERVQUAL เป็น
ตัวก าหนดหัวข้อการบริการใน 5 หัวข้อใหญ่ 25 หัวข้อย่อย โดยใช้มาตราวัด 5 ระดับและน าเทคนิค 
IPA (Important-Performance Analysis) มาใช้วัดความพึงพอใจของลูกค้า โดยระบุประเด็นที่
ต้องการประเมินทั้ง 5 หัวข้อหลักโดยเทียบระหว่างความส าคัญในการบริการในแต่ละหัวข้อตาม
ทัศนคติของลูกค้า และความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามทัศนคติของผู้
ประเมิน (ผลการปฏิบัติงาน) หลังจากนั้นท าการสร้างแผนภาพ โดยก าหนดให้แกน  Y คือ 
ความส าคัญในการบริการ และแกน X คือ ผลการปฏิบัติงาน หลังจากนั้นหาจุดตัดแกน Y และ แกน 
X โดยน าค่าที่ได้จากแบบสอบถามในหัวข้อความส าคัญในการบริการทั้งหมด 5 หัวข้อมาหาค่าเฉลี่ย 
และน าค่าที่ได้จากแบบสอบถามในหัวข้อผลการปฏิบัติงานทั้ง 5 หัวข้อมาหาค่าเฉลี่ย น าค่าที่ได้มา
สร้างคู่อันดับ เพื่อสร้างจุดตัดแกน X และ Y เพื่อแบ่งพื้นที่ออกเป็น 4 ส่วนดังแสดงในแผนภาพที่ 
2.1 การวิเคราะห์และเปรียบเทียบความส าคัญของการบริการและผลการปฏิบัติงาน 
 
ภาพที่ 2.1 การวิเคราะห์และเปรียบเทียบความส าคัญของการบริการและผลการปฏิบัติงาน 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
ที่มา : Martilla และ James (1977)  
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ผลการปฏิบัติการ

(Performance) 
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ต่ า สูง 

  ท าให้สามารถแบ่งภาพเป็น 4 จตุภาค ดังภาพที่ 2.2 การวิเคราะห์ด้วยเคร่ืองมือ IPA 
(Importance-Performance Analysis)  
 
ภาพที่ 2.2 การวิเคราะห์ด้วยเครื่องมือ IPA (Importance-Performance Analysis) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา : Cheng-Min และ Kung-Yeun (2005) 
 
  โดยแต่ช่องมีความหมายดังต่อไปนี้ 
  ช่องที่ 1 Keep Up the Good Work หมายถึง ลูกค้ามีความใส่ใจในหัวข้อการบริการ
ที่อยู่ในช่องดังกล่าวและได้รับความพึงพอใจจากผลการปฏิบัติงานในระดับสูง หัวข้อที่ตกในส่วนนี้
จึงเป็นจุดแข็งของสินค้าหรือบริการที่องค์กรมี  
  ช่องที่ 2 Concentrate Here หมายถึง ลูกค้ามีความใส่ใจในหัวข้อการบริการที่อยู่ใน
ช่องดังกล่าวแต่ได้รับการผลการปฏิบัติงานที่ไม่เป็นที่ไม่น่าพอใจ หัวข้อที่ตกอยู่ในส่วนนี้ถือว่าเป็น
จุดอ่อนของสินค้าและบริการ องค์กรจ าเป็นต้องใส่ใจและหาวิธีการแก้ไขอย่างเร่งด่วน 
  ช่องที่ 3 Low Priority หมายถึง ลูกค้าไม่ค่อยให้ความสนใจหัวข้อการบริการที่อยู่
ในช่องดังกล่าวและได้รับผลการปฏิบัติงานที่ไม่เป็นที่น่าพอใจ หัวข้อในส่วนนี้ไม่มีความส าคัญมาก
นัก แต่มีศักยภาพที่จะเปลี่ยนแปลงทัศนคติของลูกค้าได้ถ้ามีการแก้ไขปัญหาตราสินค้า 
  ช่องที่ 4 Possible Overkill หมายถึง ลูกค้าไม่ให้ความใส่ใจในหัวข้อบริการในส่วน
นี้ แต่เกิดความพึงพอใจจากผลการปฏิบัติงาน องค์กรอาจให้ความส าคัญต่อหัวข้อการบริการในส่วน
นี้มากเกินความจ าเป็น  

สูง 

ความส าคัญ

(Importance) 

ต่ า 
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  ในงานวิจัยนี้จึงน าเคร่ืองมือ IPA มาใช้ในการหาค าตอบว่าทักษะใดจ าเป็นต้อง
ได้รับการฝึกอบรมเพิ่มเติม ซึ่งในงานวิจัยข้างต้นน าเทคนิค SERVQUAL มาเป็นตัวก าหนดหัวข้อ
การบริการ งานวิจัยฉบับนี้น าข้อมูลดังตารางที่ 2.1 ทักษะที่จ าเป็นส าหรับพนักงานระดับปฏิบัติการ
ในสถาบันการเงินมาเป็นกรอบในการสร้างหัวข้อที่ต้องการวัด สร้างแบบสอบถามโดยใช้มาตรวัด 5 
ระดับ หลังจากนั้นท าการสร้าง IP Map โดยดัดแปลงแผนภาพที่ 2.1 มาเป็น แผนภาพที่ 2.3 การ
วิเคราะห์และเปรียบเทียบผลการให้ระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานและระดับทักษะที่
พนักงานมี ตามทัศนคติของพนักงาน เพื่อท าการวัดทักษะของพนักงาน โดยแกน X แสดงถึงทักษะ
ที่พนักงานมี แกน Y แสดงถึงระดับความส าคัญของทักษะตามทัศนคติของพนักงาน หาค่าเฉลี่ยรวม
ของความส าคัญของทักษะตามทัศนคติของพนักงาน และทักษะที่พนักงานมี น าค่าเฉลี่ยรวมมาแบ่ง
จุดตัดแกน X และ Y ท าให้สามารถแบ่งภาพเป็น 4 จตุภาค  น าค่าเฉลี่ยในรายหัวข้อมาจัดท าคู่อันดับ 
และน าคู่อันดับของทุกหัวข้อลงจุดในกราฟ  ดังภาพที่ 2.3  
 
ภาพที่ 2.3 การวิเคราะห์และเปรียบเทียบผลการให้ระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานและ
ระดับทักษะที่พนักงานมี ตามทัศนคติของพนักงาน 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
ที่มา : ดัดแปลงมาจาก Martilla และ James (1977)  
 
  ซึ่งสามารถแปลความในแต่ละพื้นที่ได้ดังนี้ 
  จตุภาคที่ 1 Keep Up the Good Work คือ พนักงานมีความคิดเห็นว่าทักษะที่
ประเมินดังกล่าวมีความส าคัญอย่างมากและพนกังานมีระดับของทักษะในหัวข้อนี้สูง  หัวประเมินที่
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อยู่ในจตุภาคนี้เป็นทักษะที่มีความจ าเป็นต่อสถาบันการเงินตามทัศนคติของพนักงานและควรรักษา
จุดแข็งนี้ไว้ 
  จตุภาคที่ 2 Concentrate Here คือ พนักงานมีความเห็นว่าทักษะที่ประเมินดังกล่าว
มีความส าคัญอย่างมาก แต่พนักงานมีระดับของทักษะไม่มากเท่าที่ควร ทักษะที่ประเมินที่อยู่ใน    
จตุภาคนี้จ าเป็นต้องใส่ใจและหาวิธีแก้ปัญหาทันที เนื่องจากเป็นจุดอ่อนของสถาบันการเงินตาม
ทัศนคติของพนักงาน 
  จตุภาคที่ 3 Low Priority คือ พนักงานมีความเห็นว่าทักษะที่ประเมินดังกล่าวไม่มี
ความส าคัญ และพนักงานก็มีระดับของทักษะในหัวข้อนี้ไม่ดีเท่าที่ควร ทักษะที่ประเมินที่อยู่ใน   
จตุภาคนี้ตามความเห็นของพนักงานคิดว่าไม่มีความส าคัญมากนัก ซึ่งสถาบันการเงินอาจให้
ความส าคัญต่อทักษะดังกล่าวมากเกินความจ าเป็น 
  จตุภาคที่ 4 Possible Overkill คือ พนักงานมีความเห็นว่าทักษะที่ประเมินดังกล่าว
ไม่มีความส าคัญ แต่พนักงานมีระดับของทกัษะทีด่ี 
  ในงานวิจัยนี้ จะเสนอแนะให้สถาบันการเงินแก้ไขทักษะทีอ่ยู่ในจตุภาคที่ 2 เพื่อ
ลดจุดอ่อนของสถาบันการเงินตามทัศนคติของพนักงาน 
  
2.3 แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงาน (Performance) ประกอบด้วย 
 
  2.3.1 แหล่งที่มาของข้อมูลการประเมนิผลการปฎิบัติงาน  
  ผู้ที่สามารถให้ข้อมูลการประเมินผลการปฏิบัติงานมีดังนี้ (Noe, Hollenbeck, 
Gerhart, & Wright, 2014)   
  1) ผู้จัดการหรือผู้บังคับบัญชา เนื่องจากเป็นบุคคลที่เข้าใจวัตถุประสงค์ของการ
ประเมินผลการปฎิบัติงาน และมีความใกล้ชิดกับพนักงาน สามารถสังเกตการปฏิบัติงานได้ ท าให้
ทราบจุดเด่น ข้อด้อยของพนักงาน แต่ถ้าหากผู้บังคับบัญชามีความล าเอียงต่อตัวพนักงาน อาจท าให้
การประเมินผิดพลาด 
   2) เพื่อนร่วมงาน ในกรณีที่ผู้บังคับบัญชาไม่สามารถสังเกตการปฏิบัติงานของ
พนักงานได้อย่างใกล้ชิด เพื่อนร่วมงานเป็นแหล่งข้อมูลที่ดีแหล่งหนึ่งเนื่องจากมีความใกล้ชิด ท าให้
สามารถบอกจุดเด่น ข้อบกพร่องของพนักงานได้เป็นอย่างดี แต่เกิดอคติในการประเมินได้ง่าย 
เพราะความสนิทสนมส่วนตัว ท าให้ไม่กล้าประเมินตามความเป็นจริง 
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  3) ผู้ใต้บังคับบัญชา เนื่องจากเป็นผู้ใกล้ชิด จึงสามารถประเมินผู้บังคับบัญชาว่า
ผู้บังคับบัญชาปฏิบัติต่อพนักงานอย่างไร แต่อาจไม่สามารถประเมินผลตามความเป็นจริงได้ เพราะ
อาจได้รับผลกระทบจากการประเมินผู้บังคับบัญชาในทางลบ 
  4) ตนเอง เนื่องจากพนักงานเป็นผู้ที่รู้เกี่ยวกับพฤติกรรมของตนเองดีที่สุด ซึ่งโดย
ปกติองค์กรจะให้พนักงานประเมินผลการปฎิบัติงานของตนเองก่อนที่จะให้ผลสะท้อนกลับ ด้วยวิธี
นี้จะท าให้ทราบว่าพนักงานมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างานของตนเอง ซึ่ง
อวยพร เรืองตระกูล และ สุนทรพจน์ ด ารงพาณิชย์ (ม.ป.ป.) กล่าวว่า การประเมินตนเองเป็นวิธีการ
ของการพัฒนาโดยตรง โดยมุ่งเป้าหมายเร่ืองคุณภาพและต้องการลดความผิดพลาดในการ
ด าเนินงานของพนักงานให้น้อยที่สุดเท่าที่จะท าได้ โดย Bose, Oliveras, และ Edson (2001) กล่าวถึง
ทฤษฎีที่เช่ือมโยงการประเมินตนเองและอคติในการประเมินตนเอง ซึ่งมีทั้งหมด 3 ทฤษฎีคือ 
 4.1) ทฤษฎีความสามารถของตนเอง (Self-efficacy theory ) (Bandura, 1977) 
ทฤษฎีนี้กลา่วถึงการรับรู้ความสามารถของบุคคลที่เกิดจากการส ารวจและประเมินพฤติกรรมของ
ตนเอง โดยบุคคลมักถูกกระตุน้ให้ประเมินตนเองอย่างถูกต้อง  
 4.2) ทฤษฎีการเพิ่มประสิทธิภาพของตนเอง (Self-enhancement theory) 
(Greenwald, 1980) ทฤษฎีกล่าวว่า บุคคลมักปรารถนาที่จะเพิ่มคุณค่า ความสามารถของตน ดังนั้นผู้
ประเมินที่มองคุณค่าในตนเองต่ ามักจะประเมินค่าตนเองสูงกว่าผู้ประเมินที่มองคุณค่าในตนเองสูง
ในกรณีที่การกระท าเหมือนกัน  
 4.3) ทฤษฎีความมั่นคงในตนเอง (Self-consistency theory) (Korman, 1970) 
ทฤษฎีนี้กล่าวว่า บุคคลมั่นคงในพฤติกรรมและคุณค่าของตนเองเพื่อคงไว้ซึ่งภาพลักษณ์อันเป็นที่
น่าพึงพอใจ โดยที่ผู้ประเมินที่มองคุณค่าในตนเองสูงมักจะประเมินค่าตนเองสูงกว่าผู้ประเมินที่มอง
คุณค่าในตนเองต่ า แม้ว่าการกระท าจะเหมือนกันทุกประการ 
  5) ลูกค้า ในงานบริการ ลูกค้าเป็นผู้ที่สามารถสังเกตการปฏิบัติงานของพนักงาน
ได้อย่างใกล้ชิด จะใช้วิธีนี้ในการประเมินใน 2 กรณี  1) เมื่อพนักงานต้องบริการลูกค้าโดยตรง  และ 
2) เมื่อบริษัทต้องการข้อมูลจากลูกค้าว่ามีความต้องการสินค้าและบริการแบบใด  ซึ่งข้อเสียคือ
ค่าใช้จ่ายในการประเมินสูง 
  ดังนั้นสรุปได้ว่า แหล่งที่มาของข้อมูลการประเมินผลการปฏิบัติงานมี 5 แหล่ง 
องค์กรควรเลือกใช้แหล่งที่มาของข้อมูลจากแหล่งใด ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการประเมินของ
องค์กร 
  การประเมินในงานวิจัยนี้เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาผลการปฏิบัติงานตาม
ทัศนคติของผู้ประเมินเอง มิได้มีจุดมุ่งหมายเพื่อเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานเพื่อการรับ
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ผลตอบแทน เช่น เลื่อนขั้น เลื่อนต าแหน่ง ขึ้นเงินเดือน เงินพิเศษ จึงเลือกให้พนักงานเป็นผู้ประเมิน
ตนเอง แม้อาจมีความเป็นไปได้ที่พนักงานจะประเมินตนเองด้วยอคติ  แต่ทัศนคติดังกล่าวจะ
สะท้อนให้เห็นว่าพนักงานประเมินคุณค่าของตนเองอย่างไร และมีผลต่อการตัดสินใจลาออกใน
อนาคตหรือไม่ 
 
  2.3.2 เกณฑ์ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน  
  ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน Beach (1975) ระบุว่าวิธีการที่ให้ผลอย่างมาก คือ 
การสร้างมาตรฐานโดยเร่ิมจากค าอธิบายงาน (Job Description) ซึ่งระบุรายละเอียดต่างๆ เกี่ยวกับ
ลักษณะของงานที่ต้องกระท าอันจะน าไปสู่การวางกฎเกณฑ์ที่เหมาะสมส าหรับการปฏิบัติงานใน
ระยะเวลาหนึ่ง ดังนั้นเพื่อสร้างเกณฑ์ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน จ าเป็นต้องทราบค าอธิบาย
งานของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ดังได้สัมภาษณ์ สุวิทย์ รุ่งวิสัย [นามสมมุติ]. (การสื่อสารส่วน
บุคคล, 26 ตุลาคม, 2557) และ สุวัฒนา เจริญผล [นามสมมุติ]. (การสื่อสารส่วนบุคคล, 26 ตุลาคม, 
2557) พนักงานระดับปฏิบัติการ ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ซึ่งได้ค าอธิบายงาน ดังตารางที่ 2.2   
 
ตารางที่ 2.2  ค าอธิบายงานของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 

รายช่ือค าอธิบายงานของธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ 
งานบริการส่วนหน้า 

 
 
 

1. พิมพ์รายงาน ป้อนข้อมลู ตรวจสอบ และท าธุรกรรมเกี่ยวกับเช็ค 
2. การท าธุรกรรมฝากถอน 
3. บริการโอนเงินเพื่อจ่ายเงินเดือนพนักงาน 
4. การขายผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 
5. การให้บริการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 
6. การให้บริการโอนเงินระหว่างสาขา ระหว่างธนาคาร ระหว่าง 
    จังหวัด 
7. การให้บริการโอนเงินระหว่างประเทศ (MoneyGram) 
8. การให้บริการเปิดบัญชี และท าบัตรเอทีเอ็ม 
9. ตรวจสอบยอดเงินและน าส่ง     
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ) 

รายช่ือค าอธิบายงานของธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ 

งานสนับสนุนการด าเนินการ 10. เปิดประตูสาขา เปิดระบบคอมพิวเตอร์ 
11. ตรวจสอบอีเมลล์ขา่วสารขององค์กร เพื่อพร้อมพูดคุยในช่วง 
      เช้า (Morning Talk) 
12. รับเงินจากแคชเชียร์ เข้าระบบพร้อมรับลูกค้า 
13. รวบรวมแยกประเภทเอกสารที่เกิดจากการท าธุรกรรมระหว่าง 
      วัน พร้อมออกรายงานน าส่ง รวมถึงรวบรวมใบเปิดบัญชี และ 
      ใบเปลี่ยนแปลงข้อมูลบัญชีเข้าแฟ้ม 
14. สั่งซื้อเครื่องใช้ส านักงาน 
15. กระทบยอดจ านวนสมุดบัญชีเงินฝากและบัตรเอทีเอ็มที่เหลือ  
16. เข้าระบบพิมพ์เลข EMS ปั้มตราเพื่อเตรียมส่งจดหมาย เอกสาร 
      ขององค์กร ไปยังส านักงานใหญ่ พร้อมเรียกรายงานสรุปการ  
      ส่งจดหมาย 
17. ส่งภาษีมูลค่าเพิ่มและภาษีอากรของสาขาให้กรมสรรพากร 

 
  โดยค าอธิบายงานของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ในต าแหน่งพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ ประกอบค าอธิบายงาน 17 รายการ แบ่งเป็นงานบริการส่วนหน้า และงานสนับสนุนการ
ด าเนินการ ซึ่งในงานวิจัยช้ินนี้น าค าอธิบายงานข้างต้นมาเป็นข้อค าถามในการวัดประสิทธิภาพใน
การท างานของพนักงาน 
 
2.4 แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความต้องการลาออก (Intention to leave) 
 
  ในทุกๆปีองค์กรต้องสูญเสียทรัพยากรเพื่อหาพนักงานมาทดแทนพนักงานที่
ลาออก ต้นทุนการลาออกของพนักงานนอกจากที่อยู่ในรูปของเงิน ยังมีต้นทุนที่ไม่ได้อยู่ในรูปของ
เงิน เช่น งานชะงัก สูญเสียความรู้ ทักษะ และความทรงจ าขององค์กร (Organizational Memory) 
(Griffeth & Hom, 2001) ในงานวิจัยนี้ต้องการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างทักษะที่ส่งผลกระทบต่อ
ความต้องการลาออก และผลการปฏิบัติงานที่ส่งผลกระทบต่อความต้องการลาออก จึงได้ศึกษา
เนื้อหาในหัวข้อต่างๆดังนี้ 
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  2.4.1  ทักษะแรงงานที่ส่งผลกระทบต่อความต้องการลาออก  
  จากการทบทวนงานวิจัยที่ ผ่านมาพบว่า ในทฤษฎีการเคลื่อนย้ายแรงงาน 
(Sicherman & Galor, 1990) ระบุว่าผู้ที่ได้รับการศึกษาสูงโดยเฉพาะแรงงานหนุ่มสาว มีความรู้สึก
ว่าค่าแรงที่ได้ไม่คุ้มค่า จึงหาทางย้ายไปสู่ต าแหน่งที่สูงกว่า การโยกย้ายจะเกิดขึ้นจนกระทั่งสามารถ
หางานที่เหมาะสมกับทักษะคุณสมบัติของตน ซึ่งสอดคล้องกับงานของ Topel (1986) และ Hersch 
(1991)โดยแรงงานที่มีความรู้เกินกว่าที่องค์กรต้องการ รู้สึกว่าค่าตอบแทนไม่สอดคล้องกับ
ประสิทธิภาพที่แรงงานมี แรงงานจะพยายามกลับเข้าสู่ดุลยภาพให้ได้ จึงส่งผลต่อการลาออกเพื่อหา
งานที่เหมาะสมกับตนเอง  
  แม้จะมีงานวิจัยที่ ช้ีให้เห็นว่าทักษะส่งผลให้เกิดความต้องการลาออก แต่ก็มี
งานวิจัยจ านวนหนึ่งที่ช้ีให้เห็นว่าทักษะของแรงงานไม่ได้ส่งผลต่อการลาออก เช่น งานของ Sloane 
และ Seaman (1999) ที่ระบุว่า บัณฑิตจ านวนร้อยละ 30 ในสหราชอาณาจักรไม่ได้ท างานที่เกี่ยวข้อง
กับสาขาที่เรียนจบเป็นระยะเวลา 11 ปีหลังจากจบการศึกษา ในขณะที่ Dolton และ Vignoles (2000) 
พบว่า บัณฑิตในสหราชอาณาจักรจ านวน 2 ใน 3 ยังคงท างานแรกที่หาได้นานถึง 6 ปีแม้ว่าตนจะมี
คุณสมบัติที่สูงกว่าองค์กรต้องการก็ตาม 
  จากข้อมูลข้างต้นไม่สามารถช้ีชัดถึงผลกระทบของทักษะทีส่่งผลต่อความต้องการ
ลาออก  ท าให้เกิดค าถามว่าภายใต้สถานการณ์ตลาดแรงงานของประเทศไทยในธุรกิจสถาบัน
การเงิน มีความสัมพันธ์ระหว่างทักษะแรงงานและความต้องการลาออกเกิดขึ้นหรือไม่  จึงเป็นที่มา
ของการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างทักษะและความต้องการลาออก โดยหากมีความสัมพันธ์กันใน
เชิงบวก อาจช้ีให้องค์กรให้ความใส่ใจในการฝึกอบรมทักษะที่พนักงานขาด หากมีความสัมพันธ์กัน
ในเชิงลบ หรือไม่มีความสัมพันธ์กัน แสดงว่าทักษะไม่ใช่ปัจจัยที่สร้างความต้องการลาออกให้กับ
พนักงาน 
 
  2.4.2 ผลการปฏิบัติงานที่ส่งผลกระทบต่อความต้องการลาออก  
  จากการทบทวนงานวิจัยที่ผ่านมาพบว่า ผลการปฏิบัติงานส่งผลกระทบต่อการ
ลาออก ที่แตกต่างกัน (Jaekofsky, 1984)  คือ  1) ผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ไปในทิศทาง
เดียวกันต่อการลาออก (Allison, 1974) 2) ผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ในทางตรงข้ามต่อการ
ลาออก (Stumpf & Dawley, 1981) และ 3) ผลการปฎิบัติงานมีความสัมพันธ์ในรูปแบบเส้นโค้งต่อ
การลาออก (Jaekofsky, Ferris, & Breckenridge, 1986) แต่มีงานอื่นที่พบว่าตัวแปรทั้งสองตัวไม่มี
ความสัมพันธ์กัน (Martin, Price, & Mueller, 1981) 
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  ซึ่งในงานของ Bycio, Hackett, และ Alvares (1990) Griffeth, Hom, และ Gaertner, 
(2000) McEvoy และ Cascio, (1987) และ Williams และ Livingstone (1994) ระบุว่าพนักงานที่มีผล
การปฏิบัติงานต่ ามีความเป็นไปได้ในการลาออกสูงกว่าพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานสูงซึ่ง
ความสัมพันธ์ของทั้งสองตัวแปรอยู่ในรูปของเส้นตรง ภายหลังมีรายงานที่ระบุว่าความสัมพันธ์
ระหว่างสองตัวแปรอยู่ในรูปของเส้นโค้ง (Salamin & Hom, 2005; Trevor, Gerhart, & Boudreau, 
1997; Williams & Livingstone, 1994) ผลการวิจัยระบุว่าผู้ที่มีความเป็นไปได้สูงที่จะลาออกคือผู้ที่มี
ผลการปฏิบัติต่ าและสูง ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อการลาออกของผู้ที่มีผลการปฏิบัติสูงต่างจากผู้ที่มีการ
ปฏิบัติงานต่ า โดยผลตอบแทนแทบไม่มีผลต่อการตัดสินใจลาออกต่อผู้มีผลการปฏิบัติงานต่ า 
ในขณะที่การจ่ายผลตอบแทนมีผลต่อการตัดสินใจลาออกเป็นอย่างมากต่อผู้ที่มีผลการปฏิบัติงาน
สูง ความมั่นคงในงานสามารถลดการตัดสินใจลาออกของผู้ที่มีผลการปฏิบัติงานสูงได้  
  ส าหรับผู้ที่มีผลการปฏิบัติงานต่ า มีปัจจัย 4 อย่างที่ส่งผลให้ผู้ที่มีผลการปฏิบัติงาน
ต่ ามีแนวโน้มที่จะลาออก ปัจจัยที่หนึ่ง คือ ภาระงานที่ก ากวม ท าให้พนักงานเกิดความสับสนว่า
องค์กรต้องการอะไร น าไปสู่ความไม่พอใจในงานและความต้องการลาออก (Ngo, Foley, & Hoi, 
2005) ภาวะที่พนักงานมีประสิทธิภาพในการท างานต่ า ไม่ทราบว่าตนต้องท าอะไรอย่างชัดเจน จะ
ส่งผลให้เกิดความต้องการลาออก เมื่อองค์กรประเมินว่าผลการปฏิบัติงานของพนักงานต่ า ปัจจัยที่
สอง คือ ภาระงานมากเกินไป น าไปสู่ความเหนื่อยล้า ท าให้เกิดความต้องการลาออก (Ngo, Foley, 
& Hoi, 2005)   ซึ่งการเพิ่มภาระงานมากเกินไปสร้างความหวาดกลัวให้พนักงานที่มีประสิทธิภาพ
ในการท างานต่ า จึงท าให้เกิดความต้องการลาออก ปัจจัยที่สามคือ หัวหน้างาน เนื่องจากผลการ
ปฎิบัติงานของพนักงานถูกประเมินโดยหัวหน้างาน ดังนั้น หากพนักงานที่มีประสิทธิภาพในการ
ท างานสูง แต่มีความสัมพันธ์ที่ไม่ดีกับหัวหน้างาน ก็อาจมีความเป็นไปได้ที่จะถูกประเมินว่ามีผล
การปฏิบัติงานต่ า ท าให้พนักงานเกิดความไม่พอใจในหัวหน้างานของตน ส่งผลถึงความต้องการ
ลาออก (Gerstner & Day, 1997) ซึ่งหากลดปัญหาทั้งสามปัจจัยนี้ได้ จะท าให้ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานเพิ่มสูงขึ้น ปัจจัยที่สี่คือ กฎระเบียบ นโยบายของบริษัท ยกตัวอย่างเช่น ถ้านโยบายการลา
หยุดขององค์กรเข้มงวด พนักงานที่มีประสิทธิภาพการท างานต่ าจะมีความรู้สึกว่านโยบายของ
องค์กรเป็นปัญหา เพราะพนักงานที่มีประสิทธิภาพในการท างานต่ ามีความต้องการหยุดงานบ่อย
ที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ (Stumpt & Dawley, 1981) เมื่อนโยบายบริษัทไม่เอื้อให้พนักงานสามารถท า
ในสิ่งที่ต้องการ จะท าให้พนักงานมีความรู้สึกทุกข์ทรมานและต้องการลาออกในที่สุด 
  จากการทบทวนงานวิจัยที่ผ่านมา มีงานวิจัยที่ระบุว่าผลการปฏิบัติงานส่งผลต่อ
ความต้องการลาออก ในทางกลับกันก็มีงานวิจัยที่ระบุว่าปัจจัยทั้งสองไม่มีความสัมพันธ์กัน ท าให้
เกิดค าถามงานวิจัยว่า ภายใต้สถานการณ์ตลาดแรงงานของประเทศไทยในสถาบันการเงิน ผลการ
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ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับความต้องการลาออกหรือไม่ ซึ่งหากผลการวิจัยพบว่าผลการ
ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับความต้องการลาออก จะเป็นข้อมูลให้สถาบันการเงินทราบถึงปัจจัยที่
เกี่ยวข้องต่อความต้องการลาออก และสามารถน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้อ้างอิงถึงสาเหตุของปัญหา 
และหาทางแก้ไข เพื่อลดการลาออกของพนักงาน ซึ่งจะท าให้ความสามารถในการแข่งขันของ
องค์กรเพิ่มสูงขึ้น 
 
2.5 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 
  2.5.1. งานวิจัยที่เกี่ยวกับการวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ  
  Johansson และ Katz (2007) ได้ศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในปี 1993 
ถึง 2002 ในประเทศสวีเดนถึงผลกระทบต่อความแตกต่างของค่าแรงในเพศชายและหญิง โดย
น าเสนอวิธีการวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 4 ขั้นตอน ดังนี้ ขั้นตอนที่หนึ่งให้ผู้เช่ียวชาญ
ประเมินความรู้และทักษะที่ต้องการในงาน ขั้นที่สองให้พนักงานประเมินตนเอง โดยถามความ
คิดเห็นผู้ประเมินถึงระดับการศึกษาและทักษะต่ าที่สุดที่ต้องใช้ในงาน ขั้นที่สามน าความคิดเห็นของ
ผู้ประเมินในขั้นตอนที่สองมาหาค่าเฉลี่ยระดับความรู้และทักษะ ขั้นที่สี่น าข้อมูลความรู้และทักษะ
ของผู้ประเมินทั้งหมดมาหาค่าฐานนิยมเพื่อสรุปความรู้และทักษะที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี เมื่อได้
ค่าเฉลี่ยความรู้และทักษะ น ามาเปรียบเทียบกับฐานนิยมความรู้และทักษะ ในกรณีที่ค่าเฉลี่ยความรู้
และทักษะมากกว่าฐานนิยมความรู้และทักษะ สามารถสรุปได้ว่าเกิดภาวะแรงงานมีความรู้ ทักษะ
น้อยกว่าที่องค์กรต้องการ แต่ถ้าค่าเฉลี่ยความรู้และทักษะน้อยกว่าฐานนิยมความรู้และทักษะ 
สามารถสรุปได้ว่าเกิดภาวะแรงงานมีความรู้ ทักษะมากกว่าที่องค์กรต้องการ ซึ่งในงานวิจัยนี้น าผล
ในขั้นตอนที่สองเปรียบเทียบกับขั้นตอนที่หนึ่งเพื่อป้องกันอคติที่เกิดจากการประเมินตนเอง 
ผลการวิจัยสรุปว่า แรงงานหญิงในประเทศสวีเดนส่วนใหญ่ประสบภาวะทักษะความรู้เกินกว่าที่
องค์กรต้องการ ท าให้เมื่อเปรียบเทียบค่าตอบแทนกับทักษะความรู้ความสามารถที่มี แรงงานหญิง
ได้รับค่าตอบแทนน้อยกว่าเพศชาย 
  ในงานวิจัยนี้ ได้น าวิธีการวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะข้างต้น มาปรับใช้
ในการวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
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  2.5.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับทักษะที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ  
  Suleman (2012) ได้ศึกษาว่าทักษะที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงาน จะมีผลต่อการจ่าย
ผลตอบแทนอย่างไร โดยศึกษาธนาคารพาณิชย์ในประเทศโปรตุเกส 5 แห่ง มีกลุ่มตัวอย่าง 600 คน 
โดยในงานวิจัยระบุว่าทักษะที่มีผลต่อผลการปฏิบัติการของพนักงานในธนาคารพาณิชย์มีทั้งหมด 
30 ทักษะ ตามตารางที่ 2.1 ในหน้า 13 ทักษะที่จ าเป็นส าหรับพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบัน
การเงิน 
  ซึ่งในงานวิจัยนี้ได้น าทักษะข้างต้น มาเป็นกรอบในการสร้างหัวข้อในการวัดความ
ไม่สอดคล้องทางด้านทกัษะของพนักงานระดับปฏิบัติการของสถาบันการเงินในประเทศไทย 
 
  2.5.3. งานวิจัยที่เกีย่วข้องกับการวัดผลการปฏิบัติงาน  
  Tzeng และ Chang (2011) ต้องการวัดผลการปฎิบัติการของการบริการในธุรกิจ
ร้านอาหาร 10 แห่งในไต้หวัน ใช้เทคนิค SERVQUAL เป็นตัวก าหนดหัวข้อการบริการ และน า
เทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) มาใช้วัดความพึงพอใจของลูกค้า โดยเทียบ
ระหว่างความส าคัญในการบริการในแต่ละหัวข้อตามทัศนคติของลกูค้า และความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูค้าตามทัศนคติของผู้ประเมิน (ผลการปฏิบัติการ) หลังจากนั้นท า
การสร้างแผนภาพ  ดังภาพที่ 2.2 ในหน้า 27 
  ซึ่งผลการวิจัยของ Tzeng และ Chang (2011)  พบว่า ความสะอาด บรรยากาศ เป็น
ปัจจัยที่ส าคัญที่สุดในทัศนคติของลูกค้าและร้านอาหารจะต้องปรับปรุงให้มีพนักงานเอาใจใส่ลูกค้า 
มีความรู้สามารถตอบค าถามลกูค้าได้ เข้าใจความต้องการของลกูค้า 
  ในงานวิจัยนี้จึงน าเทคนิค IPA มาเป็นเคร่ืองมือในการเสนอแนะการแกไ้ขความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะของพนักงานระดับปฏบิัติการในสถาบันการเงินในประเทศไทย 
   
  2.5.4. งานวิจัยที่เกีย่วข้องกับการวัดความต้องการลาออก 
  สุปราณี พัฒนจิตวิไล (2549) ได้ศึกษาว่ามีปัจจัยใดที่ส่งผลต่อแนวโน้มการ
ตัดสินใจลาออกของพยาบาล โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา โดยพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อแนวโน้ม
การตัดสินใจลาออกคือ ปัจจัยค้ าจุน ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้านคือ ด้านนโยบายและการบริหารงาน 
ด้านการควบคุมบังคับบัญชา ด้านผลประโยชน์ตอบแทน ด้านความสัมพันธ์ระหว่างผู้ร่วมงาน ด้าน
ความมั่นคงในหน้าที่การงาน และ ปัจจัยจูงใจ ซ่ึงประกอบด้วย 5 ด้านคือ ด้านความส าเร็จในหน้าที่
การงาน ด้านการได้รับการยอมรับนับถือ ด้านลักษณะงาน ด้านความรับผิดชอบ ด้านความก้าวหน้า
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ในหน้าที่การงาน โดยใช้แบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย  4 ตอนคือ ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ตอน
ที่ 2 ปัจจัยจูงใจ เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราประมาณค่า 5 ระดับ ตอนที่ 3 ปัจจัยค้ าจุน เป็น
แบบสอบถามชนิดมาตราประมาณค่า 5 ระดับ ตอนที่ 4 แนวโน้มของการตัดสินใจลาออกเป็น
แบบสอบถามชนิดมาตราประมาณค่า 5 ระดับ จากนั้นน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ โดยน า
แบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ คัดเลือกฉบับที่สมบูรณ์ถูกต้องมาท าการลงรหัสไว้ 
น าแบบสอบถามตอนที่ 1 และ 2 มาท าการค านวณหาความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
จ าแนกตามสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม น าแบบสอบถามที่ 2 แบบสอบถามที่ 3 และ
แบบสอบถามที่ 4 มาค านวณหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานโดยจ าแนกเป็นภาพรวมและ
รายด้าน แล้วน าค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ ส่วนการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อแนวโน้มของการ
ตัดสินใจลาออก ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณแบบขั้นตอน (Stepwise multiple regression 
analysis)  
  Hussain, Yunus, Ishak และ Daud (2013) ได้วิจัยในประเทศมาเลเซีย โดยกลุ่ม
ตัวอย่างคือพนักงานธนาคารพาณิชย์ สืบเนื่องจากมีอัตราการลาออกสูงซึ่งเป็นสาเหตุท าให้
ประสิทธิผลขององค์กรต่ าและกระทบต่อแผนกลยุทธ์ขององค์กร ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษา
ว่าความผูกผันในองค์กรของพนักงานมีผลต่อการตัดสินใจลาออกอย่างไร โดยก าหนดตัวแปรอิสระ
คือความต้องการลาออกและตัวแปรตามคือความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร ซึ่งข้อค าถามที่
เกี่ยวกับความต้องการลาออกประยุกต์มาจาก Maertz และ Campion (2004) และ Saks (2006) ซึ่งใช้
มาตรวัดประเมินค่า 7 ระดับ ซ่ึงประกอบด้วยค าถามต่อไปนี้ 1) ฉันมีแผนที่จะหางานใหม่ภายใน 12 
เดือน 2) ถ้าฉันมีทางเลือก ภายในปีนี้ฉันจะไม่ท างานกับองค์กรนี้  3) ฉันได้รับการชักชวนให้ไป
ท างานที่อื่น 4) ฉันเช่ือว่าฉันสามารถหางานที่ดีเท่าที่ท าอยู่ หรือดีกว่าที่ท าอยู่ได้โดยง่าย 5) ฉันรู้สึก
ว่าฉันจะสูญเสียประสบการณ์ที่มีค่าถ้าฉันออกไปจากองค์กรนี้ 6) ฉันรู้สึกเป็นหนี้บุญคุณองค์กร
เพราะองค์กรให้การสนับสนุนฉัน 7) ฉันรู้สึกผูกพันธ์กับองค์กรนี้ 
   ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง 2 ตัวแปร โดยใช้สหสัมพันธ์เพียร์สัน 
Pearson Correlation ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ในเชิงลบ จากผลการวิจัยพบว่าพนักงานมีความ
ปรารถนาอย่างรุนแรงที่จะเปลี่ยนงานและมองหางานใหม่ที่ตื่นเต้นและดีกว่าตลอดเวลา  โดยที่
งานวิจัยดังกล่าวมีค่า Cronbach’s Alpha ที่ 0.72 
  ในงานวิจัยฉบับนี้น าข้อค าถามข้างต้นมาเป็นกรอบในการหาความต้องการลาออก
ของพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินในประเทศไทย  
  จากการทบทวนวรรณกรรมในเร่ืองความไม่สอดคล้องทางด้านทกัษะ ผลการ
ปฏิบัติงาน และความต้องการลาออก สามารถท าตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามตารางที่ 2.3 ดังนี้
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ตารางที่ 2.3 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเร่ืองความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะ ผลการปฏิบัติงานและความต้องการลาออก 

ตัวแปร 

สุปราณี 
พัฒนจิตวิไล 

(2549) 

Aguinis 
(2009) 

Allen 
และ 

Velden 
(2001) 

Ali, 
Zainol 
และ 

Mansor 
(2012) 

Allison 
(1974) 

Bandura 
(1977) 

Beach 
(1975) 

Biner 
และ 

Goksel 
(2012) 

BLS 
(2010) 

Bose, 
Oliveras 
และ 

Edson 
(2001) 

Bycio, 
Hackett 
และ 

Alvares 
(1990) 

Cheng-Min 
และ 

 Kung-Yeun 
(2005) 

Chu Ng 
(2001) 

Clenfield 
(2007) 

  

ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ               

ผลการปฏิบัติงาน               
ความต้องการลาออก               
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 

ตัวแปร 

Cohn 
และ 

Chu Ng 
(2000) 

Cohn 
และ 
Khan 
(1995) 

Desjardins 
และ 

Rubenson 
(2011) 

Dolton 
และ 

Vignoles 
(2000) 

European 
Commission 

(2001) 

Freeman 
(1976) 

Gerstner 
และ  
Day 

(1997) 

Greenwald 
(1980) 

Griffeth 
และ 
 Hom 
(1995) 

Griffeth, 
Hom 
 และ 

Gaertner 
(2000) 

Groot 
(1996) 

Hersch 
(1991) 

Huang 
และ 
Hsu 

(2006) 

Hussain, 
Yunus, 

Ishak และ 
Daud 

(2013) 
ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ               
ผลการปฏิบัติงาน               
ความต้องการลาออก               
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 

ตัวแปร 

ISESE 
(2012) 

Jaekofsky 
(1984) 

Jaekofsky, 
Ferris  
และ 

Breckenridge 
(1986) 

Judge 
 และ 

Hullin 
(1993) 

Johansson 
และ  
Katz 

(2007) 

Khan 
(n.d) 

Korman 
(1970) 

Martilla 
และ 

James 
(1977) 

Marimon  
และ  

Zilibotti  
(1999) 

Martin,  
Price  
และ 

Mueller 
(1981) 

Mavromaras 
และ 

McGuinness 
(2007) 

McEvoy  
และ 

Cascio 
 (1987) 

McDonald 
 และ 

Valenzuel
a (2009)  

Ngo,  
Foley 
 และ 
 Hoi 

 (2005) 
ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ               
ผลการปฏิบัติงาน               
ความต้องการลาออก               
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 

ตัวแปร 

Noe, 
Hollenbeck, 

Gerhart, 
 และ 
 Wright 
(2014) 

Oxford 
University 

Press 
(2001) 

Paranto 
และ 

Kelker 
(1999) 

Quintini 
(2010) 

Rumberger 
(1987) 

Salamin 
และ 
Hom 

(2005) 

Sloane, 
Battu  
และ 

Seaman 
(1999) 

Stumpf 
และ 

Dawley 
(1981) 

Suleman 
(2012) 

The 
European 
Labour 
Force 

Survey 
(2001-2011) 

Topel  
(1986) 

Tower 
Watson 
(2014) 

Trevor, 
Gerhart  
และ 

Boudreau 
(1997) 

ความไม่สอดคล้องทางด้าน
ทักษะ 

             

ผลการปฏิบัติงาน              
ความต้องการลาออก              

 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

4
2

 

ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 

ตัวแปร 

Tzeng  
และ 

 Chang 
 (2011) 

Verhaest 
 และ 
 Omey  
(2006) 

WEF 
 (2014) 

Williams 
 และ  

Livingstone 
 (1994) 

World Bank  
(2012) 

Xiangrong  
(2008) 

Zeufack 
 (2006) 

ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ        

ผลการปฏิบัติงาน        
ความต้องการลาออก        
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  จากการท าตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ท าให้เห็นช่องว่างในการศึกษาเกี่ยวกับ
ตัวแปรความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะ ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน และความต้องการลาออก  
 
2.6 กรอบการวิจัย 
 
  ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารเพื่อท าความเข้าใจ แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะโดยพบว่าความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะมีผลต่อผลการปฏิบัติงาน 
(Judge & Hullin, 1993)   รวมถึงอัตราการลาออก (Hersch, 1991; Topel, 1986) ผู้วิจัยจึงก าหนด
กรอบแนวคิด ซึง่สามารถแสดงเป็นแผนภาพ ได้ดังภาพที ่2.4 ดังนี้ 
 
ภาพที่ 2.4 กรอบแนวคิดการวิจัย ผลกระทบจากความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน 

                                                       
 
 
 
 

 

ความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะ 

(Skill Mismatch) 

 

ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

(Employee’s Performance) 

ความต้องการลาออกของพนกังาน 

(Intention to Leave) 
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บทที ่3 
 

ระเบียบวธีิการวจิัย 
 

 การวิจัยเร่ือง ผลกระทบจากความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน: กรณีศึกษาพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน ผู้วิจัยได้ศึกษา
ค้นคว้าจากเอกสาร ทฤษฎีของนักวิชาการต่างๆ รวมถึงผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นแนวทาง
ประกอบในการวิจัย โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาตามล าดับขั้นตอนดังนี้ 
 3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง พื้นที่ในการศึกษา 
  3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.3 ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ 
 3.4 การทดสอบความตรง 
 3.5 การทดสอบความเช่ือมั่น 
 3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง พืน้ทีใ่นการศึกษา 
 
   ประชากรของการศึกษาคือพนักงานระดับปฏิบัตกิาร (Bank Teller) ในประเทศไทย 
ซึ่งธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยมีทั้งหมด 11 แห่ง คือ 1) ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)            
2) ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 3) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 4) ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) 5) ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากัด (มหาชน) 6) ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) 
7) ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) 8) ธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน)  9) ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากัด (มหาชน) 10) ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 11) ธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน) (ธนาคาร
แห่งประเทศไทย, 2558) 
 พิจารณาข้อมูลข้างต้น จากจ านวนพนักงานทั้งหมดของสถาบันการเงินไทย พบว่า
ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่แห่งหนึ่ง เป็นธนาคารที่มีจ านวนพนักงานมากที่สุดในประเทศไทย ซึ่งมี
ความเหมาะสมต่อการเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัย นอกจากนี้ยังมีความโดดเด่นทางด้านผล
การปฏิบัติงานดังนี้ (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 2557) 

1. เป็นผู้น าทางด้านเครือข่าย รวมถึงช่องทางการให้บริการที่ใหญ่ที่สุดในกลุ่ม 
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ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย โดยมีสาขาทั้งสิ้น 1,173 แห่ง  ATM 9,142 เคร่ือง จุดบริการแลก 
เปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 108 แห่งทั่วประเทศ   

2. ได้รับการจัดอันดับเป็นที่ 1 ในกลุ่มธนาคารพาณชิย์ไทยในการจัดอันดับ Forbes 
Global 2000 โดยนิตยสาร Forbes (US) นอกจากนี้ยังเป็นธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งแรกที่ได้รับรางวัล
ธนาคารยอดเย่ียมแห่งประเทศไทย ปี 2556 จาก 5 สถาบัน คือ 1) Euromoney จากสหราชอาณาจักร  
2) Global Finance จากประเทศสหรัฐอเมริกา 3) The Asset จากเขตบริหารพิเศษฮ่องกงแห่ง
สาธารณรัฐประชาชนจีน 4) Finance Asia จากเขตบริหารพิเศษฮ่องกงแห่งสาธารณรัฐประชาชนจีน 
5) วารสารการเงินธนาคาร จากประเทศไทย  

3. สร้างก าไร 50,233 ล้านบาทในปี 2556 ซึ่งสูงสุดในสถาบันการเงินไทย   
4. มีผลตอบแทนต่อผู้ถอืหุ้นและผลตอบแทนต่อสินทรัพย์ร้อยละ 2.1 เป็นธนาคาร 

ที่ให้ผลตอบแทนที่สูงที่สุดในกลุ่มสถาบันการเงินขนาดใหญ่   
5. มีมูลคา่ตลาดรวมสูงเป็นอันดับ 1 ในกลุ่มสถาบนัการเงินในประเทศ (มูลค่า  

487,815  ล้านบาท ณ วันที่ 27 ธ.ค. 2556) 
   ดังนั้นเมื่อพิจารณาจากทั้งทางด้านจ านวนพนักงาน และผลการปฏิบัติงานข้างต้น จึง
ก าหนดให้พนักงานระดับปฏิบัติการ ธนาคารขนาดใหญ่ข้างต้น เป็นกลุ่มตัวอย่างในงาน วิจัย  
    ในส่วนพื้นที่ที่ใช้ในการศึกษา ได้เลือกพื้นที่ที่มีศักยภาพในการขยายตัวจากการเข้า
สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEN Economic Community : AEC) ปี 2558 ซึ่งจากนโยบายของ
คณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) ได้ก าหนดให้จังหวัดตราด ตาก มุกดาหาร สงขลา และ 
สระแก้ว เป็น 5 จังหวัดเขตเศรษฐกิจพิเศษเพื่อรองรับการลงทุนที่อยู่อาศัย นิคมอุตสาหกรรม 
คลังสินค้า ศูนย์ค้าส่ง ท่องเที่ยว  (ประชาชาติธุรกิจ, 2557) เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
ระดับประเทศ (ส านักเศรษฐกิจการเกษตรระหว่างประเทศ, 2557) ซึ่งองค์กรที่อยู่ในพื้นที่ดังกล่าวควร
พัฒนา ปรับปรุงทักษะของพนักงานเพื่อรองรับการแข่งขัน 
   จากการศึกษาทั้ง 5 จังหวัด ในเร่ือง 1) จ านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 
ในปีพ.ศ. 2557 (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 2557) 2) อัตราการว่างงานในปีพ.ศ. 2557 3) 
รายได้ของประชาชนต่อครัวเรือนในปีพ.ศ. 2556 (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2557)  พบข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ต่อการก าหนดพื้นที่ที่ต้องการศึกษา ดังข้อมูลในตารางที่ 3.1  
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ตารางที่ 3.1 ตัวเลขการว่างงาน รายได้ของประชาชนต่อครัวเรือน และจ านวนสาขาของธนาคาร
พาณิชย์ขนาดใหญ่ในแต่ละจังหวัด 

ล าดับ จังหวัด 
อัตราการว่างงาน 

        (ร้อยละ) 

รายได้ของประชาชน 
ต่อครัวเรือน 
(บาทต่อเดือน) 

จ านวนสาขาของ 
  ธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่  

(สาขา) 
1 สงขลา 2.181 26,824 25 
2 สระแก้ว 0.722 24,805 6 
3 ตราด 0.333 21,653 6 
4 ตาก 0.864 17,020 5 
5 มุกดาหาร 0.775 16,494 3 

แหล่งที่มา : 1.(ส านักแรงงานจังหวัดสงขลา, 2557) 
                   2. (ส านักงานแรงงานจังหวัดสระแก้ว, 2557) 
                   3. (ส านักงานแรงงงานจังหวัดตราด, 2557) 
       4. (ส านักงานแรงงานจังหวัดตาก, 2557) 
       5. (ส านักงานแรงงานจังหวัดมุกดาหาร, 2557) 
 
   เมื่อพิจารณาข้อมูลในตารางที่ 3.1 พบว่าจังหวัดสงขลาเป็นพื้นที่ที่มีปัญหา
สอดคล้องกับปัญหาการวิจัยคือ เป็นจังหวัดที่ประชาชนได้รับค่าตอบแทนสูงที่สุดเมื่อเปรียบเทียบใน 
5 จังหวัดเขตเศรษฐกิจพิเศษ แต่ส่ิงที่เกิดขึ้นคือ อัตราตัวเลขจากปัญหาการว่างงานเมื่อเปรียบเทียบกับ
จังหวัดตาก ซึ่งมีอัตราการว่างงานเป็นอันดับที่สอง อัตราการว่างงานของจังหวัดสงขลาสูงกว่าจังหวัด
ตากถึงร้อยละ 153 และถ้าหากน ามาเปรียบเทียบกับจังหวัดสระแก้ว ซึ่งมีรายได้ของประชาชนสูงเป็น
อันดับสองแล้ว อัตราการว่างงานของจังหวัดสงขลาสูงกว่าจังหวัดสระแก้วถึงร้อยละ  202 โดยเมื่อ
ศึกษารายละเอียดเพิ่มเติม พบรูปแบบตัวเลขอัตราการว่างงานของจังหวัดสงขลาสอดคล้องกับอัตรา
การเข้าออกของพนักงานในประเทศไทย กล่าวคือ มีการเพิ่มขึ้นของตัวเลขทุกปี โดยในปี 2556 มี
อัตราที่ร้อยละ 1.42 และในปี 2557 เพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 2.18 ซึ่งสูงที่สุดเป็นประวัติการณ์ของอัตราการ
ว่างงานในจังหวัดสงขลา (ส านักแรงงานจังหวัดสงขลา, 2557)  
   นอกเหนือจากเหตุผลข้างต้น เมื่อพิจารณาจากจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์
ขนาดใหญ่ ในจังหวัดสงขลาซึ่งมีจ านวน 25 สาขา กับจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 
ของ 4 จังหวัดเขตเศรษฐกิจพิเศษคือ จังหวัดตราด ตาก มุกดาหาร และ สระแก้ว รวมกันทั้งหมดเป็น
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จ านวน 20 สาขา ซ่ึงน้อยกว่าจังหวัดสงขลาจังหวัดเดียวถึงร้อยละ 25 จากตัวเลขดังกล่าว แสดงให้เห็น
ถึงความแตกต่างในด้านการเติบโตและการพัฒนาในเชิงเศรษฐกิจ 
   จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการว่างงาน (Unemployment) และอัตราการเข้า
ออกของพนักงาน (Turnover rate) พบงานวิจัยของ Aghion และ Blanchard (1994) ที่ระบุว่าตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธ์กันในเชิงบวก รวมถึงงานของ Pastore และ Tyrowicz (2012) ที่ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างการว่างงานและอัตราการเข้าออกของพนักงานในประเทศโปแลนด์ในระหว่าง
ปี 2000 ถึง 2008 ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยข้างต้นเช่นกัน 
   นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ Topel (1986) และ Hersch (1991) ระบุว่าความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะส่งผลกระทบถึงทั้งอัตราการว่างงานและอัตราการลาออก  ดังนั้นไม่ว่าจะ
พิจารณาด้านยุทธศาสตร์ ความส าคัญของพื้นที่ รูปแบบของปัญหาการว่างงาน จ านวนสาขาของ
ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่  รวมถึงงานวิจัยต่างๆและข้อมูลข้างต้นแสดงให้เห็นถึงความเป็นไปได้
ของการเกิดปัญหาทักษะแรงงานไม่สอดคล้องกับสิ่งที่องค์กรต้องการในจังหวัดสงขลา จึงก าหนดให้
จังหวัดสงขลาเป็นพื้นที่ในการศึกษาข้อมูล   
   จากการศึกษาข้อมูลเพิ่มเติม จังหวัดสงขลามีสาขาของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ใน
เขตอ าเภอเมืองต่างๆดังนี้ (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 2557) 1) อ าเภอนาทวี มีสาขาทั้งหมด 1 
สาขา 2) อ าเภอเมือง มีสาขาทั้งหมด 3 สาขา 3) อ าเภอรัตภูมิ มีสาขาทั้งหมด 1 สาขา 4) อ าเภอสะเดา มี
สาขาทั้งหมด 5 สาขา 5) อ าเภอหาดใหญ่ มีสาขาทั้งหมด 15 สาขา รวมจ านวนสาขาของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลาทั้งหมด 25 สาขาและมีจ านวนพนักงานระดับปฎิบัติการ
ดังต่อไปนี้ 
 
ตาราง 3.2 รายช่ือสาขาธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ และจ านวนพนักงานระดับปฏิบัติการในจังหวัด
สงขลา 
ล าดับ รายช่ือสาขาธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ จ านวนพนักงานระดับปฏิบัติการ (คน) 

1 สาขานาทวี                                6 
2 สาขาสงขลา 5 
3 สาขาเทสโก้ โลตัส สงขลา 5 
4 สาขาสามแยกส าโรง 8 
5 สาขารัตภูมิ 4 
6 สาขาบ้านไทย – จังโหลน 7 
7 สาขาสะเดา 7 
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ตาราง 3.2 (ต่อ) 
ล าดับ รายช่ือสาขาธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ จ านวนพนักงานระดับปฏิบัติการ (คน) 

8 สาขาปาดังเบซาร์ 6 
9 สาขาเทสโก้ โลตัส สะเดา 7 
10 สาขาคลองแงะ 7 
11 สาขาถนนนิพัทธ์สงเคราะห์ 1                                7 
12 สาขาบ้านพรุ 6 
13 สาขาถนนรัถการ 4 
14 สาขาเซ็นทรัลเฟสติวัล หาดใหญ่ 6 
15 สาขาถนนราษฎร์ยินด ี 4 
16 สาขาบิ๊กซี หาดใหญ่ 6 
17 สาขาถนนศรีภูวนารถ 6 
18 สาขาเทสโก้ โลตัส หาดใหญ่ใน 4 
19 สาขาทุ่งลุง 7 
20 สาขามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 6 
21 สาขาบิ๊กซี เอ็กซ์ตร้า หาดใหญ่ 9 
22 สาขาโรบินสัน หาดใหญ่ 7 
23 สาขาหาดใหญ่ 9 
24 สาขาหาดใหญ่ใน 8 
25 สาขาเทสโก้ โลตัส หาดใหญ่ 5 

รวม 156 

   
   ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างการศึกษาในครั้งนี้ คือพนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารพาณิชย์
ขนาดใหญ่ในจังหวัดสงขลา จ านวน 25 สาขา จากการสอบถามทั้ง 25 สาขา พนักงานระดับ
ปฏิบัติการ มีทั้งส้ิน 156 คน 
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3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 
   3.2.1 การสร้างเคร่ืองมอื 
   การศึกษาคร้ังนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น 4 
ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ส่วนดังนี้ 
   1.1 แบบสอบถามระดับความส าคัญของทักษะในด้านต่างๆที่เกี่ยวข้องในงาน ซึ่งอยู่
ในหน้า 124 ทักษะที่น ามาเป็นข้อค าถาม คือทักษะที่มีผลต่อการปฏิบัติงานในต าแหน่งพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในสถาบันการเงินในประเทศไทย ซึ่งประกอบด้วยทักษะ 24 ทักษะ มีล าดับขั้นตอนการ
สร้างเครื่องมือดังนี้ 
    1.1.1 สัมภาษณ์พนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารขนาดใหญ่ จ านวน 2 คน
ซึ่งท างานต่างสาขากันถึงค าอธิบายในต าแหน่งพนักงานระดับปฏิบัติการ จากการสัมภาษณ์แต่ละราย 
ไม่พบข้อมูลใหม่เกิดขึ้นในการสัมภาษณ์พนักงานรายที่สอง เกิดภาวะข้อมูลอิ่มตัว (Data Saturation) 
น าค าอธิบายงานที่ได้ให้พนักงานระดับปฏิบัติการรายที่สาม ในสาขาที่สามตรวจสอบความถูกต้อง
ของข้อมูล 
    1.1.2 น าค าอธิบายงานที่ได้ตามตารางที่ 2.2 ในหน้า 31 และงานของ 
Suleman (2012) ตามตารางที่ 2.1 ในหน้า 13 มาวิเคราะห์รวมกัน เพื่อหาทักษะที่จ าเป็นในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการในประเทศไทย ท าให้ได้ข้อมูลตามตารางต่อไปนี้ 
 
ตาราง 3.3 ทักษะที่จ าเป็นต่อพนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย วิเคราะห์
ตามค าอธิบายงาน 
ล าดับ ค าอธิบายงาน ทักษะที่จ าเป็น 

1 พิมพ์รายงาน ป้อนข้อมลู 
ตรวจสอบ และท าธุรกรรม
เกี่ยวกับเช็ค 

1. การบริหารจัดการงานด้วยตนเอง 
2. ความรับผิดชอบ 
3. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
4. ความสามารถในการเลือกและประมวลผลขอ้มูล 
5. ความสามารถในการแก้ปัญหา 
6. ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณม์าใช้ 
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ตาราง 3.3 (ต่อ) 
ล าดับ ค าอธิบายงาน ทักษะที่จ าเป็น 

  7. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 
8. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
9. การด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของธนาคาร 
10. ความสามารถในการบริหารเวลา 
11. การตรงต่อเวลา 
12. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 

2 การท าธุรกรรมฝากถอน 1. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
2. ความสามารถในการเลือกและประมวลผลขอ้มูล 
3. ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณม์าใช้ 
4. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 
5. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
6. การให้ความส าคัญกับลูกค้า 
7. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 

3 บริการโอนเงินเพื่อจ่าย
เงินเดือนพนักงาน 

1. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
2. ความสามารถในการเลือกและประมวลผลขอ้มูล 
3. ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณม์าใช้ 
4. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 
5. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
6. ความสามารถในการบริหารเวลา 
7. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 

4 การขายผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 1. ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 
2. การบริหารจัดการงานด้วยตนเอง 
3. ความรับผิดชอบ 
4. วางแผนและจัดการ 
5. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
6. ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณม์าใช้ 
7. การเจรจาต่อรอง 
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ตาราง 3.3 (ต่อ) 

ล าดับ ค าอธิบายงาน ทักษะที่จ าเป็น 

  8. การโน้มน้าวใจ 
  9. ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย 

10. การให้ความส าคัญกับลูกค้า 
11. ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 
12. การท างานร่วมกัน 
13. ความสามารถในการส่ือสาร 

5 การให้บริการแลกเปลี่ยน
เงินตราต่างประเทศ 

1. การให้ความส าคัญกับลูกค้า 
2. ความรู้ทางด้านภาษาต่างประเทศ 
3. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 

6 การให้บริการโอนเงินระหว่าง
สาขา ระหว่างธนาคาร ระหว่าง
จังหวัด 

1. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
2. ความสามารถในการเลือกและประมวลผลขอ้มูล 
3. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 
4. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 

7 การให้บริการโอนเงินระหว่าง
ประเทศ (MoneyGram) 

1. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 
2. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
3. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 
4. ความรู้ทางด้านภาษาต่างประเทศ 

8 การให้บริการเปิดบัญชี และท า
บัตรเอทีเอ็ม 

1. ความเข้าใจผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 
2. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 
3. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
4. การโน้มน้าวใจ 

9 ตรวจสอบยอดเงินและน าส่ง     1. การบริหารจัดการงานด้วยตนเอง 
2. ความรับผิดชอบ 
3. ความสามารถในการบริหารเวลา 

10 เปิดประตูสาขา เปิดระบบ
คอมพิวเตอร์ 

1. ความรับผิดชอบ 
2. การตรงต่อเวลา 
3. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 
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ตาราง 3.3 (ต่อ) 
ล าดับ ค าอธิบายงาน ทักษะที่จ าเป็น 

11 ตรวจสอบอีเมลล์ข่าวสารของ
องค์กร เพื่อพร้อมพูดคุยในช่วง
เช้า (Morning Talk) 

1. ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 
2. ความรับผิดชอบ 
3. วางแผนและจัดการ 
4. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
5. ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย 
6. ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 
7. การท างานร่วมกัน 
8. ทักษะการอ่าน 
9. ความสามารถในการท างานเป็นทีม 
10. ความสามารถในการส่ือสาร 

12 รับเงินจากแคชเชียร์ เข้าระบบ
พร้อมรับลูกค้า 

1. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 

13 รวบรวมแยกประเภทเอกสารที่
เกิดจากการท าธุรกรรมระหว่าง
วัน พร้อมออกรายงานน าส่ง 
รวมถึงรวบรวมใบเปิดบัญชี 
และใบเปลี่ยนแปลงข้อมูล
บัญชีเข้าแฟ้ม 

1. การบริหารจัดการงานด้วยตนเอง 
2. ความรับผิดชอบ 
3. การด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของธนาคาร 

14 สั่งซื้อเครื่องใช้ส านักงาน 1. วางแผนและจัดการ 
2. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
3. การเจรจาต่อรอง 

15 กระทบยอดจ านวนสมุดบัญชี
เงินฝากและบัตรเอทีเอ็มที่
เหลือ  

1. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 
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ตาราง 3.3 (ต่อ) 
ล าดับ ค าอธิบายงาน ทักษะที่จ าเป็น 

16 เข้าระบบพิมพ์เลข EMS ปั้ม
ตราเพื่อเตรียมส่งจดหมาย 
เอกสารขององค์กร ไปยัง
ส านักงานใหญ่ พร้อมเรียก
รายงานสรุปการส่งจดหมาย 

1. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
 

17 ส่งภาษีมูลค่าเพิ่มและภาษีอากร
ของสาขาให้กรมสรรพากร 

1. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
 

 
   จากตารางที่ 3.3 พบว่ามีทักษะที่มีผลต่อการปฏิบัติงานในต าแหน่งพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในสถาบันการเงินในประเทศไทยทั้งหมด 24 ทักษะ ซึ่งสามารถสรุปได้ดังตารางดังนี้  
 
ตารางที่ 3.4 ทักษะที่มีผลต่อผลการปฎิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินใน
ประเทศไทย 

รายช่ือทักษะทีม่ีผลต่อผลการปฎิบัติงาน 
ทักษะที่เกี่ยวกับกระบวนการคิด 1. ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 
 2. การบริหารจัดการงานด้วยตนเอง 
 3. ความรับผิดชอบ 
 4. วางแผนและจัดการ 
 5. ความสามารถในการวิเคราะห์ 
 6. ความสามารถในการเลือกและประมวลผลขอ้มูล 
 7. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
 8. ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณม์าใช้ 
 9. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 
 10. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
ทักษะเชิงกลยุทธ์ 11. การเจรจาต่อรอง 
 12. การโน้มน้าวใจ 
 13. ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย 
 14. การให้ความส าคัญกับลูกค้า 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ) 
รายช่ือทักษะทีม่ีผลต่อผลการปฎิบัติงาน 

 15. ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 
 16. การท างานร่วมกัน 
ทักษะการจัดระบบ  17. ทักษะการอ่าน 
 18. การด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของธนาคาร 
 19. ความสามารถในการบริหารเวลา 
 20. การตรงต่อเวลา 
ความรู้ทั่วไป 21. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 
 22. ความรู้ทางด้านภาษาต่างประเทศ 
ทักษะด้านความสมัพันธ์ 23. ความสามารถในการท างานเป็นทีม 
 24. ความสามารถในการส่ือสาร 
 
    1.1.3 น าทักษะที่ได้ดังตารางที่ 3.4 ในหน้า 53 มาใช้เป็นข้อค าถามใน
แบบสอบถามส่วนที่ 1.1 ในหน้า 124 ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามถึงระดับ
ความส าคัญของทักษะในด้านต่างๆที่เกี่ยวข้องในงาน โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) 
จ านวน 5 ระดับ คือ 
    น้ าหนัก 5 หมายถึง ความคิดเห็น มีความส าคัญมากที่สุด 
    น้ าหนัก 4 หมายถึง ความคิดเห็น มีความส าคัญมาก 
    น้ าหนัก 3 หมายถึง ความคิดเห็น มีความส าคัญปานกลาง 
    น้ าหนัก 2 หมายถึง ความคิดเห็น มีความส าคัญนอ้ย 
    น้ าหนัก 1 หมายถึง ความคิดเห็น มีความส าคัญนอ้ยที่สุด 
 
  1.2) แบบสอบถามระดับของทักษะที่ผู้ตอบแบบสอบถามมี ซึ่งอยู่ในหน้าที่ 124 
โดยน าข้อค าถามมาจากตารางที่ 3.4 ทักษะที่มีผลต่อผลการปฎิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ
ในสถาบันการเงินในประเทศไทย ในหน้า 53 ใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 5 
ระดับ คือ 
    น้ าหนัก 5 หมายถึง ความคิดเห็น มีทักษะมากที่สดุ 
    น้ าหนัก 4 หมายถึง ความคิดเห็น มีทักษะมาก 
    น้ าหนัก 3 หมายถึง ความคิดเห็น มีทักษะปานกลาง 
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    น้ าหนัก 2 หมายถึง ความคิดเห็น มีทักษะน้อย 
    น้ าหนัก 1 หมายถึง ความคิดเห็น มีทักษะน้อยที่สุด 
   ส่วนที่ 2 แบบสอบถามผลการปฏิบัติงานตามทัศนคติของผู้ประเมิน ซึ่งอยู่ในหน้าที่ 
126 โดยน าค าอธิบายงานที่ได้จากการสัมภาษณ์ตามตารางที่ 2.2 ในหน้า 31  มาเป็นข้อค าถาม โดย
ค าอธิบายงานที่ 1-9 จัดอยู่ในหัวข้องานบริการส่วนหน้า และค าอธิบายงานที่ 10-17 จัดอยู่ในหัวข้อ
งานสนับสนุนการด าเนินการ สร้างแบบสอบถามโดยใช้มาตรวัดประเมินค่า (Rating Scale) จ านวน 5 
ระดับ คือ  
    น้ าหนัก 5 หมายถึง ความคิดเห็นมีระดับผลการปฎิบัติงานดีที่สุด 
    น้ าหนัก 4 หมายถึง ความคิดเห็นมีระดับผลการปฏิบัติงานดี 
    น้ าหนัก 3 หมายถึง ความคิดเห็นมีระดับผลการปฏิบัติงานตรงกับมาตรฐาน 
    น้ าหนัก 2 หมายถึง ความคิดเห็นมีระดับผลการปฎิบัติงานไมถ่ึงเป้าหมาย   
          ในบางคร้ัง 
    น้ าหนัก 1 หมายถึง ความคิดเห็นมีระดับผลการปฏิบัติงานไม่ถึงเป้าหมาย 
 
   ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความต้องการลาออก ซึ่งอยู่ในหน้าที่ 128 โดยน าข้อค าถาม
จาก Hussian, Yunas, Ishask และ Daud (2013) ที่วิจัยความต้องการลาออกของพนักงานธนาคาร
พาณิชย์ โดยมีข้อค าถามดังต่อไปนี้ 1) ฉันมีแผนที่จะหางานใหม่ภายใน 12 เดือน 2) ถ้าฉันมีทางเลือก 
ภายในปีนี้ฉันจะไม่ท างานกับธนาคารนี้ 3) ฉันได้รับการชักชวนให้ไปท างานที่อื่น 4) ฉันเช่ือว่าฉัน
สามารถหางานที่ดีเท่าที่ท าอยู่ หรือดีกว่าที่ท าอยู่ได้โดยง่าย 5) ฉันรู้สึกว่าฉันจะสูญเสียประสบการณ์ที่
มีค่าถ้าฉันออกไปจากธนาคารนี้ 6) ฉันรู้สกึเป็นหนี้บุญคุณองค์กรเพราะธนาคารให้การสนับสนุนฉัน 
7) ฉันรู้สึกผูกพันกับธนาคารนี้ โดยใช้มาตรวัดประเมินค่า (Rating Scale) จ านวน 5 ระดับ คือ  
    น้ าหนัก 5 หมายถึง มีแนวโน้มการตัดสินใจลาออกมากที่สุด 
    น้ าหนัก 4 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกมาก 
    น้ าหนัก 3 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกปานกลาง 
    น้ าหนัก 2 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกนอ้ย 
    น้ าหนัก 1 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกนอ้ยที่สุด  
   ส าหรับข้อค าถามเชิงลบ น ามาตรวจให้คะแนนตามน้ าหนักทีก่ าหนดไว้ 5 ระดับ คือ 
    น้ าหนัก 1 หมายถึง มีแนวโน้มการตัดสินใจลาออกมากที่สุด 
    น้ าหนัก 2 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกมาก 
    น้ าหนัก 3 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกปานกลาง 
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    น้ าหนัก 4 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกนอ้ย 
    น้ าหนัก 5 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกนอ้ยที่สุด 
    
   ส่วนที่ 4 แบบส ารวจข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งอยู่ในหน้าที่ 127  ได้แก่ 
เพศ อายุ การศึกษาขั้นสูงสุด สาขาที่จบ ระดับเงินเดือนรวมสุทธิ ประสบการณ์การท างาน 
   
  น าแบบสอบถามข้างต้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและคณะกรรมการที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์เพื่อพิจารณาตรวจสอบ แก้ไข ปรับปรุงตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาและคณะกรรมการที่
ปรึกษาวิทยานิพนธ์เสนอแนะ 
 
  3.2.2 การทดสอบเคร่ืองมือ 
    1. การทดสอบความตรง (Validity) 
    การทดสอบความตรงของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ เกิดจากการเก็บ
รวบรวมข้อมูลที่ ผู้ วิจัยได้มาจากการสัมภาษณ์  แปลจากรายงานวิจัย เอกสารที่เกี่ยวข้อง น า
แบบสอบถามที่ได้มาตรวจสอบความเที่ยงตรงด้วยวิธีเชิงพินิจ (Face Validity) โดยน าแบบสอบถาม
ให้อาจารย์ที่ปรึกษา กรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์เป็นผู้ตรวจสอบ ท าการปรับปรุงแก้ไขตาม
ค าแนะน าที่ได้ 
    2. การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability)  
    เพื่อให้แบบสอบถามในแต่ละส่วนมีความน่าเช่ือถือทางสถิติ  ท าการ
ทดสอบความเช่ือมั่นโดยการน าแบบสอบถามไปสุ่มทดสอบกับบุคคลที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 30 คนและน ามาวิเคราะห์โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาครอนบาค (Cronbach’s alpha 
Coefficient) ซึ่ง Burns และ Grove (1997) ระบุว่า เคร่ืองมือที่มีมาตรฐานควรมีความเช่ือมั่นเท่ากับ 
0.80 ขึ้นไป แต่ส าหรับเคร่ืองมือที่สร้างและพัฒนาขึ้น ควรมีความเช่ือมั่นอย่างน้อย 0.70  และ
เครื่องมือที่ใช้วัดเจตคติ ความรู้สึก ควรมีความเช่ือมั่นตั้งแต่ 0.70 เป็นต้นไป 
    
   3.2.3 ผลการทดสอบเคร่ืองมอืวิจัย 
   น าแบบสอบถามไปทดสอบ (Pilot-test) กับพนักงานระดับปฏิบัติการธนาคาร
พาณิชย์ขนาดใหญ่ในจังหวัดสตูล ได้แก่ สาขาสตูล สาขาละงู และสาขาเทสโก้ โลตัส สตูล รวมถึงใน
จังหวัดพัทลุง ได้แก่ สาขามหาวิทยาลัยทักษิณ สาขาเทสโก้ โลตัส พัทลุง และสาขาแม่ขรี รวมทั้งสิ้น 
30 ตัวอย่าง เพื่อวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability) ดังตารางที่ 3.6 



57 
 

ตารางที่ 3.5 การวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม (Pilot-test) 
ตัวแปร จ านวนค าถาม Cronbach’s Alpha 

1.ทักษะ   
   1.1 ทักษะที่มีความส าคัญต่อการปฏิบัติงาน 24 ข้อ 0.97 
   1.2 ทักษะที่ผู้ปฎิบัติงานมี 24 ข้อ  0.96 
2. ผลการปฎิบัติงาน 17 ข้อ 0.96 
3. ความต้องการลาออก 7 ข้อ 0.73 
 
   จากผล Cronbach’s alpha ข้างต้น จะเห็นว่าความต้องการลาออกมีค่า Cronbach’s 
Alpha ที่ 0.73 ซึ่งแม้ว่าจะอยู่ในระดับที่ยอมรับได้แต่ก็มีค่าต่ ากว่าด้านอื่นๆ ดังนั้นจึงน ามาพิจารณา
ร่วมกับอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์จึงน ามาสู่การตัดสินใจลบข้อค าถามที่ 5) ฉันรู้สึกว่าฉันจะ
สูญเสียประสบการณ์ที่มีค่าถ้าหากฉันออกไปจากองค์การนี้ออกเพราะมีข้อความที่แปลเป็นภาษาไทย
ซึ่งเข้าใจยาก ส่งผลให้ค่า Cronbach’s alpha จาก 0.73 เพิ่มเป็น 0.79 ดังตารางที่ 3.7 
 
ตารางที่ 3.6 การวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม (Pilot-test) ที่ได้รับการ
ปรับปรุงแล้ว 

ตัวแปร จ านวนค าถาม Cronbach’s Alpha 
1.ทักษะ   
   1.1 ทักษะที่มีความส าคัญต่อการปฏิบัติงาน 24 ข้อ 0.97 
   1.2 ทักษะที่ผู้ปฎิบัติงานมี 24 ข้อ  0.96 
2. ผลการปฎิบัติงาน 17 ข้อ 0.96 
3. ความต้องการลาออก 6 ข้อ 0.79 
 
   เมื่อปรับปรุงแบบสอบถามตามผลการทดสอบเรียบร้อยแล้ว จึงได้เก็บข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างทั้ง 156 คน จาก 25 สาขาทั้งจังหวัดสงขลา โดยได้รับแบบสอบถามคืนทั้งส้ิน 138 ชุด แต่
มีแบบสอบถาม 10 ชุดที่ไม่สามารถน ามาวิเคราะห์ผลได้เนื่องจากความไม่สมบูรณ์ของข้อมูล ดังนั้น
จึงเหลือแบบสอบถามที่น ามาวิเคราะห์ทั้งส้ิน 128 ชุด คิดเป็นอัตราการตอบกลับที่ร้อยละ 82.05  
    เพื่อให้มั่นใจว่าอัตราการตอบกลับดังกล่าว สามารถน ามาใช้ในการวิเคราะ ห์
ผลการวิจัย จึงได้ศึกษาเพื่อเปรียบเทียบอัตราการตอบกลับกับงานวิจัยฉบับอื่นๆ พบข้อมูลดังนี้ 
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   จากงานวิจัยของ Xin yi (2012) ที่วิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความต้องการลาออกใน
พนักงานระดับปฏิบัติการในธนาคารในประเทศมาเลเซียจ านวน 250 คน มีผู้ตอบแบบสอบถาม 199 
คน คิดเป็นอัตราการตอบกลับที่ร้อยละ 79.60  
   ส่วน Trever, Hausknecht และ Howard (2007) ที่ศึกษาสาเหตุการลาออกของ
พนักงานในประเทศสหรัฐอเมริกาที่มีผลการปฏิบัติสูงและต่ าจ านวน 6,800 คน มีผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งส้ิน 4,136 คน คิดเป็นอัตราการตอบกลับที่ร้อยละ 60.80 
   ในขณะที่งานวิจัยของ Decramer, Smolders และ Vanderstraeten (2013) ที่วิจัยปัจจัย
ที่มีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานในสถาบันการศึกษาจ านวน 4,700 คน มีผู้ตอบ
แบบสอบถาม 1,322 คน คิดเป็นอัตราตอบกลับที่ร้อยละ 28 
   ดังนั้นเมื่อเทียบอัตราการตอบกลับของงานวิจัยช้ินนี้ที่ร้อยละ 82.05 กับงานวิจัย
ข้างต้นในอัตราระหว่าง 28 ถึง 79.60 จึงสามารถสรุปได้ว่าอัตราการตอบกลับข้างต้นสามารถน ามาใช้
ในการวิเคราะห์ผลการวิจัยได้ และสามารถแสดงค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยนี้
ได้ดังตารางดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.7 การวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง 

ตัวแปร จ านวนค าถาม Cronbach’s Alpha 

1.ทักษะ   
   1.1 ทักษะที่มีความส าคัญต่อการปฏิบัติงาน  24 ข้อ  0.95 
    1.2 ทักษะที่ผู้ปฎิบัติงานมี   24 ข้อ    0.95 
2. ผลการปฎิบัติงาน 17 ข้อ 0.93 
3. ความต้องการลาออก 6 ข้อ 0.76 
 
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
   การวิเคราะห์ข้อมูลในงานวิจัยนี้ ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการค านวณและวิเคราะห์
ค่าสถิติดังนี้  
   การค านวณหาค่าทางสถิติที่ใช้การวัดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะใช้วิธีหา
ค่าเฉลี่ย (x̄) และฐานนิยม (Mode)   โดยการให้ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินระดับความส าคัญของ
ทักษะที่ใช้ในงานในหัวข้อต่างๆ น าค่าที่ได้ทั้งหมดมาจัดท าค่าเฉลี่ยของระดับทักษะที่จ าเป็นต้องใช้
ในงาน  หลังจากนั้นน าข้อมูลที่ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินถึงระดับทักษะที่ตนมีในหัวข้อต่างๆ
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ทั้งหมดมาจัดท าฐานนิยม เมื่อได้ทั้งค่าเฉลี่ยและฐานนิยม น าค่าที่ได้ทั้งสองมาเปรียบเทียบกัน หาก
ค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานมีมากกว่าฐานนิยมของทักษะที่พนักงานมี แสดง
ถึงแนวโน้มของปัญหาว่าในตลาดแรงงานของไทยเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ โดยที่มี
ทักษะอยู่ในระดับต่ ากว่าที่องค์กรต้องการ แต่หากค่าเฉลี่ยของทักษะที่ใช้ในงานมีค่าน้อยกว่าฐานนิยม
ของทักษะที่พนักงานมี แสดงถึงแนวโน้มของปัญหาว่าในตลาดแรงงานของไทยเกิด ความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะด้วยเช่นกัน แต่เป็นลักษณะที่ทักษะพนักงานมากเกินกว่าที่องค์กรต้องการ 
ในกรณีที่ค่าเฉลี่ยของทักษะที่ใช้ในงานเท่ากับฐานนิยมของทักษะที่พนักงานมี แสดงว่าไม่เกิดความ
ไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในตลาดแรงงานในธุรกิจสถาบันการเงิน 
   ค านวณหาค่าสถิติพื้นฐานเพื่อหาค าตอบว่าองค์กรควรปรับปรุงทักษะด้านใดของ
พนักงาน เพื่อให้สามารถระบุพื้นที่หรือประเด็นที่จ าเป็นที่จะต้องปรับปรุง แก้ไข จึงเลือกใช้  IP Map 
โดยน าค่าที่ได้จากการวิจัยมาจัดท าคู่อันดับและมาลงจุดใน IP Map  
   การวิเคราะห์ผลด้วย IP Map เพื่อท าการวัดทักษะของพนักงาน 
   1.หาค่า เฉลี่ยความส าคัญของทักษะตามทัศนคติของพนักงาน ซึ่งได้มาจาก
ผลการวิจัยในแบบสอบถามส่วนที่ 1.1  
   2.หาค่าเฉลี่ยระดับทักษะที่พนักงานมี ซ่ึงได้มาจากผลการวิจัยในแบบสอบถามส่วน
ที่ 1.2  
   3.สร้างแผนภาพ IP Map โดยหาจุดตัดแกน X และ แกน Y เพื่อแบ่งพื้นที่เป็น 4 ส่วน 
โดยที่แกน X คือ แกนที่แสดงถึงระดับทักษะที่พนักงานมี และ แกน Y คือ แกนที่แสดงถึงระดับ
ความส าคัญของทักษะตามทัศนคติของพนักงาน แบ่งจุดตัดแกน X โดยใช้ค่าเฉลี่ยในข้อ 2 ส่วนการ
แบ่งจุดตัดแกน Y โดยใช้ค่าเฉลี่ยในข้อ 1  ผลที่ได้ท าให้สามารถแบ่งแผนภาพเป็น 4 จตุภาค ในการลง
จุดในกราฟ สามารถท าได้โดยน าค่าเฉลี่ยของทุกหัวข้อ  ในด้านระดับทักษะที่มีและความส าคัญของ
ทักษะมาจัดท าคู่อันดับ และน าคู่อันดับทั้งหมดจุดลงในกราฟ ดังภาพที่  2.1 ซึ่งสามารถแปล
ความหมายของพ้ืนที่ในแต่ละจตุภาค ได้ดังภาพที่ 2.2 และแปลความได้ดังนี้ 
   จตุภาคที่ 1 Keep Up the Good Work คือ พนักงานมีความคิดเห็นว่าหัวข้อประเมิน
ดังกล่าวมีความส าคัญอย่างมากและผลการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพดี  หัวประเมินที่อยู่ในจตุภาคนี้
เป็นจุดแข็งขององค์กรตามทัศนคติของพนักงานและควรรักษาจุดแข็งนี้ไว้ 
   จตุภาคที่ 2 Concentrate Here คือ พนักงานมีความเห็นว่าหัวข้อประเมินดังกล่าวมี
ความส าคัญอย่างมาก แต่ผลการปฏิบัติงานยังไม่ดีเท่าที่ควร หัวประเมินที่อยู่ในจตุภาคนี้จ าเป็นต้องใส่
ใจและหาวิธีแก้ปัญหาทันที  เนื่ องจากเป็น จุดอ่อนขององค์กรตามทัศนคติของพนักงาน  
   จตุภาคที่ 3 Low Priority คือ พนักงานมีความเห็นว่าหัวข้อประเมินดังกล่าวไม่มี
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ความส าคัญ และผลการปฏิบัติงานในหัวข้อนี้ก็ไม่ดีเท่าที่ควร หัวข้อประเมินที่อยู่ในจตุภาคนี้ตาม
ความเห็นของพนักงานคิดว่าไม่มีความส าคัญมากนัก ซ่ึงองค์กรอาจให้ความส าคัญต่อหัวข้อดังกล่าว
มากเกินความจ าเป็น 
   จตุภาคที่ 4 Possible Overkill คือ พนักงานมีความเห็นว่าหัวข้อประเมินดังกล่าวไม่มี
ความส าคัญ แต่มีผลการปฎิบัติงานที่ดี 
   การค านวณหาว่าความต้องการลาออกและทักษะมีความสัมพันธ์กันอย่างไร ท าได้
โดยน าแบบสอบถามในหัวข้อที่เกี่ยวข้องกับความต้องการลาออกของพนักงาน มาตรวจให้คะแนน
ตามน้ าหนักที่ก าหนดไว้ คือ  
   น้ าหนัก 5 หมายถึง มีแนวโน้มการตัดสินใจลาออกมากที่สุด 
   น้ าหนัก 4 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกมาก 
   น้ าหนัก 3 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกปานกลาง 
   น้ าหนัก 2 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกนอ้ย 
   น้ าหนัก 1 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกนอ้ยที่สุด  
   ส าหรับข้อค าถามเชิงลบ น ามาตรวจให้คะแนนตามน้ าหนักทีก่ าหนดไว้ 5 ระดับ คือ 
   น้ าหนัก 1 หมายถึง มีแนวโน้มการตัดสินใจลาออกมากที่สุด 
   น้ าหนัก 2 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกมาก 
   น้ าหนัก 3 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกปานกลาง 
   น้ าหนัก 4 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกนอ้ย 
   น้ าหนัก 5 หมายถึง มีแนวโน้มของการตัดสินใจลาออกนอ้ยที่สุด  
   จากนั้นท าการค านวณหาคา่เฉลี่ย (x̄) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความ
ต้องการลาออก โดยจ าแนกเป็นรายด้าน และภาพรวม แล้วน าค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ (บุญชม 
ศรีสะอาด, 2545 : 100) แล้วแปลความหมายได้ดงันี้ 
   ค่าเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง แนวโน้มของความต้องการลาออกมากที่สุด 
   ค่าเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง แนวโน้มของความต้องการลาออกมาก 
   ค่าเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง แนวโน้มของความต้องการลาออกปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง แนวโน้มของความต้องการลาออกนอ้ย 
   ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายถึง แนวโน้มของความต้องการลาออกนอ้ย 
   เมื่อได้ค่าความต้องการลาออกของพนักงานรายบุคคลแล้ว น าค่าที่ได้มาหา
ความสัมพันธ์ร่วมกับค่าทักษะของพนักงานรายบุคคล เพื่อหาความสัมพันธ์เชิงเส้นของตัวแปรทั้ง
สอง โดยใช้สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) ซึ่งมีค่าระหว่าง -1 ถึง +1 ซึ่งหากค่าเข้าใกล้ 
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+1 หมายถึงทักษะและความต้องการลาออกมีความสัมพันธ์กันอย่างสมบูรณ์และมีทิศทางเดียวกัน คือ 
หากทักษะมากขึ้น ความต้องการลาออกจะเพิ่มขึ้นด้วย ในทางกลับกันหากทักษะลดลง ความต้องการ
ลาออกจะลดลงด้วย หากค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง ทั้งทักษะและความต้องการลาออกมีความสัมพันธ์กัน
อย่างสมบูรณ์ในทิศทางตรงกันข้ามกัน คือ ถ้าทักษะลดลง ความต้องการลาออกจะเพิ่มขึ้น ถ้าทักษะ
เพิ่มขึ้น ความต้องการลาออกจะลดลง ถ้ามีค่า 0 หมายถึง ทั้งทักษะและความต้องการลาออกไม่มี
ความสัมพันธ์กัน และถ้าเข้าใกล้ 0 หมายถึง ทักษะมีความสัมพันธ์กับความต้องการลาออกน้อย 
   การค านวณเพื่อหาว่าผลการปฏิบัติงานของพนักงานและความต้องการลาออกมี
ความสัมพันธ์กันอย่างไร ท าได้โดยน าแบบสอบถามในหัวข้อที่เกี่ยวข้องกับการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน มาตรวจให้คะแนนตามน้ าหนักที่ก าหนดไว้ คือ    
   น้ าหนัก 5หมายถึงความคิดเห็น มีระดับผลการปฎิบัติงานดทีี่สุด 
   น้ าหนัก 4หมายถึงความคิดเห็น มีระดับผลการปฏิบัติงานด ี   
   น้ าหนัก 3หมายถึงความคิดเห็น มีระดับผลการปฏิบัติงานตรงกับมาตรฐาน 
   น้ าหนัก 2 หมายถึงความคิดเห็น มีระดับผลการปฎิบัติงานไม่ถึงเป้าหมายในบางคร้ัง 
   น้ าหนัก 1หมายถึงความคิดเห็น มีระดับผลการปฏิบัติงานไม่ถึงเป้าหมาย 
   เมื่อได้ค่าผลการปฏิบัติงานของพนักงานรายบุคคลแล้ว ท าการค านวนหาค่าเฉลี่ย (x̄) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยจ าแนกเป็นรายค าอธิบาย
งาน และภาพรวม หลังจากนั้นน าค่าที่ได้มาหาความสัมพันธ์ร่วมกับความต้องการลาออกของ
พนักงานรายบุคคล เพื่อหาความสัมพันธ์เชิงเส้นของตัวแปรทั้งสอง โดยใช้สหสัมพันธ์เพียร์สัน 
(Pearson Correlation) ซึ่งมีค่าระหว่าง -1 ถึง +1 ซึ่งหากค่าเข้าใกล้ +1 หมายถึงผลการปฏิบัติงานและ
ความต้องการลาออกมีความสัมพันธ์กันอย่างสมบูรณ์และมีทิศทางเดียวกัน คือ หากผลการปฏิบัติงาน
มากขึ้น ความต้องการลาออกเพิ่มขึ้นด้วย ในทางกลับกันหากผลการปฏิบัติงานลดลง ความต้องการ
ลาออกลดลงด้วย หากค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง ทั้งผลการปฏิบัติงานและความต้องการลาออกมี
ความสัมพันธ์กันอย่างสมบูรณ์ในทิศทางตรงกันข้ามกัน คือ ถ้าผลการปฏิบัติงานลดลง ความต้องการ
ลาออกเพิ่มขึ้น ถ้าผลการปฏิบัติงานเพิ่มขึ้น ความต้องการลาออกลดลง ถ้ามีค่า 0 หมายถึง ทั้งผลการ
ปฏิบัติงานและความต้องการลาออกไม่มีความสัมพันธ์กัน และถ้าเข้าใกล้ 0 หมายถึง ทักษะมี
ความสัมพันธ์กับความต้องการลาออกน้อย 
   การค านวณเพื่อหาว่าทักษะมีความสัมพันธ์ต่อผลการปฎิบัติงานอย่างไร ท าได้โดย
น าค่าระดับทักษะของพนักงานรายบุคคลที่ได้มาหาความสัมพันธ์ร่วมกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานรายบุคคล เพื่อหาความสัมพันธ์เชิงเส้นของตัวแปรทั้งสอง โดยใช้สหสัมพันธ์เพียร์สัน 
(Pearson Correlation) โดยมีค่าระหว่าง -1 ถึง +1 ซึ่งการบอกระดับหรือขนาดของความสัมพันธ์ จะ
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ใช้ตัวเลขของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ หากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์มีค่าเข้าใกล้ -1 หรือ 1 แสดง
ถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับสูงระหว่างทักษะและผลการปฏิบัติงาน แต่หากมีค่ าเข้าใกล้ 0 
แสดงถึงการมีความสัมพันธ์ในเชิงเส้นตรงระหว่างทักษะกับผลการปฏิบัติงานน้อย หรือไม่มี
ความสัมพันธ์กันระหว่างทักษะกับผลการปฏิบัติงานในเชิงเส้น ส าหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธิ
สหสัมพันธ์ (Hinkle, William, & Stephen, 1998)โดยทั่วไปใช้เกณฑ์ดังนี้  
    ค่า r   ระดับความสัมพันธ์ 
  0.90 –1.00 ทักษะและผลการปฎิบัติงานมีความสัมพันธ์กันสูงมาก 
  0.70-0.89 ทักษะและผลการปฎิบัติงานมีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 
  0.50-0.69 ทักษะและผลการปฎิบัติงานมีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
  0.30-0.49 ทักษะและผลการปฎิบัติงานมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
  0.00-0.29 ทักษะและผลการปฎิบัติงานมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ ามาก 
   โดยเคร่ืองหมาย +, - หน้าตัวเลขสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ จะบอกถึงทิศทางของ
ความสัมพันธ์โดยหาก r มีเครื่องหมาย + หมายถึง ทักษะและผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกัน แต่หาก r มีเครื่องหมาย – หมายถึง ทักษะและผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ไปใน
ทิศทางตรงกันข้าม  



63 
 

บทที ่4 
 

ผลการวจิยั 
 

 การวิจัยเร่ือง ผลกระทบจากความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน: กรณีศึกษาพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน ผู้วิจัยรวบรวม
ข้อมูลด้วยการใช้แบบสอบถาม โดยได้รับแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ 128 ชุด คิดเป็นร้อยละ 
82.05 จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ซึ่งผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้ น าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็นประเด็น
ต่างๆตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาซึ่งมีทั้งหมด 4 ประการคือ 
 1 เพื่อศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในธนาคารพาณิชย์ในต าแหน่ง
พนักงานระดับปฏิบัติการ 
 2 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 3 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความ
ต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 4 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ 
 โดยมีรายละเอียดผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 
 4.1 ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในธนาคารพาณิชย์ในต าแหน่งพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ ซึ่งมีล าดับการน าเสนอผลการศึกษาดังนี้ 
 
 4.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา 
 4.1.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในสถาบันการเงิน 
 4.1.3 ผลการวิเคราะห์ระดับทักษะที่พนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินมี 
 4.1.4 ผลการวิเคราะห์เพื่อหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
   



64 
 

 ส่วนที่ 4.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาจาก
แบบสอบถามซึ่งประกอบด้วยข้อค าถาม 6 ข้อ คือ เพศ อายุ การศึกษาขั้นสูงสุด สาขาที่จบ ระดับ
เงินเดือนรวมสุทธิ ระยะเวลาการท างานให้กับธนาคารจนถึงปัจจุบัน ซึ่งลักษณะของแบบสอบถาม
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) ดังที่ปรากฎในตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของพนักงานระดับปฏิบัติการที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม
ลักษณะส่วนบุคคล 

(N=128) 
ลักษณะส่วนบุคคล ความถี ่ ร้อยละ 

เพศ   
     ชาย 16 12.5 
     หญิง 111 86.7 
     ไม่ระบุ 1 0.8 
อายุ (ปี)   
     ต่ ากว่า 25 ปี 18 14.1 
     25-30 ปี 75 58.6 
     31-35 ปี 22 17.2 
     36-40 ปี 5 3.9 
     มากกว่า 40 ปี 7 5.5 
     ไม่ระบุ 1 0.8 
ระดับการศึกษาสูงสุด   
    ต่ ากว่าปริญญาตรี 5 3.9 
    ปริญญาตรี 115 89.8 
    สูงกว่าปริญญาตรี 7 5.5 
    ไม่ระบุ 1 0.8 
สาขาที่จบ   
     สายวิทยาศาสตร์สุขภาพ 5 3.9 
     สายวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 11 8.6 
     สายมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 108 84.4 
     ไม่ระบุ 4 3.1 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
                                                                                                                          (N=128) 

ลักษณะส่วนบุคคล ความถี ่ ร้อยละ 

ระดับเงินเดือนรวมสุทธิ   
     ต่ ากว่า 15,000 บาท 16 12.5 
     15,000 – 20,000 บาท 65 50.8 
     20,001- 25,000 บาท 21 16.4 
     25,001 – 30,000 บาท 9 7.0 
     30,001 – 35,000 บาท 7 5.5 
     35,001 – 40,000 บาท 2 1.6 
     40,001 ขึ้นไป 7 5.5 
      ไม่ระบุ 1 0.8 
ระยะเวลาการท างานให้กับธนาคารจนถึงปัจจุบัน   
      ต่ ากว่า 1 ปี 27 21.1 
      1 ปีขึ้นไป – 2 ปี 20 15.6 
      2 ปีขึ้นไป – 3 ปี 22 17.2 
      3 ปีขึ้นไป – 4 ปี 12 9.4 
      มากกว่า 4 ปี 46 35.9 
      ไม่ระบุ 1 0.8 
 
 จากตารางที่ 4.1 ท าให้เห็นลักษณะข้อมูลของพนักงานระดับปฏิบัติการที่ตอบ
แบบสอบถาม น าเสนอข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาดังนี้ 
  เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 111 คน หรือร้อยละ 86.7 ของ
ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด ในขณะที่เพศชายมีจ านวน 16 คน หรือร้อยละ 12.5 โดยมีผู้ตอบ
แบบสอบถามที่ไม่ระบุเพศ 1 คน เป็นร้อยละ 0.8  
 อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวนมากที่สุดมีอายุระหว่าง 25-30 ปี จ านวน 75 คน 
คิดเป็นร้อยละ 58.6 รองลงมาเป็นผู้มีอายุระหว่าง 31-35 ปี มีจ านวน 22 คน เป็นร้อยละ 17.2 ถัดลง
มามีอายุต่ ากว่า 25 ปี จ านวน 18 คน เป็นร้อยละ 14.1 ส่วนผู้ที่มีอายุมากกว่า 40 ปีมีจ านวน 7 คน 
เป็นร้อยละ 5.5  อันดับต่อมาเป็นผู้มีอายุ 36-40 ปี จ านวน 5 คน ซึ่งเป็นร้อยละ 3.9 โดยมีผู้ตอบ
แบบสอบถามที่ไม่ระบุอายุ 1 คน เป็นร้อยละ 0.8 
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 ระดับการศึกษา การศึกษาสูงสุดของผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ คือระดับ
ปริญญาตรี 115 คน เป็นร้อยละ 89.8 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีทั้งหมด 7  คน 
เป็นร้อยละ 5.5 ส่วนผู้มีการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี 5 คน เป็นร้อยละ 3.9 ในขณะที่มีผู้ไม่ระบุระดับ
การศึกษา 1 คน เป็นร้อยละ 0.8   
 สาขาที่จบ สาขาที่ผู้ตอบแบบสอบถามจบโดยส่วนใหญ่ คือ สายมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มีจ านวน 108 คน เป็นร้อยละ 84.4 รองลงมาคือ สายวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มี
จ านวน 11 คน เป็นร้อยละ 8.6 ถัดมาคือสายวิทยาศาสตร์สุขภาพ มีจ านวน 5 คน เป็นร้อยละ 3.9 
และที่ไม่ระบุสาขาที่จบ มีจ านวน 4 คน เป็นร้อยละ 3.1  
 ระดับเงินเดือนรวมสุทธิ  จากข้อมูลระดับเงินเดือนรวมสุทธิของผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ที่ 15,000-20,000 บาท มีจ านวน 65 คน เป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาอยู่ใน
ระดับ 20,001-25,000 บาท มีจ านวน 21 คน เป็นร้อยละ 16.4 ส่วนผู้ที่ได้เงินเดือนต่ ากว่า 15,000 
บาท มีจ านวน 16 คน เป็นร้อยละ 12.5 มีผู้ที่ได้เงินเดือน 25,001 ถึง 30,000 บาท 9 คน เป็นร้อยละ 7 
อันดับต่อมาที่ระดับเงินเดือน 30,001-35,000 บาท และ 40,000 บาทขึ้นไป จ านวนผู้ที่ได้รับ
เงินเดือนทั้ง 2 ระดับนี้เท่ากัน คือมีจ านวน 7 คน เป็นร้อยละ 5.5  ส่วนที่ระดับเงินเดือน 35,001-
40,000 บาท มีจ านวน 2 คน เป็นร้อยละ 1.6 นอกจากนี้มีผู้ไม่ระบุเงินเดือนจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อย
ละ 0.8 
 ระยะเวลาการท างานให้กับธนาคาร  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานให้กับ
ธนาคารมากกว่า 4 ปี จ านวน 46 คน เป็นร้อยละ 35.9 รองลงมาท างานต่ ากว่า 1 ปี จ านวน 27 คน 
เป็นร้อยละ 21.1  ส่วนผู้ที่ท างาน 2 ปีขึ้นไปถึง 3 ปีจ านวน 22 คน เป็นร้อยละ 17.2 อันดับต่อมาเป็น
ผู้ที่ท างาน 1 ปีขึ้นไปถึง 2 ปี จ านวน 20 คน หรือร้อยละ 15.6  นอกจากนี้มีผู้ที่ท างานตั้งแต่ 3 ปีขึ้น
ไปถึง 4 ปีจ านวน 12 คน หรือร้อยละ 9.4 สุดท้ายมีผู้ไม่ระบุระยะเวลาในการท างานให้กับธนาคาร
จนถึงปัจจุบัน จ านวน 1 คน เป็นร้อยละ 0.8 
  
 ส่วนที่ 4.1.2 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อความส าคัญ
ของทักษะที่ใช้ในงาน ซึ่งแบบสอบถามที่ใช้ประกอบด้วยข้อค าถาม 24 ข้อ โดยข้อค าถามมาจาก
ทักษะที่จ าเป็นส าหรับพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินในประเทศไทยจ านวน 24 ทักษะ
ใช้มาตรวัดประมาณค่าจ านวน 5 ระดับ ได้ผลการวิเคราะห์ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.2 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานของพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน 
                           (N=128) 

ความส าคญัของทักษะ 
ในการปฏิบัติงาน 

ล าดับส าคญัของเกณฑ์ 
Mean SD ระดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
1. ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 72 46 9 1 0 4.48 0.66 มาก 
 (56.3) (35.9) (7.0) (0.8) (0)    
2. การบริหารงานด้วยตนเอง 54 60 14 0 0 4.31 0.66 มาก 
 (42.2) (46.9) (10.9) (0) (0)    
3. ความรับผิดชอบ 85 38 5 0 0 4.63 0.56 มากที่สุด 
 (66.4) (29.7) (3.9) (0) (0)    
4. วางแผนและจัดการ 68 43 17 0 0 4.40 0.71 มาก 
 (53.1) (33.6) (13.3) (0) (0)    
5. ความสามารถในการวิเคราะห์ 60 47 18 3 0 4.28 0.79 มาก 
 (46.9) (36.7) (14.1) (2.3) (0)    
6. ความสามารถในการเลือกและประมวลผลขอ้มูล 61 46 18 3 0 4.29 0.80 มาก 
 (47.7) (35.9) (14.1) (2.3) (0)    
7. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 76 37 13 1 0 4.52 0.81 มากที่สุด 
 (59.4) (28.9) (10.2) (0.8) (0)    
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 

ความส าคญัของทักษะ 
ในการปฏิบัติงาน 

ล าดับส าคญัของเกณฑ์ 
Mean SD ระดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

8. ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณม์าใช้ 72 
(56.3) 

43 
(33.6) 

11 
(8.6) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.50 0.79 มาก 

9. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 76 
(59.4) 

41 
(32.0) 

10 
(7.8) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.50 0.68 มาก 

10. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 68 
(53.1) 

45 
(35.2) 

14 
(10.9) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.41 0.71 มาก 

รวมทักษะที่เกีย่วกับกระบวนการคดิ      4.43   0.57 มาก 
11. การเจรจาต่อรอง 75 

(58.6) 
36 

(28.1) 
16 

(12.5) 
1 

(0.8) 
0 

(0) 
4.45 0.74 มาก 

12. การโน้มน้าวใจ 70 
(54.7) 

44 
(34.4) 

11 
(8.6) 

3 
(2.3) 

0 
(0) 

4.41 0.75 มาก 

13. ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย 75 
(58.6) 

41 
(32.0) 

11 
(8.6) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.54 0.76 มากที่สุด 

14. การให้ความส าคัญกับลูกค้า 88 
(68.8) 

34 
(26.6) 

5 
(3.9) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.69 0.67 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 

ความส าคญัของทักษะ 
ในการปฏิบัติงาน 

ล าดับส าคญัของเกณฑ์ 
Mean SD ระดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

15. ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 71 
(55.5) 

45 
(35.2) 

10 
(7.8) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.50 0.78 มาก 

16. การท างานเป็นทีม 91 
(71.1) 

30 
(23.4) 

6 
(4.7) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.65 0.61 มากที่สุด 

รวมทักษะเชิงกลยุทธ์      4.54 0.53 มากที่สุด 

17. ทักษะการอ่าน 55 
(43.0) 

53 
(41.4) 

18 
(14.1) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.31 0.84 มาก 

18. การด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของ 
      ธนาคาร 

76 
(59.4) 

42 
(32.8) 

9 
(7.0) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.51 0.66 มากที่สุด 

19. ความสามารถในการบริหารเวลา 73 
(57.0) 

43 
(33.6) 

10 
(7.8) 

2 
(1.6) 

0 
(0) 

4.45 0.71 มาก 

20. การตรงต่อเวลา 92 
(71.9) 

30 
(23.4) 

6 
(4.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.67 0.56 มากที่สุด 

รวมทักษะการจัดระบบ      4.49 0.54 มาก 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 

ความส าคญัของทักษะ 
ในการปฏิบัติงาน 

ล าดับส าคญัของเกณฑ์ 
Mean SD ระดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

21. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 60 
(46.9) 

45 
(35.2) 

21 
(16.4) 

2 
(1.6) 

0 
(0) 

4.27 0.79 มาก 

22. ความสามารถทางด้านภาษาต่างประเทศ 52 
(40.6) 

38 
(29.7) 

29 
(22.7) 

8 
(6.3) 

0 
(0) 

4.09 1.04 มาก 

รวมความรู้ทั่วไป      4.18 0.81 มาก 

23. ความสามารถในการท างานเป็นทีม 79 
(61.7) 

38 
(29.7) 

11 
(8.6) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.53 0.65 มากที่สุด 

24. ความสามารถในการส่ือสาร 76 
(59.4) 

44 
(34.4) 

8 
(6.3) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.53 0.61 มากที่สุด 

รวมทักษะด้านความสัมพันธ์      4.53 0.59 มากที่สุด 

รวม      4.46 0.72 มาก 
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 จากข้อมูลในตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่าพนักงานระดับปฏิบัติการมีความเห็นว่า
ทักษะในด้านต่างๆที่เกี่ยวข้องกับงานทั้งหมด 24 ทักษะมีความส าคัญในระดับมากต่อการปฏิบัติงาน 
โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.46  เมื่อพิจารณาระดับความส าคัญในรายทักษะตามทัศนคติของพนักงานระดับ
ปฎิบัติการ พบว่าทักษะที่มีความส าคัญมากที่สุด คือ การให้ความส าคัญกับลูกค้า ซ่ึงมีค่าเฉลี่ยที่ 4.69 
รองลงมาคือ การตรงต่อเวลา มีค่าเฉลี่ย 4.67 ถัดมาคือทักษะการท างานเป็นทีม มีค่าเฉลี่ยที่ 4.65 
ส่วนทักษะที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยที่ 4.09  
 หากพิจารณาความส าคัญของทักษะเป็นรายด้าน ทักษเชิงกลยุทธ์มีความส าคัญ
ที่สุดตามทัศนคติของพนักงาน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.54  อันดับที่สองคือ ทักษะด้านความสัมพันธ์ มี
ค่าเฉลี่ย 4.53 อันดับที่สาม คือ ทักษะด้านการจัดระบบ มีค่าเฉลี่ย 4.49  อันดับที่สี่ คือ ทักษะที่
เกี่ยวกับกระบวนการคิด มีค่าเฉลี่ย 4.43 อันดับสุดท้าย คือ ความรู้ทั่วไป มีค่าเฉลี่ย 4.18 
 
 ส่วนที่ 4.1.3 ผลการวิเคราะห์ระดับทักษะที่พนักงานมี ซึ่งแบบสอบถามที่ใช้
ประกอบด้วยข้อค าถาม 24 ข้อ โดยข้อค าถามมาจากทักษะที่จ าเป็นส าหรับพนักงานระดับปฏิบัติการ
ในสถาบันการเงินในประเทศไทยจ านวน 24 ทักษะใช้มาตรวัดประมาณค่าจ านวน 5 ระดับ ได้ผล
การวิเคราะห์ดังตารางที่ 4.3  
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ตารางที่ 4.3 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับทักษะที่พนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินมี 
                                                                                                                                                                                               (N=128) 

ทักษะที่พนกังานม ี
ระดับทักษะที่ม ี

Mean SD ระดับ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1. ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 27 59 39 3 0 3.86 0.77 มาก 
 (21.1) (46.1) (30.5) (2.3) (0)    
2. การบริหารงานด้วยตนเอง 32 65 31 0 0 4.00 0.70 มาก 
 (25.0) (50.8) (24.2) (0) (0)    
3. ความรับผิดชอบ 58 57 13 0 0 4.35 0.66 มาก 
 (45.3) (44.5) (10.2) (0) (0)    
4. วางแผนและจัดการ 29 70 29 0 0 4.00 0.68 มาก 
 (22.7) (54.7) (22.7) (0) (0)    
5. ความสามารถในการวิเคราะห์ 19 75 30 3 0 3.91 0.82 มาก 
 (14.8) (58.6) (23.4) (2.3) (0)    
6. ความสามารถในการเลือกและประมวลผลขอ้มูล 25 65 33 5 0 3.86 0.77 มาก 
 (19.5) (50.8) (25.8) (3.9) (0)    
7. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 22 

(17.2) 
68 

(53.1) 
33 

(25.8) 
3 

(2.3) 
0 

(0) 
3.95 0.96 

 
มาก 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ) 

ทักษะที่พนกังานม ี
ระดับทักษะที่ม ี

Mean SD ระดับ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

8. ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณม์าใช้ 38 
(29.7) 

64 
(50.0) 

25 
(19.5) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.09 0.72 มาก 

9. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 33 
(25.8) 

67 
(52.3) 

26 
(20.3) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.08 0.83 มาก 

10. ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 45 
(35.2) 

63 
(49.2) 

20 
(15.6) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.20 0.69 มาก 

รวมทักษะด้านที่เกี่ยวกับกระบวนการคดิ      4.03 0.54 มาก 
11. การเจรจาต่อรอง 27 

(21.1) 
54 

(42.2) 
46 

(35.9) 
1 

(0.8) 
0 

(0) 
3.84 0.76 มาก 

12. การโน้มน้าวใจ 21 
(16.4) 

60 
(46.9) 

44 
(34.4) 

3 
(2.3) 

0 
(0) 

3.77 0.75 มาก 

13. ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย 28 
(21.9) 

69 
(53.9) 

31 
(24.2) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.00 0.68 มาก 

14. การให้ความส าคัญกับลูกค้า 56 
(43.8) 

55 
(43.0) 

16 
(12.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.35 0.80 มาก 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ) 

ทักษะที่พนกังานม ี
ระดับทักษะที่ม ี

 Mean SD ระดับ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

15. ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 32 
(25.0) 

58 
(45.3) 

35 
(27.3) 

2 
(1.6) 

0 
(0) 

3.98 0.89 มาก 

16. การท างานเป็นทีม 50 
(39.1) 

59 
(46.1) 

17 
(13.3) 

2 
(1.6) 

0 
(0) 

4.23 0.73 มาก 

รวมทักษะเชิงกลยุทธ์      4.03 0.57 มาก 
17. ทักษะการอ่าน 42 

(32.8) 
60 

(46.9) 
25 

(19.5) 
1 

(0.8) 
0 

(0) 
4.12 0.74 มาก 

18. การด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของ 
      ธนาคาร 

40 
(31.3) 

60 
(46.9) 

26 
(20.3) 

2 
(1.6) 

0 
(0) 

4.10 0.76 มาก 

19. ความสามารถในการบริหารเวลา 45 
(35.2) 

61 
(47.7) 

19 
(14.8) 

3 
(2.3) 

0 
(0) 

4.16 0.76 มาก 

20. การตรงต่อเวลา 68 
(53.1) 

43 
(33.6) 

17 
(13.3) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.40 0.71 มาก 

รวมทักษะการจัดระบบ      4.19 0.60 มาก 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ) 

ทักษะที่พนกังานม ี
ระดับทักษะที่ม ี

Mean SD ระดับ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

21. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 37 
(28.9) 

64 
(50.0) 

25 
(19.5) 

2 
(1.6) 

0 
(0) 

4.06 0.74 มาก 

22. ความสามารถทางด้านภาษาต่างประเทศ 16 
(12.5) 

45 
(35.2) 

53 
(41.4) 

13 
(10.2) 

1 
(0.8) 

3.48 0.87 ปาน
กลาง 

รวมความรู้ทั่วไป      3.78 0.70 มาก 
23. ความสามารถในการท างานเป็นทีม 41 

(32.0) 
72 

(56.3) 
14 

(10.9) 
1 

(0.8) 
0 

(0) 
4.20 0.65 มาก 

24. ความสามารถในการส่ือสาร 39 
(30.5) 

75 
(58.6) 

13 
(10.2) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.19 0.64 มาก 

รวมทักษะด้านความสัมพันธ์      4.19 0.60 มาก 

รวม      4.05 0.75 มาก 
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 จากตารางที่ 4.3 ข้อมูลระบุว่าพนักงานมีทักษะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.05 เมื่อพิจารณารายทักษะ พบว่าทักษะที่พนักงานมีมากที่สุด คือ การตรงต่อ
เวลา โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.40 รองลงมาคือ ความรับผิดชอบและการให้ความส าคัญกับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยที่ 
4.35 ถัดมาคือ การท างานเป็นทีม มีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนทักษะที่พนักงานมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ 
ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ โดยมีค่าเฉลี่ย 3.48 
  หากพิจารณาทักษะที่พนักงานระดับปฏิบัติการมีในรายได้ตามทัศนคติของ
พนักงาน ทักษะที่พนักงานมีมากที่สุด ทักษะเชิงกลยุทธ์ และ ทักษะด้านความสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ย 
4.19 รองลงมาคือ ทักษะด้านที่เกี่ยวกับกระบวนการคิดและทักษะเชิงกลยุทธ์ มีค่าเฉลี่ย 4.03 ทักษะ
ที่พนักงานมีน้อยที่สุดตามทัศนคติของพนักงานคือ ความรู้ทั่วไปมีค่าเฉลี่ย 3.78  

  ส่วนที่ 4.1.4 ผลการวิเคราะห์ปัญหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ โดยการน า
ค่าที่ได้จากแบบสอบถามในส่วนระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในการปฏิบัติงานทั้ง 24 ทักษะมา
หาค่าเฉลี่ยรวม เพื่อเปรียบเทียบกับ ค่าฐานนิยมของระดับทักษะที่พนักงานระดับปฏิบัติการมี ดัง
ตารางต่อไปนี้ 

ตารางที่ 4.4 เปรียบเทียบระหว่างค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในการปฎิบัติงานและ
ฐานนิยมระดับทักษะที่พนักงานระดับปฎิบัติการมีเพื่อหาปัญหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 

(N=24) 

ทักษะในด้านต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับงาน 

ค่าเฉลี่ย 
ระดับความส าคญัของ
ทักษะที่ใช้ในการ

ปฎิบัติงาน 

ฐานนิยม 
ระดับทักษะที่
พนักงานระดับ
ปฏิบัติการม ี

t-
value 

p-
value 

Mean SD Mean SD 
ภาพรวม 4.46 0.14 4.04 0.36 7.23 0.00 

 
 จากตารางที่ 4.4 ค่าที่ได้จากการเปรียบเทียบพบว่าเกิดปัญหาความไม่สอดคล้อง
ทางด้านทักษะในพนักงานระดับปฏิบัติการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติเนื่องจาก t = 7.23, p < 0.05 
ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในการปฏิบัติงานมีค่ามากกว่าฐานนิยมระดับทักษะที่
พนักงานมี จึงสามารถสรุปได้ว่าเกิดปัญหาที่พนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน มีทักษะ
น้อยกว่าที่จ าเป็นต้องมีในการปฏิบัติงานตามทัศนคติของพนักงาน 
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 4.2 ความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานระดับปฏิบัติการ ซึ่งมีล าดับการน าเสนอผลการศึกษาดังนี้ 
 
 4.2.1 ผลการวิเคราะห์ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในรายทักษะ 
 4.2.2 ผลการวิเคราะห์ผลการปฎิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 4.2.3 การหาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผลการ
ปฏิบัติงาน 
 4.2.4 เสนอการแก้ไขปัญหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะด้วยวิธีการ IPA 
  
 ส่วนที่ 2.1 การวิเคราะห์ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ ผู้วิจัยได้หาค่าความต่าง
ระหว่างความส าคัญของทักษะที่ต้องใช้ในงานตามทัศนคติของผู้ตอบแบบสอบถามกับทักษะที่
ผู้ตอบแบบสอบถามมี เพื่อหาว่าในทักษะที่มีผลต่อการปฏิบัติงานทั้ง 24 ทักษะ พนักงานระดับ
ปฏิบัติการมีระดับทักษะสูงกว่า ต่ ากว่าในแต่ละรายทักษะอย่างไร ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที่  4.5 ความต่างระหว่างความส าคัญของทักษะที่ต้องใช้ในงานกับทักษะที่ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมี เพื่อหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในรายทักษะ 

ทักษในด้านต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับงาน 

ระดับ
ความส าคญัของ
ทักษะที่ต้องใช้ใน

งาน 

ระดับทักษะที่
พนักงานระดับ
ปฏิบัติการม ี

ผลต่างระหว่าง
ระดับความส าคญั
ของทักษะที่ต้อง
ใช้ในงานกับระดับ
ทักษะที่พนักงาน

มี 

Mean SD Mean SD Mean SD 
1. ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทาง 
    การเงิน 

4.48 0.66 3.86 0.77 0.62 0.82 

2. การบริหารงานด้วยตนเอง 4.31 0.66 4.01 0.70 0.30 0.63 
3. ความรับผิดชอบ 4.63 0.56 4.35 0.66 0.27 0.53 
4. วางแผนและจัดการ 4.40 0.71 4.00 0.68 0.40 0.69 
5. ความสามารถในการวิเคราะห์ 4.28 0.79 3.91 0.82 0.38 0.86 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ) 

ทักษะในด้านต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับงาน 

ระดับ
ความส าคญัของ
ทักษะที่ต้องใช้ใน

งาน 

ระดับทักษะที่
พนักงานระดับ
ปฏิบัติการม ี

ผลต่างระหว่าง
ระดับความส าคญั
ของทักษะที่ต้อง
ใช้ในงานกับระดับ
ทักษะที่พนักงาน

มี 

Mean SD Mean SD Mean SD 
6. ความสามารถในการเลือกและ  
    ประมวลผลข้อมูล 

4.29 0.80 3.86 0.77 0.43 0.77 

7. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 4.52 0.81 3.95 0.96 0.57 0.91 
8. ความสามารถในการน าความรู้  
    ประสบการณ์มาใช้ 

4.50 0.79 4.09 0.72 0.41 0.78 

9. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรม 
    ธนาคาร 

4.50 0.68 4.08 0.83 0.42 0.94 

10. ความสามารถในการใช้ระบบ 
      คอมพิวเตอร์ 

4.40 0.72 4.20 0.69 0.27 0.72 

ทักษะที่เกี่ยวกับกระบวนการคิด     0.40 0.50 
11. การเจรจาต่อรอง 4.45 0.74 3.84 0.76 0.61 0.85 
12. การโน้มน้าวใจ 4.41 0.75 3.77 0.75 0.64 0.82 
13. ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย 4.54 0.76 3.98 0.68 0.56 0.91 
14. การให้ความส าคัญกับลูกค้า 4.69 0.67 4.35 0.80 0.34 0.88 
15. ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 4.50 0.78 3.94 0.89 0.52 1.00 
16. การท างานเป็นทีม 4.65 0.61 4.23 0.73 0.42 0.75 
ทักษะเชิงกลยุทธ์     0.51 0.59 
17. ทักษะการอ่าน 4.31 0.84 4.12 0.74 0.20 0.99 
18. การด าเนินการตามกฎและ 
      กระบวนงานของธนาคาร 

4.51 0.66 4.08 0.76 0.43 0.77 

19. ความสามารถในการบริหารเวลา 4.46 0.71 4.16 0.76 0.30 0.74 
20. การตรงต่อเวลา 4.67 0.56 4.40 0.72 0.27 0.65 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ) 

ทักษะในด้านต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับงาน 

ระดับ
ความส าคญัของ
ทักษะที่ต้องใช้ใน

งาน 

ระดับทักษะที่
พนักงานระดับ
ปฏิบัติการม ี

ผลต่างระหว่าง
ระดับความส าคญั
ของทักษะที่ต้อง
ใช้ในงานกับระดับ
ทักษะที่พนักงาน

มี 

Mean SD Mean SD Mean SD 
ทักษะการจัดระบบ     0.30 0.54 
21. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์ 
      และคอมพิวเตอร์ 

4.27 0.79 4.06 0.74 0.21 0.81 

22. ความสามารถทางด้าน 
      ภาษาต่างประเทศ 

4.09 1.04 3.48 0.87 0.61 1.13 

ความรู้ทั่วไป     0.41 0.80 
23. ความสามารถในการท างานเป็น 
     ทีม 

4.53 0.65 4.20 0.65 0.34 0.71 

24. ความสามารถในการส่ือสาร 4.53 0.61 4.19 0.64 0.34 0.66 
ทักษะด้านความสัมพันธ์     0.34 0.62 

ภาพรวม 4.46 0.72 4.05 0.75 0.41 0.81 
  
 จากตารางที่ 4.5 ผู้วิจัยพบว่าตามทัศนคติของพนักงาน พนักงานระบุว่าตนมีทักษะ
น้อยกว่าที่จ าเป็นต้องใช้ในการปฏิบัติงานทุกรายทักษะ โดยขาดทักษะในด้านการโน้มน้าวใจมาก
ที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 0.64 รองลงมาคือ ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน ที่ค่าเฉลี่ย 0.62 ถัดมาคือ การ
เจรจาต่อรองและความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ ที่มีค่า เฉลี่ยเท่ากันที่ 0.61 โดยทักษะที่
พนักงานขาดน้อยที่สุดคือ ทักษะด้านการอ่าน มีค่าเฉลี่ยที่ 0.20 
 หากพิจารณาในภาพรวม ทักษะที่พนักงานขาดมากที่สุดตามทัศนคติของพนักงาน 
คือ ทักษะเชิงกลยุทธ์ มีค่าเฉลี่ยความแตกต่างระหว่างทักษะที่จ าเป็นต้องใช้ในงานและทักษะที่
พนักงานมีที่ 0.51 ทักษะที่พนักงานขาดมากเป็นอันดับที่สอง  คือ ความรู้ทั่วไป มีค่าเฉลี่ยความ
แตกต่างระหว่างทักษะที่จ าเป็นต้องใช้ในงานและทักษะที่พนักงานมีที่ 0.41 ทักษะที่พนักงานขาด
มากเป็นอันดับที่สาม คือ ทักษะที่เกี่ยวกับกระบวนการคิด มีค่าเฉลี่ยความแตกต่างระหว่างทักษะที่ 
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0.40 ทักษะที่พนักงานขาดมากเป็นอันดับที่สี่ คือ ทักษะด้านความสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยความแตกต่าง
ระหว่างทักษะที่ 0.34  ส่วนทักษะที่พนักงานขาดน้อยที่สุด คือ ทักษะการจัดระบบ มีค่าเฉลี่ยความ
ต่างที่ 0.30 
 
 ส่วนที่ 4.2.2 การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ ซึ่ง
แบบสอบถามที่ใช้ประกอบด้วยข้อค าถาม17 ข้อ โดยใช้ค าอธิบายงานเป็นข้อค าถาม ซึ่งได้ถามถึง
ทัศนคติของผู้ตอบแบบสอบถามต่อผลการปฏิบัติงานของตน ซึ่งใช้มาตรวัดประมาณค่าจ านวน 5 
ระดับ ได้ผลการวิเคราะห์ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
                                                                                                                                                                                                                                    (N=128) 

รายช่ีอค าอธิบายงาน 
ระดับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

Mean SD ระดับ ดีที่สุด ด ี ตรงกับ
มาตรฐาน 

ไม่ถึงเป้าใน
บางคร้ัง 

ไม่ถึง
เป้า 

1. พิมพ์รายงาน ป้อนข้อมลู ตรวจสอบ และท าธุรกรรม 
    เกี่ยวกับเช็ค 

45 
(35.2) 

57 
(44.5) 

25 
(19.5) 

1 
(0.8) 

0 
(0) 

4.14 0.75 ดี 

2. การท าธุรกรรมฝากถอน 82 
(64.1) 

39 
(30.5) 

6 
(4.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.63 0.70 ดีที่สุด 

3. บริการโอนเงินเพื่อจ่ายเงินเดือนพนักงาน 46 
(35.9) 

55 
(43.0) 

22 
(17.2) 

4 
(3.1) 

1 
(0.8) 

4.10 0.85 ดี 

4. การขายผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 29 
(22.7) 

55 
(43.0) 

30 
(23.4) 

11 
(8.6) 

2 
(1.6) 

3.81 1.06 ดี 

5. การให้บริการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 28 
(21.9) 

54 
(42.2) 

38 
(29.7) 

6 
(4.7) 

2 
(1.6) 

3.78 0.90 ดี 

6. การให้บริการโอนเงินระหว่างสาขา ระหว่างธนาคาร  
    ระหว่างจังหวัด 

69 
(53.9) 

48 
(37.5) 

8 
(6.3) 

2 
(1.6) 

1 
(0.8) 

4.42 0.75 ดี 
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ) 

รายช่ีอค าอธิบายงาน 
ระดับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

Mean SD ระดับ ดีที่สุด ด ี ตรงกับ
มาตรฐาน 

ไม่ถึงเป้าใน
บางคร้ัง 

ไม่ถึง
เป้า 

7. การให้บริการโอนเงินระหว่างประเทศ  
    (MoneyGram) 

29 
(22.7) 

53 
(41.4) 

35 
(27.3) 

7 
(5.5) 

4 
(3.1) 

3.75 0.97 ด ี

8. การให้บริการเปิดบัญชี และท าบัตรเอทีเอ็ม 60 
(46.9) 

39 
(30.5) 

23 
(18.0) 

2 
(1.6) 

4 
(3.1) 

4.16 0.99 ด ี

9. ตรวจสอบยอดเงินและน าส่ง 67 
(52.3) 

41 
(32.0) 

15 
(11.7) 

3 
(2.3) 

1 
(0.8) 

4.38 0.93 ด ี

รวมงานบริการส่วนหน้า      4.13 0.64 ดี 
10. เปิดประตูสาขา เปิดระบบคอมพิวเตอร์ 73 

(57.0) 
44 

(34.4) 
9 

(7.0) 
0 

(0) 
1 

(0.8) 
4.52 0.80 ดีที่สุด 

11. ตรวจสอบอีเมลล์ขา่วสารของธนาคาร/สาขา เพื่อ 
      พร้อมพูดคุยในช่วงเช้า (Morning Talk) 

63 
(49.2) 

49 
(38.3) 

15 
(11.7) 

0 
(0) 

1 
(0.8) 

4.35 0.75 ด ี

12. รับเงินจากแคชเชียร์ เข้าระบบพร้อมรับลูกค้า 61 
(47.7) 

53 
(41.1) 

13 
(10.2) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.41 0.78 ด ี
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ) 

รายช่ีอค าอธิบายงาน 
ระดับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

Mean SD ระดับ ดีที่สุด ด ี ตรงกับ
มาตรฐาน 

ไม่ถึงเป้าใน
บางคร้ัง 

ไม่ถึงเป้า 

13. รวบรวมแยกประเภทเอกสารที่เกิดจากการท า 
       ธุรกรรมระหว่างวัน พร้อมออกรายงานน าส่ง  
       รวมถึงรวบรวมใบเปิดบัญชี และใบเปลี่ยนแปลง 
       ข้อมูลบัญชีเข้าแฟ้ม 

58 
(45.3) 

47 
(36.7) 

20 
(15.6) 

1 
(0.8) 

1 
(0.8) 

4.30 0.91 ดี 

14. สั่งซื้อเครื่องใช้ส านักงาน 44 
(34.4) 

42 
(32.8) 

31 
(24.2) 

7 
(5.5) 

3 
(2.3) 

3.96 1.10 ดี 

15. กระทบยอดจ านวนสมุดบัญชีเงินฝากและบัตร 
      เอทีเอ็มที่เหลือ 

57 
(44.5) 

30 
(23.4) 

34 
(26.6) 

3 
(2.3) 

3 
(2.3) 

4.10 1.10 ดี 

16. เข้าระบบพิมพ์เลข EMS ปั้มตราเพื่อเตรียมส่ง 
      จดหมายเอกสารของสาขาไปยังส านักงานใหญ่  
      พร้อมเรียกรายงานสรุปการส่งจดหมาย 

62 
(48.4) 

42 
(32.8) 

21 
(16.4) 

1 
(0.8) 

1 
(0.8) 

4.32 0.92 ดี 

17. ส่งภาษีมูลค่าเพิ่มและภาษีอากรของสาขาให้ 
      กรมสรรพากร 

49 
(38.3) 

37 
(28.9) 

31 
(24.2) 

5 
(3.9) 

6 
(4.7) 

3.92 1.10 ดี 

รวมงานสนับสนุนการด าเนินงาน      4.24 0.70 ดี 
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ) 

รายช่ีอค าอธิบายงาน 
ระดับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

Mean SD ระดับ ดีที่สุด ด ี ตรงกับ
มาตรฐาน 

ไม่ถึงเป้าใน
บางคร้ัง 

ไม่ถึง
เป้า 

รวม      4.18 0.90 ดี 
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 จากตารางที่ 4.6 ข้อมูลระบุว่าตามทัศนคติของพนักงาน ค าอธิบายงานที่มีผลการ
ปฎิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการสูงที่สุดคือ ค าอธิบายงานที่ 2 การท าธุรกรรมฝากถอน โดย
มีค่าเฉลี่ย 4.63 รองลงมาคือ ค าอธิบายงานที่ 10 การเปิดประตูสาขา เปิดระบบคอมพิวเตอร์ มี
ค่าเฉลี่ย 4.52 อันดับถัดมาคือ ค าอธิบายที่ 6 การให้บริการโอนเงินระหว่างสาขา ระหว่างธนาคาร 
ระหว่างจังหวัด มีค่าเฉลี่ย 4.42 ส่วนหัวข้อที่พนักงานมีผลการปฏิบัติงานน้อยที่สุดคือ ค าอธิบายที่ 7 
การให้บริการโอนเงินระหว่างประเทศ (MoneyGram) มีค่าเฉลี่ย 3.75 
 เมื่อพิจารณาในภาพรวม ตามทัศนคติของพนักงาน พนักงานสามารถท างาน
สนับสนุนการด าเนินงานได้ดีที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.24  รองลงมาคือ งานบริการส่วนหน้า มี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.13 
 
 ส่วนที่ 4.2.3 เป็นการหาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ
กับผลการปฏิบัติงาน ผู้วิจัยน าผลรวมของผลต่างระหว่างระดับความส าคัญของทักษะที่ต้องใช้ใน
งานกับระดับทักษะที่พนักงานมี กับ ผลคะแนนรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ มาหาค่าความสัมพันธ์โดยใช้สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) เพื่อหา
ภาพรวมว่าความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะมีผลต่อผลการปฏิบัติงานหรือไม่ และมีความสัมพันธ์
กันอย่างไร ซ่ึงได้ผลลัพท์ในตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.7 ความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อผลการปฏิบัติงาน 

ความไม่สอดคล้องทางด้าน
ทักษะ 

ผลการปฏิบัติงาน 
ภาพรวมผลการ
ปฎิบัติงาน 

งานบริการ 
ส่วนหน้า 

งานสนับสนุน 
การด าเนินงาน 

r Sig. r Sig. r Sig. 

1. ทักษะที่เกี่ยวกับ 
    กระบวนการคิด 

-0.19 0.03* -0.26 0.00** -0.24 0.01** 

2. ทักษะเชิงกลยุทธ์ -0.31 0.00** -0.32 0.00** -0.33 0.00** 
3. ทักษะการจัดระบบ -0.15 0.08 -0.25 0.01** -0.21 0.02* 
4. ความรู้ทั่วไป -0.06 0.53 -0.16 0.08 -0.11 0.21 
5. ทักษะด้านความสัมพันธ์ -0.14 0.11 -0.25 0.01** -0.21 0.02* 
ภาพรวมความไม่สอดคล้อง

ทางด้านทกัษะ 
-0.24 0.01** -0.32 0.00** -0.30 0.00** 
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หมายเหตุ : * p = 0.05 
                ** p = 0.00 
 จากตารางที่ 4.7 ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะมีความสัมพันธ์กับผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (r =-0.30, p<0.00)  ซึ่ง
หมายความว่าความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะมีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานในทิศทางที่
ตรงข้ามกันในระดับต่ า  
 
 ส่วนที่ 4.2.4 เป็นการน าเสนอวิธีแก้ไขปัญหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
โดยสร้าง IP Map ซึ่งจะต้องสร้างคู่อันดับที่เกิดจากค่าเฉลี่ยของความส าคัญของทักษะที่ต้องใช้ใน
การปฏิบัติงาน กับ ค่าเฉลี่ยระดับทักษะที่พนักงานมี ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบล าดับความส าคัญของทักษะที่ต้องมีในการปฏิบัติงาน
กับค่าเฉลี่ยระดับทักษะที่พนักงานมีโดยใช้ Importance Performance Analysis (IPA) 

เกณฑ์ 

ความส าคญัของ
ทักษะที่ต้องใช้ใน
การปฏิบัติงาน 

ระดับทักษะ 
ที่พนักงานม ี

จตุภาค 

Mean Mean 
1. ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทาง 
    การเงิน 

4.48 3.86 2 

2. การบริหารงานด้วยตนเอง 4.31 4.01 3 
3. ความรับผิดชอบ 4.63 4.35 1 
4. วางแผนและจัดการ 4.40 4.00 3 
5. ความสามารถในการวิเคราะห์ 4.28 3.91 3 
6. ความสามารถในการเลือกและ  
    ประมวลผลข้อมูล 

4.29 3.86 3 

7. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 4.52 3.95 2 
8. ความสามารถในการน าความรู้  
    ประสบการณ์มาใช้ 

4.50 4.09 1 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 

เกณฑ์ 

ความส าคญัของ
ทักษะที่ต้องใช้ใน
การปฏิบัติงาน 

ระดับทักษะ 
ที่พนักงานม ี

จตุภาค 

Mean Mean 

9. ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรม 
    ธนาคาร 

4.50 4.08 1 

10. ความสามารถในการใช้ระบบ 
      คอมพิวเตอร์ 

4.40 4.20 4 

11. การเจรจาต่อรอง 4.45 3.84 3 
12. การโน้มน้าวใจ 4.41 3.77 3 
13. ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย 4.54 3.98 2 
14. การให้ความส าคัญกับลูกค้า 4.69 4.35 1 
15. ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 4.50 3.94 2 
16. การท างานเป็นทีม 4.65 4.23 1 
17. ทักษะการอ่าน 4.31 4.12 4 
18. การด าเนินการตามกฎและ 
      กระบวนงานของธนาคาร 

4.51 4.08 1 

19. ความสามารถในการบริหารเวลา 4.46 4.16 1 
20. การตรงต่อเวลา 4.67 4.40 1 
21. ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์ 
      และคอมพิวเตอร์ 

4.27 4.06 4 

22. ความสามารถทางด้าน 
      ภาษาต่างประเทศ 

4.09 3.48 3 

23. ความสามารถในการท างานเป็น 
     ทีม 

4.53 4.20 1 

24. ความสามารถในการส่ือสาร 4.53 4.19 1 
ภาพรวม 4.46 4.05  
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 จากตารางที่ 4.8 เพื่อให้เห็นภาพชัดเจนขึ้นว่าทักษะใดควรได้รับการปรับปรุง จึง
น าข้อมูลในตารางข้างต้นมาสร้างกราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน เพื่อน าเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาความไม่สอดคล้อง
ทางด้านทักษะดังแผนภาพดังต่อไปนี้ 
 
แผนภาพที่ 4.1 กราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงานระดับปฏิบัติการใน
สถาบันการเงิน 
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 จากแผนภาพที่ 4.1 สามารถแปลผลได้ดังนี้ 
 จตุภาคที่ 1 Keep Up the Good Work คือ ทักษะที่พนักงานมีความคิดเห็นว่าหัวข้อ
ประเมินดังกล่าวมีความส าคัญอย่างมากและผลการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพดีมีทั้งหมด 10 ทักษะ 
คือทักษะที่ (3) ความรับผิดชอบ (8) ความสามารถในการน าความรู้ประสบการณ์มาใช้ (9) 
ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรม (14) การให้ความส าคัญกับลูกค้า (16)  การท างานเป็นทีม (18) 
การด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของธนาคาร (19) ความสามารถในการบริหารเวลา (20) การ
ตรงต่อเวลา (23) ความสามารถในการท างานเป็นทีม (24) ความสามารถในการสื่อสาร ซึ่งทั้ง 10 
ทักษะดังกล่าวเป็นจุดแข็งขององค์กรตามทัศนคติของพนักงานและควรรักษาจุดแข็งนี้ไว้ 
 จตุภาคที่ 2 Concentrate Here คือ ทักษะที่พนักงานมีความเห็นว่าทักษะดังกล่าวมี
ความส าคัญอย่างมาก แต่พนักงานมีทักษะไม่เพียงพอในการปฏิบัติงานที่ดีเท่าที่ควร ทักษะที่อยู่ใน 
จตุภาคนี้จ าเป็นต้องใส่ใจและหาวิธีแก้ปัญหาทันที เนื่องจากเป็นจุดอ่อนขององค์กรตามทัศนคติของ
พนักงาน จึงเป็นทักษะที่เสนอแนะให้ท าการฝึกอบรมเพิ่มเติมมีทั้งหมด 4 ทักษะ คือ ทักษะที่ (1) 
ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน (7) ความสามารถในการแก้ไขปัญหา (13) ความพยายามเพื่อ
ไปสู่เป้าหมาย (15) ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 
 จตุภาคที่ 3 Low Priority คือ พนักงานมีความเห็นว่าทักษะในหัวข้อดังกล่าวไม่มี
ความส าคัญ และพนักงานมีทักษะในหัวข้อนี้ก็ไม่ดีเท่าที่ควร หัวข้อทักษะที่อยู่ในจตุภาคนี้ตาม
ความเห็นของพนักงานคิดว่าไม่มีความส าคัญมากนัก ซึ่งธนาคารอาจให้ความส าคัญต่อทักษะ
ดังกล่าวมากเกินความจ าเป็น ซึ่งทักษะข้างต้นมีทั้งหมด 7 หัวข้อดังนี้ (2) การบริหารงานด้วยตนเอง 
(4) วางแผนและจัดการ (5) ความสามารถในการวิเคราะห์ (6) ความสามารถในการเลือกและ
ประมวลผลข้อมูล (11) การเจรจาต่อรอง (12) การโน้มน้าวใจ (22) ความสามารถทางด้าน
ภาษาต่างประเทศ 
 จตุภาคที่ 4 Possible Overkill คือ พนักงานมีความเห็นว่าทักษะดังกล่าวไม่มี
ความส าคัญ แต่พนักงานมีทักษะในด้านนั้นๆดี ซึ่งมีทั้งหมด 3 ทักษะคือ (10) ความสามารถในการ
ใช้ระบบคอมพิวเตอร์ (17) ทักษะการอ่าน (21) ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 
 
 4.3 ความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความต้องการ
ลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ ซึ่งมีล าดับขั้นตอนการน าเสนอดังนี้ 
 
 4.3.1 ผลการวิเคราะห์ความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
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 4.3.2 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับ
ความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฎิบัติการ 
 
 ส่วนที่ 4.3.1 การวิเคราะห์ความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ โดย
มีข้อค าถามทั้งหมด 6 ข้อ ใช้มาตรวัดประเมินค่า 5 ระดับ ซึ่งจ าแนก จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานได้ดังตารางต่อไปนี้ 



 
 

 
 

9
1

 

ตารางที่ 4.9 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฎิบัติการ 

ข้อค าถาม 
ระดับความคดิเห็น Mean SD ระดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.ฉันมีแผนที่จะหางานใหม่ภายใน 12 เดือน 
 
2. ถ้าฉันมีทางเลือก ภายในปีนี้ฉันจะไม่ท างานกบั 
    ธนาคารนี้ 
3. ฉันได้รับการชักชวนให้ไปท างานที่อื่น 
 
4. ฉันเช่ือว่าฉันสามารถหางานอื่นที่ดีเท่าที่ท าอยู่ หรือ 
    ดีกว่าที่ท าอยู่ได้โดยง่าย 
5. ฉันรู้สึกเป็นหนี้บุญคุณธนาคารเพราะธนาคารให้การ 
    สนับสนุนฉัน 
6.ฉันรู้สึกผูกพันกับธนาคารนี้ 

26 
(20.3) 

25 
(19.5) 

20 
(15.6) 

23 
(18.0) 

19 
(14.8) 

5 
(3.9) 

15 
(11.7) 

18 
(14.1) 

30 
(23.4) 

20 
(15.6) 

21 
(16.4) 

8 
(6.3) 

36 
(28.1) 

29 
(22.7) 

31 
(24.2) 

44 
(34.4) 

45 
(35.2) 

45 
(35.2) 

 

27 
(21.1) 

25 
(19.5) 

27 
(21.1) 

26 
(20.3) 

22 
(17.2) 

37 
(28.9) 

24 
(18.8) 

31 
(24.2) 

20 
(15.6) 

15 
(11.7) 

21 
(16.4) 

32 
(25.0) 

2.94 
 

2.85 
 

3.02 
 

3.08 
 

2.96 
 

2.40 

1.38 
 

1.44 
 

1.31 
 

1.25 
 

1.26 
 

1.20 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

    น้อย 

รวม      2.88 0.86 ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 4.9 ข้อมูลระบุว่าพนักงานระดับปฏิบัติการมีความต้องการลาออกใน
ระดับปานกลาง ที่ค่าเฉลี่ย 2.88 โดยข้อค าถามที่มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด คือ พนักงานมีความ
เช่ือว่าพนักงานสามารถหางานอื่นที่ดีเท่าที่ท าอยู่ หรือ ดีกว่าที่ท าอยู่ได้โดยง่าย ที่ระดับค่าเฉลี่ย 3.08 
อันดับที่สองคือ พนักงานได้รับการชักชวนให้ไปท างานที่อื่น มีระดับค่าเฉลี่ย 3.02 อันดับที่สาม คือ 
พนักงานมีแผนที่จะหางานใหม่ภายใน 12 เดือน มีค่าเฉลี่ย 2.94  ข้อค าถามที่มีระดับความคิดเห็น
น้อยที่สุด คือ พนักงานรู้สึกผูกพันกับธนาคารนี้ มีค่าเฉลี่ย 2.40 
  
  ส่วนที่ 4.3.2 การวิเคราะห์ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความต้องการ
ลาออกของพนักงาน น าผลรวมของผลต่างระหว่างระดับความส าคัญของทักษะที่ต้องใช้ในงานกับ
ระดับทักษะที่พนักงานมีกับความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการมาหาค่า
ความสัมพันธ์โดยใช้สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) เพื่อหาภาพรวมความสัมพันธ์
ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อความต้องการลาออก ได้ผลลัพท์ในตารางต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 4.10 ความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อความต้องการลาออก 

ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 
ความต้องการลาออก 

r Sig. 
1. ทักษะที่เกี่ยวกับกระบวนการคิด 0.05 0.56 
2. ทักษะเชิงกลยุทธ์ 0.23 0.01* 
3. ทักษะการจัดระบบ 0.05 0.57 
4. ความรู้ทั่วไป -0.04 0.69 
5. ทักษะด้านความสัมพันธ์ 0.04 0.67 
ภาพรวมความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ 0.11 0.24 
 
 จากตารางที่ 4.10 ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในด้านทักษะเชิงกลยุทธ์มี
ความสัมพันธ์กับความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (r = 
0.23, p < 0.05) ในขณะที่ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในด้านทักษะที่เกี่ยวกับกระบวนการคิด 
ไม่มีความสัมพันธ์กับความต้องการลาออก (r = 0.05, p > 0.05)  ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ
ในด้านทักษะการจัดระบบไม่มีความสัมพันธ์กับความต้องการลาออก (r = 0.05, p > 0.05) ความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะในด้านความรู้ทั่วไปไม่มีความสัมพันธ์กับความต้องการลาออก (r =- 0.04, 
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p > 0.05)   ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในด้านทักษะด้านความสัมพันธ์ไม่มีความสัมพันธ์กับ
ความต้องการลาออก  (r = 0.04, p > 0.05) ส่งผลให้ภาพรวมความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะไม่มี
ความสัมพันธ์กับความต้องการลาออก (r = 0.11, p > 0.05) 
 
 4.4 ความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ 
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ น าผลรวมระดับผลการปฏิบัติงานตามทัศนคติของพนักงานระดับปฎิบัติ
การ กับ ความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ มาหาค่าความสัมพันธ์โดยใช้
สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) เพื่อหาผลการปฎิบัติงานมีผลต่อความต้องการลาออก
หรือไม่ และมีความสัมพันธ์กันอย่างไร ซ่ึงได้ผลลัพท์ในตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.11 ความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของพนักงาน 

ผลการปฏิบัติงาน 
ความต้องการลาออก 

r Sig. 

งานบริการส่วนหน้า -0.13 0.14 
งานสนับสนุนการด าเนินการ -0.06 0.48 
ภาพรวมผลการปฏิบัติงาน -0.10 0.25 
 
 จากตารางข้างต้นพบว่าผลการปฏิบัติงานด้านงานบริการส่วนหน้า  ไม่มี
ความสัมพันธ์กับความต้องการลาออก (r = -0.13, p > 0.05) และ ผลการปฏิบัติงานสนับสนุนการ
ด าเนินงานไม่มีความสัมพันธ์กับความต้องการลาออก (r = -0.06, p > 0.05) ส่งผลให้ภาพรวมผล
การปฏิบัติงานไม่มีความสัมพันธ์กับความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ  (r = -0.10, 
p > 0.05) 
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บทที ่5 
 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเร่ือง ผลกระทบจากความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน: กรณีศึกษาพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน มีวัตถุประสงค์เพื่อ 
1) เพื่อศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในธนาคารพาณิชย์ในต าแหน่งพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ 2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้อง
ทางด้านทักษะกับความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ 4) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 การศึกษาคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยท าการส ารวจพื้นที่
ในจังหวัดสงขลา ประชากรในการวิจัยคร้ังนี้คือ พนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน กลุ่ม
ตัวอย่าง คือ พนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินขนาดใหญ่แห่งหนึ่งจ านวน 25 สาขาในเขต
จังหวัดสงขลา จ านวน 156 คน โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งมีอัตราตอบกลับคิดเป็น
ร้อยละ 82.05 จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ซึ่งแบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 ระดับ
ความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานและระดับทักษะที่มี ส่วนที่ 2 ผลการปฏิบัติงานของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนที่ 3 ความต้องการลาออก ส่วนที่ 4 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์ข้อมูลมีดังนี้  1) ในการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่
ศึกษา ใช้สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) เป็นการหาค่าสถิติส าหรับปัจจัยส่วนบุคคล 2) ใน
การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของเกณฑ์ในการประเมินความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานและ
ระดับทักษะที่มี ใช้ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) 2) ในการหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ หาค่าเฉลี่ยของระดับ
ความส าคัญของทักษะน ามาเปรียบเทียบกับฐานนิยมระดับทักษะที่มี เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยและฐานนิยมโดยการใช้สถิติ t-test 3) การวิเคราะห์ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในราย
ทักษะด้วยการหา ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
ระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานและระดับทักษะที่มี 4) ในการวิเคราะห์ระดับผลการ
ปฏิบัติงาน ใช้ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) 5) การหาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ
ต่อผลการปฏิบัติงาน โดยใช้สถิติสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) 6) การเสนอแนว
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ทางแก้ไขปัญหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ ใช้วิธี Importance-Performance Analysis (IPA) 
ในการน าเสนอในเชิงแผนภาพ Scatter Diagram 7) การวิเคราะห์ระดับความต้องการลาออก ใช้
ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) 8) วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความต้องการ
ลาออก โดยใช้สถิติสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) 9) วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง
ผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออก โดยใช้สถิติสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) 
ซึ่งการวิเคราะห์ทั้งหมดข้างต้นได้น าเสนอไว้ในบทที่  4  ซึ่งจากผลการวิจัยในบทที่ 4 น าไปสู่การ
สรุปผลการวิจัย อธิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในบทที่ 4 น ามาสู่การตอบวัตถุประสงค์งานวิจัย ซึ่งมีทั้งสิ้น 
4 ข้อดังนี้  
 1. เพื่อศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในธนาคารพาณิชย์ในต าแหน่ง
พนักงานระดับปฏิบัติการ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความ
ต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ 
 
 1. เพื่อศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในธนาคารพาณิชย์ในต าแหน่ง
พนักงานระดับปฏิบัติการ 
 จากการศึกษาพนักงานระดับปฏิบัติการที่เป็นกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงสูงถึงร้อย
ละ 86.7 ส่วนที่เหลือเป็นเพศชาย กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุ 25-30 ปี ร้อยละ 58.6 ถัดมามีอายุ
ในช่วง 31-35 ปี ร้อยละ 17.2 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีร้อยละ 89.8 จบจากสาขา
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์สูงถึงร้อยละ 84.4 ระดับเงินเดือน 15,000-20,000 บาท ร้อยละ 50.8 
รองลงมาคือระดับเงินเดือน 20,001-25,000 บาท ร้อยละ 16.4 มีระยะเวลาการท างานกับธนาคาร
มากกว่า 4 ปี ร้อยละ 35.9 รองลงมาต่ ากว่า 1 ปี ร้อยละ 21.1 
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 ผลจากการศึกษาในบทที่ 4 พบว่าเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในรูปแบบ
พนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงินมีทักษะน้อยกว่าที่ธนาคารต้องการ  
 ผลการวิเคราะห์ทางสถิติด้านทักษะโดยภาพรวมพนักงานคิดว่าทักษะทั้ง 24 
ทักษะมีระดับความส าคัญมากต่อการปฏิบัติงาน ซ่ึงสามารถจ าแนกได้เป็นทักษะที่พนักงานคิดว่ามี
ระดับความส าคัญมากที่สุดต่อการปฏิบัติงานโดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้คือ 1) การให้
ความส าคัญกับลูกค้า 2) การตรงต่อเวลา 3) การท างานเป็นทีม 4) ความรับผิดชอบ 5) ความพยายาม
เพื่อไปสู่เป้าหมาย 6) ความสามารถในการท างานเป็นทีม 7) ความสามารถในการสื่อสาร 8) 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 9) การด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของธนาคาร 10) ความ
เข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน ส่วนทักษะที่พนักงานคิดว่ามีความส าคัญระดับมากต่อการปฏิบัต
งาน โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ คือ 1) ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณ์
มาใช้ 2) ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 3) ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 4) 
ความสามารถในการบริหารเวลา 5) การเจรจาต่อรอง 6) ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
7) การโน้มน้าวใจ 8) วางแผนและจัดการ 9) การบริหารงานด้วยตนเอง 10) ทักษะการอ่าน 11) 
ความสามารถในการเลือกและประมวลผลข้อมูล 12) ความสามารถในการวิเคราะห์ 13) ความรู้
พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 14) ความสามารถทางด้านภาษาต่างประเทศ 
 ผลการวิเคราะห์ทางสถิติด้านทักษะ โดยภาพรวมพนักงานมีทัศนคิตต่อทักษะที่ตน
มีในระดับมาก ซ่ึงสามารถจ าแนกทักษะที่พนักงานคิดว่าตนมีในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมาก
ไปหาน้อยได้ดังนี้ คือ 1) การตรงต่อเวลา 2) ความรับผิดชอบ 3) การให้ความส าคัญกับลูกค้า 4) การ
ท างานเป็นทีม 5) ความสามารถในการท างานเป็นทีม 6) ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
7) ความสามารถในการสื่อสาร 8) ความสามารถในการบริหารเวลา 9) ทักษะการอ่าน 10) การ
ด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของธนาคาร 11) ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณ์
มาใช้ 12) ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 13) ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และ
คอมพิวเตอร์ 14) การบริหารงานด้วยตนเอง 15) วางแผนและจัดการ 16) ความพยายามเพื่อไปสู่
เป้าหมาย 17) ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 18) ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 19) 
ความสามารถในการวิเคราะห์ 20) ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 21) ความสามารถในการ
เลือกและประมวลผลข้อมูล 22) การเจรจาต่อรอง 23) การโน้มน้าวใจ  ส าหรับทักษะที่พนักงานคิด
ว่าตนมีในระดับปานกลางคือ ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ 
 เมื่อได้ข้อมูลผลการวิเคราะห์ทางสถิติในด้านความส าคัญของทักษะในการ
ปฏิบัติงานตามทัศนคติของพนักงาน และ ระดับทักษะที่พนักงานมี น าข้อมูลทั้งสองส่วนมา
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วิเคราะห์ร่วมกัน จนพบว่าเกิดปัญหาทักษะของพนักงานระดับปฏิบัติการไม่สอดคล้องกับสิ่งที่
ธนาคารต้องการ โดยพนักงานระดับปฏิบัติการมีทักษะน้อยกว่าสิ่งที่องค์กรต้องการ 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้นทั้งหมด น าไปสู่การจัดกลุ่มทักษะตามทัศนคติ
ของพนักงาน เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง แก้ไข พัฒนาทักษะที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานให้
สอดคล้องกับกลยุทธ์ของธนาคาร 
 1. ทักษะที่เป็นจุดแข็งของธนาคารซึ่งต้องรักษาไว้ มีทั้งหมดดังนี้    (1) ความ
รับผิดชอบ (2) ความสามารถในการน าความรู้ประสบการณ์มาใช้ (3) ความสามารถในการเข้าใจ
ธุรกรรม (4) การให้ความส าคัญกับลูกค้า (5) การท างานเป็นทีม (6) การด าเนินการตามกฎและ
กระบวนงานของธนาคาร ( 7) ความสามารถในการบริหารเวลา (8) การตรงต่อเวลา (9) 
ความสามารถในการท างานเป็นทีม (10) ความสามารถในการสื่อสาร เนื่องจากตามทัศนคติของ
พนักงานทักษะดังกล่าวมีความส าคัญต่อการปฏิบัติงานและพนักงานก็มีระดับทักษะด้านเหล่านี้สูง 
 2. ทักษะที่ธนาคารต้องรีบแก้ไข โดยทักษะเหล่านี้มีความส าคัญมากต่อการ
ปฏิบัติงานแต่พนักงานมีระดับทักษะไม่เพียงพอ คือ (1) ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน (2) 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหา (3) ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย (4) ความเข้าใจกลยุทธ์ของ
ธนาคาร ซึ่งทักษะทั้งหมดข้างต้นจัดเป็นทักษะที่สร้างจุดอ่อนให้แก่ธนาคารตามทัศนคติของ
พนักงาน 
 3. ทักษะที่ธนาคารควรลดความส าคัญ ตามทัศนคติของพนักงาน ทักษะเหล่านี้ไม่
มีความส าคัญต่อการปฏิบัติงาน แต่ธนาคารให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็น คือ (1) การ
บริหารงานด้วยตนเอง (2) วางแผนและจัดการ (3) ความสามารถในการวิเคราะห์ (4) ความสามารถ
ในการเลือกและประมวลผลข้อมูล (5) การเจรจาต่อรอง (6) การโน้มน้าวใจ (7) ความสามารถ
ทางด้านภาษาต่างประเทศ 
 4. ทักษะที่ไม่มีความส าคัญต่อการปฏิบัติงานตามทัศนคติของพนักงาน มีทั้งหมด 
3 ทักษะคือ (1) ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ (2) ทักษะการอ่าน (3) ความรู้พื้นฐาน
ทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 
   
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ   
 ผลการปฏิบัติงานตามทัศนคติของพนักงานในภาพรวมมีแนวโน้มมีประสิทธิภาพ
มาก โดยงานที่มีผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพในระดับมากที่สุดเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย
มีดังนี้ 1) การท าธุรกรรมฝากถอน 2) เปิดประตูสาขา เปิดระบบคอมพิวเตอร์ 
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 ส่วนงานที่มีผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพในระดับมากเรียงล าดับจากมากไป
หาน้อยมีดังนี้ 1) การให้บริการโอนเงินระหว่างสาขา ระหว่างธนาคาร ระหว่างจังหวัด 2) รับเงิน
จากแคชเชียร์ เข้าระบบพร้อมรับลูกค้า 3) ตรวจสอบยอดเงินและน าส่ง 4) ตรวจสอบอีเมลล์ข่าวสาร
ของธนาคาร / สาขา เพื่อพร้อมพูดคุยในช่วงเช้า (Morning Talk) 5) เข้าระบบพิมพ์เลข EMS ปั้มตรา
เพื่อเตรียมส่งจดหมายเอกสารของสาขาไปยังส านักงานใหญ่พร้อมเรียกรายงานสรุปการส่งจดหมาย 
6) รวบรวมแยกประเภทเอกสารที่เกิดจากการท าธุรกรรมระหว่างวัน พร้อมออกรายงานน าส่ง
รวมถึงรวบรวมใบเปิดบัญชีและใบเปลี่ยนแปลงข้อมูลบัญชีเข้าแฟ้ม 7) การให้บริการเปิดบัญชี และ
ท าบัตรเอทีเอ็ม 8) พิมพ์รายงาน ป้อนข้อมูล ตรวจสอบ และท าธุรกรรมเกี่ยวกับเช็ค 9) บริการโอน
เงินเพื่อจ่ายเงินเดือนพนักงาน 10) กระทบยอดจ านวนสมุดบัญชีเงินฝากและบัตรเอทีเอ็มที่เหลือ 11) 
สั่งซื้อเครื่องใช้ส านักงาน 12) ส่งภาษีมูลค่าเพิ่มและภาษีอากรของาสาขาให้กรมสรรพากร 13) การ
ขายผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 14) การให้บริการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 15) การให้บริการโอน
เงินระหว่างประเทศ  
 จากผลการวิจัย เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับ
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการในภาพรวม พบว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางที่ตรงข้ามกันในระดับต่ า เมื่อพิจารณาตัวแปรทั้งสองรายด้าน  ผลที่ได้คือ 1) ความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะที่เกี่ยวกับกระบวนการคิด มีความสัมพันธ์กับทั้งงานบริการส่วนหน้าและ
งานสนับสนุนการด าเนินงานในทิศทางที่ตรงข้ามกันในระดับต่ ามาก 2) ความไม่สอดคล้องทางด้าน
ทักษะเชิงกลยุทธ์มีความสัมพันธ์กับงานบริการส่วนหน้าและงานสนับสนุนการด าเนินงานใน
ทิศทางตรงกันข้ามในระดับที่ต่ า 3) ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะการจัดระบบมีความสัมพันธ์
กับงานสนับสนุนการด าเนินงานในทิศทางตรงกันข้ามในระดับที่ต่ ามาก 4) ความรู้ทั่วไปไม่มีผลต่อ
ผลการปฏิบัติงาน 5) ทักษะด้านความสัมพันธ์มีความสัมพันธ์กับงานสนับสนุนการด าเนินงานใน
ทิศทางตรงกันข้ามในระดับที่ต่ ามาก 
 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความ
ต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 จากการวิเคราะห์ผล ความต้องการลาออกในภาพรวมของพนักงานมีระดับปาน
กลาง โดยข้อค าถามที่ระบุถึงความต้องการลาออกที่อยู่ในระดับปานกลางเรียงล าดับจากมากไปหา
น้อยมีดังนี้ 1) พนักงานเช่ือว่าพนักงานสามารถหางานอื่นที่ดีเท่าที่ท าอยู่ หรือดีกว่าที่ท าอยู่ได้
โดยง่าย 2) พนักงานได้รับการชักชวนให้ไปท างานที่อื่น 3) พนักงานรู้สึกเป็นหนี้บุญคุณธนาคาร
เพราะธนาคารให้การสนับสนุนพนักงาน 4) พนักงานมีแผนที่จะหางานใหม่ภายใน 12 เดือน 5) ถ้า
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พนักงานมีทางเลือก ภายในปีนี้พนักงานจะไม่ท างานกับธนาคารนี้ ส่วนข้อค าถามที่ระบุถึงความ
ต้องการลาออกที่อยู่ในระดับน้อย คือ พนักงานรู้สึกผูกพันกับธนาคารนี้ 
 ผลการวิเคราะห์ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความต้องการลาออก ผลที่ได้
พบว่าตัวแปรทั้งสองตัวไม่มีความสัมพันธ์กัน 
 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ 
 จากผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรข้างต้นสองตัวแปร ไม่พบ
ความสัมพันธ์กัน 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 
 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยแบ่งการอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัย 4 ข้อ 
คือ 
 1. เพื่อศึกษาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในธนาคารพาณิชย์ในต าแหน่ง
พนักงานระดับปฏิบัติการ 
 ผลการศึกษาจากรายงานฉบับนี้ ตามทัศนคติของพนักงานระดับปฏิบัติการใน
ประเทศไทย พนักงานคิดว่าพนักงานมีทักษะน้อยกว่าที่ต้องใช้ในงาน ซึ่งมีงานวิจัยที่ระบุแนวโน้ม
ของการเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ โดยงานวิจัยของ Mavromaras และ McGuinness 
(2007) ระบุว่า การเกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในประเทศพัฒนาแล้ว จะมีแนวโน้มที่
แรงงานมีระดับการศึกษาสูงกว่าที่องค์กรต้องการ ในขณะที่ในประเทศที่ก าลังพัฒนา หรือประเทศ
ด้อยพัฒนา ลักษณะของปัญหาคือแรงงานมีการศึกษาต่ ากว่าที่องค์กรต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับผล
การศึกษา 
 ผลจากการศึกษาทั้ง 24 ทักษะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ พบว่าพนักงานมีทัศนคติต่อระดับทักษะที่ตนมีน้อยกว่าที่ต้องใช้ในการปฏิบัติงานทุก
รายทักษะ ส่งผลให้เกิดความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะ โดยพนักงานมีทักษะน้อยกว่าที่ธนาคาร
ต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Innovative Secondary Education For Skills Enhancement 
(2012) ที่วิจัยแรงงานไทยในทุกสาขาอาชีพในปี 2007 และ ปี 2011 เกี่ยวกับทักษะที่แรงงานมี
เปรียบเทียบกับทักษะที่นายจ้างต้องการจากแรงงาน ผลการวิจัย ไม่ว่าจะเป็นปี 2007 หรือปี 2011 
แรงงานในทุกสาขาอาชีพมีทักษะในทุกกลุ่มทักษะน้อยกว่าที่นายจ้างต้องการ โดยในรายงานระบุว่า
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ทักษะที่เป็นจุดอ่อนของแรงงานไทย คือ ทักษะทางด้านภาษาต่างประเทศ รวมถึงความสามารถใน
การแก้ไขปัญหา  
 สาเหตุของปัญหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะมาจากความเช่ือ และค่านิยม
ในประเทศไทยที่ให้ความส าคัญต่อวุฒิการศึกษา โดยมีความเช่ือว่าผู้จบการศึกษาสายสามัญมี
ความสามารถสูงกว่าผู้ที่จบการศึกษาสายอาชีพ พ่อแม่ ผู้ปกครอง รวมทั้งนักเรียนโดยส่วนใหญ่จึง
มุ่งเข้าศึกษาในสายสามัญ ทั้งๆที่องค์กรโดยส่วนใหญ่ต้องการแรงงานที่จบจากสายอาชีพ ด้วยภาวะ
ดังกล่าวจึงท าให้อุปทานของตลาดแรงงานเป็นตัวขับเคลื่อนและมีอิทธิพลเหนือกว่าอุปสงค์ของ
ตลาด นักศึกษาที่จบจากสถาบันการศึกษา จึงกลายเป็นแรงงานที่ขาดทักษะที่องค์กรต้องการ ท าให้
เกิดการขาดแคลนแรงงานทักษะและเกิดช่องว่างทักษะ (World Bank, 2012) 
 นอกจากนี้ปัญหายังสืบเนื่องมาจากการที่รัฐบาลได้วางยุทธศาสตร์ในการพัฒนา
ประเทศ โดยมุ่งขยายเศรษฐกิจด้วยการเร่งขยายงานในภาคอุตสาหกรรมและภาคการลงทุน แม้ว่า
รัฐบาลจะประสบความส าเร็จในการให้การศึกษาที่สูงขึ้นกับแรงงานไทย แต่จากผลการประเมิน
คุณภาพการศึกษาในระดับนานาชาติ (Programme for International Student  Assessment, [PISA]) 
ในปี ค.ศ. 2013 ที่ผลการทดสอบจาก 65 ประเทศสมาชิก ประเทศไทยอยู่ในล าดับที่ 50 โดยผล
คะแนนทุกทักษะต่ ากว่าค่าเฉลี่ย สะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการศึกษาที่ได้นักเรียนได้รับการ
สถาบันการศึกษาไทยโดยภาพรวมอยู่ในระดับต่ ามาก (World Bank, 2012)  
 ปัญหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในประเทศไทย ไม่ได้เกิดจากความเช่ือ 
หรือนโยบายของรัฐบาลเพียงเท่านั้น สาเหตุอีกส่วนหนึ่งเนื่องมาจากทักษะที่ใช้ในการปฏิบัติงานมี
หลากหลาย เช่น ทักษะที่เกี่ยวกับงานโดยตรง ทักษะที่ส่งเสริมให้การท างานมีประสิทธิภาพมาก
ย่ิงขึ้น ทักษะเฉพาะ ทักษะเหล่านี้เป็นทักษะที่ใช้เฉพาะในแต่ละอุตสาหกรรม สถานศึกษารวมถึง
มหาวิทยาลัยไม่สามารถสร้างทักษะเฉพาะเจาะจงที่เหมาะสมให้กับบัณฑิตเพื่อตอบสนองแต่ละ
อุตสาหกรรมได้ ดังนั้นสถานศึกษาจึงเป็นแหล่งผลิตแรงงานที่มีช่องว่างทางทักษะเข้าสู่
ตลาดแรงงานอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ (WEF, 2015) 
 นอกจากปัจจัยด้านต่างๆข้างต้น ปัญหาดังกล่าวอาจเนื่องมาจากการที่ภาคธุรกิจใน
ประเทศไทยไม่ได้ให้ความสนใจในเร่ืองการอบรมและพัฒนาบุคลากรอย่างจริงจัง  ไม่ได้
ก าหนดการฝึกอบรมเป็นกระบวนการ (Process) ที่ต้องท าอย่างต่อเนื่อง มักจัดการฝึกอบรมตาม
งบประมาณที่มี บางปีก็ไม่มีการฝึกอบรม ไม่มีการจัดท าความจ าเป็นในการอบรม (Training Needs) 
ขององค์กรอย่างจริงจังว่าในแต่ละปีหน่วยงานจะต้องให้ความสนใจในการอบรมเร่ืองใดเป็นพิเศษ 
พนักงานแต่ละกลุ่มควรได้รับการอบรมใดเร่ืองใด มีความสัมพันธ์กับยุทธศาสตร์องค์กรหรือไม่ 
รวมถึงขาดการติดตามประเมินผลเพื่อวัดผลว่าการฝึกอบรมประสบความส าเร็จ และสามารถเพิ่ม
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ประสิทธิภาพในการท างานให้แก่พนักงานอย่างแท้จริงหรือไม่ คุ้มค่ากับงบประมาณที่ใช้ไปหรือไม่ 
ซึ่งโดยส่วนใหญ่รูปแบบการประเมินที่นิยมในประเทศไทยคือการประเมินการอบรมเมื่อการอบรม
สิ้นสุดในแต่ละวันเท่านั้น (CBT Thailand, 2558) นอกจากนี้ยังไม่มีแนวทางการป้องกันการแย่งชิง
คนเก่งที่เกิดจากการฝึกอบรมจากองค์กร รวมถึงไม่มีแนวปฏิบัติที่ดี (Best practice) (Employment 
and Skills Strategies in Southeast Asia [ESSSA], 2014)  
 เมื่อพิจารณาภาพรวมทั้งหมดอาจสรุปได้ว่า ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะใน
ประเทศไทยเกิดจากการที่ภาคธุรกิจ ภาคการศึกษา และรัฐบาลไม่สามารถท างานสอดประสานไป
ในทิศทางเดียวกันได้ ท าให้ปัญหาดังกล่าวมีความซับซ้อน ดังนั้นแม้ว่าจะมีหลายองค์กรทั้งระดับ
โลก เช่น World Bank และ World Economic Forum ได้มีการออกรายงานเพื่อศึกษาปัญหาดังกล่าว
รวมถึงเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาและกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาความสามารถของแรงงาน เพื่อ
เพิ่มความสามารถในการแข่งขันทางเศรษฐกิจของประเทศ แต่จากความซับซ้อนของปัญหาที่มี
หลายด้านที่เกี่ยวข้อง ท าให้ปัญหาดังกล่าวยังไม่สามารถแก้ไขได้ 
 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 ผลการศึกษาพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับผล
การปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการในภาพรวม พบว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางที่ตรงข้ามกันในระดับต่ า ซึ่งอธิบายได้ตามทฤษฎีของ Bose, Oliveras, และ Edson (2001) ว่า
ในการประเมินตนเองอาจมีความเป็นไปได้ที่ 1) พนักงานจะประเมินผลการปฏิบัติงานของตนเอง
ตรงตามความเป็นจริง 2) พนักงานประเมินผลการปฏิบัติงานของตนเองต่ ากว่าความเป็นจริง 3) 
พนักงานประเมินผลการปฏิบัติงานของตนเองสูงกว่าความเป็นจริง จากทฤษฎีข้างต้นท าให้เห็นว่า
การประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานเกิดจากทัศนคติ  แต่เนื่องจากการประเมินในงานวิจัยนี้
เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาผลการปฏิบัติงานตามทัศนคติของผู้ประเมินเอง มิได้มีจุดมุ่งหมายเพื่อ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานเพื่อการรับผลตอบแทน จึงเลือกให้พนักงานเป็นผู้ประเมินตนเอง แม้
อาจมีความเป็นไปได้ที่พนักงานจะประเมินตนเองด้วยอคติ แต่ทัศนคติดังกล่าวจะสะท้อนให้เห็นว่า
พนักงานประเมินคุณค่าของตนเอง และมีเห็นว่าความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะจะมีผลต่อการ
ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฎิบัติการหรือไม่ 
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  3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะกับความ
ต้องการลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 ผลการศึกษาระบุว่า ความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะในพนักงานระดับ
ปฏิบัติการไม่มีความสัมพันธ์กับความต้องการลาออกของพนักงาน ซึ่งสามารถอธิบายได้จาก ทฤษฎี
การเคลื่อนย้ายแรงงาน (Career mobility theory) (Sicherman & Galor, 1990) ที่กล่าวว่า อัตราการ
โยกย้ายที่สูงขึ้นจะเกิดขึ้นเมื่อ พนักงานหนุ่มสาวรู้สึกว่าตนเองมีทักษะมากกว่าที่องค์กรต้องการ 
และค่าแรงที่ได้รับไม่คุ้มค่า จึงมีความต้องการลาออก การโยกย้ายจะเกิดขึ้นจนกระทั่งพนักงานจะ
สามารถหางานที่ค่าตอบแทนเหมาะสมกับทักษะที่ตนเองมี ดังนั้นในทางกลับกัน เมื่อพนักงานมี
ทัศนคติว่าตนทักษะน้อยกว่าที่จ าเป็นต้องใช้ในงาน จึงไม่มีเหตุจูงใจ หรือต้องการลาออก 
 ในงานวิจัยของ Halawi (2014) ที่วิจัยปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการลาออกของ
พนักงานในประเทศเลบานอน กล่าวว่ากระบวนการที่น ามาสู่การเข้าออกของพนักงานมี 4 ขั้นตอน 
คือ 1) คิดถึงการลาออก 2) วางแผนที่จะอยู่หรือลาออก 3) หางานใหม่ 4) ต้องการออกจากองค์กรที่
ท างานอยู่ในปัจจุบัน เมื่อพิจารณาคู่กับผลการวิจัยในบทที่ 4  ข้อค าถามที่ 1) พนักงานมีแผนที่จะหา
งานใหม่ภายใน 12 เดือน  ข้อค าถามที่ 3) พนักงานได้รับการชักชวนให้ไปท างานที่อื่น  ข้อค าถามที่ 
4) พนักงานเช่ือว่าพนักงานสามารถหางานอื่นที่ดีเท่าที่ท าอยู่ หรือ ดีกว่าที่ท าอยู่ได้โดยง่าย ซึ่งมี
ระดับความคิดเห็นปานกลาง ซึ่งส่งผลต่อการลาออกในระดับปานกลาง อาจสื่อให้เห็นถึงความ
เป็นไปได้ที่พนักงานอาจจะไม่สามารถหางานใหม่ได้ในขณะนี้ ท าให้กระบวนที่น ามาสู่การลาออก
ไม่ครบขั้นตอน หยุดอยู่ที่กระบวนการที่ 3 คือไม่สามารถหางานใหม่ได้ จึงไม่ต้องการออกจาก
ธนาคารที่ท างานอยู่ในปัจจุบัน 
 เมื่อพิจารณาควบคู่กับสภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยในปี 2558 การส่งออก
ลดลงร้อยละ 5 เนื่องมาจากถูกตัดสิทธิพิเศษทางการค้าหลายร้อยรายการจากสหภาพยุโรป 
นอกจากนี้ยังสูญเสียความสามารถในการแข่งขันทางอุตสาหกรรม เนื่องมาจาก ไม่มีการยกระดับ
ผลิตภาพและการเพิ่มห่วงโซ่มูลค่า ยังคงเน้นแข่งขันด้วยราคา ในขณะที่ประเทศคู่แข่งมีแรงงาน
ราคาถูกกว่า แต่เทคโนโลยีและผลิตภาพใกล้เคียงกัน และยังได้สิทธิพิเศษทางการค้ามากกว่า ส่งผล
ให้เศรษฐกิจของประเทศไทยซบเซาอย่างหนัก ไม่สามารถฟื้นตัวได้ เฉพาะในเดือนมกราคม 2558 
เพียงเดือนเดียว ยอดดุลเงินสดติดลบสูงถึงหนึ่งแสนล้านบาท หากน าภาพรวมของเศรษฐกิจโลกมา
ประกอบ เศรษฐกิจสหภาพยุโรปยังคงอ่อนแอ ในขณะที่ธนาคารกลางของสหรัฐอเมริกามีแนวโน้ม
จะขึ้นอัตราดอกเบี้ยนโยบาย ซึ่งจะส่งผลให้เงินทุนในเอเซียและประเทศไทยไหลกลับไปตลาด
สหรัฐอเมริกา สิ่งที่จะตามมาคือ ค่าเงินตราในประเทศแถบเอเซียจะอ่อนตัวลง ผลคือ เงินบาทไทย
จะแข็งค่าเมื่อเทียบกับประเทศคู่แข่ง ซึ่งจะท าให้การใช้จ่ายในประเทศซบเซา และเมื่อการส่งออก
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ของประเทศไทยไม่ฟื้นตัว ทั้งสองปัจจัยส่งผลให้เกิดการหดตัวทางเศรษฐกิจ จะน ามาสู่ภาวะ
เศรษฐกิจตกต่ ายืดเยือ ซึ่งจะต้องใช้เวลานานหลายปีจึงจะฟื้นตัว (พิชิต ลิขิตกิจสมบูรณ์, 2558)  
 ไม่เพียงประเทศไทยเท่านั้นที่ได้รับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจหดตัว องค์กร
ต่างๆในต่างประเทศต่างก็ได้รับผลเช่นกัน เช่น บรรษัทแพร่ภาพกระจายเสียงอังกฤษ (BBC) เตรียม
เลิกจ้างพนักงานกว่า 1,000 คน ในขณะที่ธนาคารเอชเอสบีซี (HSBC) เตรียมเลิกจากพนักงานกว่า 
50,000 คน ด้านบริษัทซีเมนส์ (Siemens) กลุ่มบริษัทวิศวกรรมขนาดใหญ่ที่สุดของยุโรป ประกาศ
ปลดคนงานทั่วโลก 4,500 คน หรือแม้กระทั่งเวิลด์แบงก์ (World bank) ประกาศปลดพนักงานทั่ว
โลก 500 ต าแหน่ง อันเนื่องมาจากภาวะทางเศรษฐกิจ (เดลินิวส์, 2558) 
 ด้านสถานการณ์การเลิกจ้างในประเทศไทย บริษัทเจเนอรัล มอเตอร์ (GM) ให้
พนักงาน 3,200 เข้าร่วมโครงการลาออกโดยสมัครใจ (บริษัทหลักทรัพย์บัวหลวง, 2558)  ในขณะที่
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีแผนจ้างพนักงานออกจ านวน 3,500 คน (ประชาไท, 2015) ซึ่งจาก
ข้อมูลของกองวิจัยตลาดแรงงาน (2558) ระบุว่าตัวเลขการว่างงานในเดือนมกราคมปี 2558 มีจ านวน
ประมาณ 4 แสนคน ซึ่งเพิ่มจากช่วงเวลาเดียวกันในปีที่แล้วร้อยละ 11.79  ส าหรับสถานการณ์การ
เลิกจ้างเฉพาะในเดือนมกราคม พ.ศ.2558 มีผู้ถูกเลิกจ้าง 45,705 คน ซึ่งเพิ่มขึ้นจากช่วงเวลาเดียวกัน
ในปีที่แล้วร้อยละ 13.10 สาเหตุของการถูกเลิกจ้างมาจากนายจ้างปิดกิจการมากที่สุดถึงร้อยละ 
62.33 แสดงให้เห็นถึงความรุนแรงของสภาพเศรษฐกิจที่กระทบต่อภาคธุรกิจ ซึ่งอาจส่งผลต่อการ
ตัดสินใจลาออกของพนักงานในสถาบันการเงินไทย 
 เพื่อที่จะเข้าใจปรากฎการณ์นี้มากขึ้น จึงศึกษางานวิจัยที่ได้กล่าวถึงความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะต่อความต้องการลาออก  Hersch (1991) และ Topel (1986)ได้ศึกษากลุ่ม
ตัวอย่างพนักงานในรัฐโอเรกอน ในประเทศสหรัฐอเมริกา ผลการศึกษาพบว่าพนักงานมีทักษะ
มากกว่าที่ต้องใช้ในการปฏิบัติงาน พนักงานเกิดความรู้สึกว่าค่าตอบแทนที่ได้รับไม่คุ้มคา่ จึงลาออก 
ท าให้อัตราการเข้าออกสูง โดยผลการวิจัยระบุว่าสิ่งที่เอื้อให้พนักงานลาออกได้ง่าย เกิดจาก
พนักงานมีทักษะมาก ท างานได้มีประสิทธิภาพ จึงเปลี่ยนงานได้ง่าย เนื่องจากได้รับข้อเสนอที่น่าจูง
ใจจากองค์กรอื่น  
 ในขณะที่งานวิจัยในประเทศไทยที่ศึกษาปัญหาการลาออกจากงานของบุคลากร
ของธนาคารกรุงไทย (สุชาติ วัชรโยธิน, 2535) ระบุว่า การที่บุคลากรจะลาออกจากธนาคาร ปัจจัยที่
เป็นแรงดึงดูดจากภายนอกองค์กร ซ่ึงเกี่ยวกับเศรษฐกิจจะมีผลต่อการตัดสินใจลาออก สูงกว่าปัจจัย
ที่เป็นแรงผลักดันภายในองค์กร 
 ส่วนงานวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
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ส านักงานใหญ่ ต่อการลาออกจากการท างาน (ประมาภรณ์ ทัพพะรังสี, 2549) ผลการศึกษาพบว่า 
พนักงานมีระดับความคิดเห็นต่อการลาออกจากการท างาน ท าให้พนักงานมีโอกาสได้ท างานแบบ
ใหม่ๆ เป็นข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ในงานวิจัยดังกล่าวให้ความหมายว่า พนักงานมีความคิดว่าถ้า
ลาออกจากการท างานจะมีโอกาสได้ท างานใหม่ๆ ที่ท้าทายไปจากเดิม  ซึ่งสอดคล้องกับงานของ 
Hussain, Yunus, Ishak และ Daud (2013) ได้วิจัยในประเทศมาเลเซีย โดยกลุ่มตัวอย่างคือพนักงาน
ธนาคารพาณิชย์ ผลการวิจัยพบว่า พนักงานมีอัตราการลาออกสูง เนื่องจากต้องการงานที่มี
ผลตอบแทนที่ดีและท้าทายความสามารถ 
 จากผลการทบทวนงานวิจัยที่มีการจัดเก็บข้อมูลในธนาคารต่างๆข้างต้น น าไปสู่
ข้อสรุปเบื้องต้นว่าการตัดสินใจลาออกจากธนาคารของพนักงานนั้นประกอบไปด้วย 2 ปัจจัยหลัก 
คือ ปัจจัยภายนอก และ สภาพเศรษฐกิจ ที่ช่วยเพิ่มโอกาสการได้งานใหม่ที่ท้าทายและ หรือโอกาส
ในการเพิ่มผลตอบแทน และปัจจัยภายในเป็นสภาพแวดล้อมภายในองค์กรเดิม เมื่อพิจารณา
ประกอบกับสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบันของประเทศไทยระหว่างที่มีการจัดเก็บข้อมูล จะเห็นได้ว่า
สภาพเศรษฐกิจคงจะเป็นปัจจัยหลักที่สามารถน ามาใช้อธิบายความต้องการลาออกที่มีอยู่ค่อนข้าง
ต่ าในกลุ่มตัวอย่าง ส่วนปัจจัยภายในนั้น แม้ว่าจะเป็นปัจจัยที่มีการยอมรับว่าเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อความต้องการลาออก แต่เนื่องจากงานวิจัยช้ินนี้ไม่ได้น าปัจจัยดังกล่าวเข้ามาศึกษา 
 นอกจากนี้ผลการวิจัยไม่สามารถยืนยันว่าพนักงานดังกล่าวเป็นผู้ที่มีทักษะในการ
ปฏิบัติงานน้อยกว่าที่ต้องใช้ในงานในมุมมองของธนาคาร เนื่องจากไม่ได้อยู่ในขอบเขตการศึกษา
ของงานวิจัย จึงไม่สามารถบอกได้ว่า สถาบันการเงินในประเทศไทยจะมีทัศนคติ หรือมีแนวปฏิบัติ
ต่อพนักงานเหล่านี้อย่างไร  จึงเป็นที่มาว่าเหตุใดจึงไม่สามารถยืนยันได้ว่าปัจจัยอื่นๆ เช่น 
วัฒนธรรมขององค์กรของประเทศไทย หรือปัจจัยแทรกซ้อนอื่น เป็นปัจจัยที่ท าให้พนักงานไม่เกิด
ความต้องการลาออกทั้งๆที่พนักงานมีความรู้สึกว่าตนเองมีทักษะน้อยกว่าที่จ าเป็นต้องใช้ในการ
ปฏิบัติงาน      
 ด้วยเหตุนี้ จึงขออธิบายตามขอบเขตงานวิจัย และจากหลักฐานที่ได้ จากการ
ทบทวนวรรณกรรมว่ามีความเป็นไปได้ว่าเนื่องจากสภาพเศรษฐกิจที่ไม่เอื้ออ านวยต่อการหางาน
ใหม่ได้ง่ายในขณะนี้ รวมถึงการได้รับข้อเสนอจากองค์กรอื่นก็อยู่ในระดับปานกลาง และพนักงาน
มีทัศนคติต่อตนเองว่ามีทักษะน้อยกว่าที่จ าเป็นต้องใช้ในการปฏิบัติงาน จึงอาจมีความพอใจกับ
ค่าตอบแทนที่ได้รับในขณะนี้จึงไม่มีความต้องการลาออกตามทฤษฎีการเคลื่อนย้ายแรงงาน  
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 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการลาออกของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ 
 ผลการศึกษาไม่พบความสัมพันธ์กันระหว่างผลการปฏิบัติงานกับความต้องการ
ลาออกของพนักงานระดับปฏิบัติการ ซึ่งจากการศึกษางานวิจัยพบว่า ส าหรับผู้ที่มีผลการปฏิบัติงาน
ต่ า มีปัจจัย 4 อย่างที่ส่งผลให้ผู้ที่มีผลการปฏิบัติงานต่ ามีแนวโน้มที่จะลาออก  
 ปัจจัยที่หนึ่ง คือ ภาระงานที่ก ากวม ท าให้พนักงานเกิดความสับสนว่าองค์กร
ต้องการอะไร น าไปสู่ความไม่พอใจในงานและความต้องการลาออก (Ngo, Foley, & Hoi, 2005) 
ภาวะที่พนักงานมีประสิทธิภาพในการท างานต่ า ไม่ทราบว่าตนต้องท าอะไรอย่างชัดเจน จะส่งผล
ให้เกิดความต้องการลาออก  
 ปัจจัยที่สอง คือ ภาระงานมากเกินไป น าไปสู่ความเหนื่อยล้า ท าให้เกิดความ
ต้องการลาออก (Ngo, Foley, & Hoi, 2005)   ซึ่งการเพิ่มภาระงานมากเกินไปสร้างความหวาดกลัว
ให้พนักงานที่มีประสิทธิภาพในการท างานต่ า จึงท าให้เกิดความต้องการลาออก ซึ่งปัจจัยทั้งสองข้อ
นี้หากพิจารณาภายใต้สถานการณ์การท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน 
พนักงานที่มีขอบเขตการท างานที่ชัดเจน และจะรับทราบค าอธิบายงานตั้งแต่ในช่วงกระบวนการ
คัดเลือก สรรหา และฝึกอบรม ก่อนที่จะปฎิบัติงานจริง สองปัจจัยนี้จึงไม่ใช่ปัจจัยที่ท าให้พนักงานมี
ความต้องการลาออก  
 ปัจจัยที่สามคือ หัวหน้างาน เนื่องจากผลการปฎิบัติงานของพนักงานถูกประเมิน
โดยหัวหน้างาน ดังนั้น หากพนักงานที่มีประสิทธิภาพในการท างานสูง แต่มีความสัมพันธ์ที่ไม่ดีกับ
หัวหน้างาน ก็อาจมีความเป็นไปได้ที่จะถูกประเมินว่ามีผลการปฏิบัติงานต่ า ท าให้พนักงานเกิด
ความไม่พอใจในหัวหน้างานของตน ส่งผลถึงความต้องการลาออก (Gerstner & Day, 1997) ซึ่ง
หากลดปัญหาทั้งสามปัจจัยนี้ได้ จะท าให้ผลการปฏิบัติงานของพนักงานเพิ่มสูงขึ้น ปัจจัยนี้อาจจะ
เป็นสาเหตุให้พนักงานระดับปฏิบัติการมีความต้องการลาออกได้ แต่เนื่องจากไม่ได้อยู่ในขอบเขต
การศึกษาคร้ังนี้  ดังนั้นจึงไม่สามารถสรุปว่าปัจจัยทั้งสามนี้เกี่ยวข้องหรือมีอิทธิพลต่อความต้องการ
ลาออกของพนักงาน 
 ปัจจัยที่สี่คือ กฎระเบียบ นโยบายของบริษัท ยกตัวอย่างเช่น ถ้านโยบายการลา
หยุดขององค์กรเข้มงวด พนักงานที่มีประสิทธิภาพการท างานต่ าจะมีความรู้สึกว่านโยบายของ
องค์กรเป็นปัญหา เพราะพนักงานที่มีประสิทธิภาพในการท างานต่ ามีความต้องการหยุดงานบ่อย
ที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ (Stumpt & Dawley, 1981) เมื่อนโยบายบริษัทไม่เอื้อให้พนักงานสามารถท า
ในสิ่งที่ต้องการ จะท าให้พนักงานมีความรู้สึกทุกข์ทรมานและต้องการลาออกในที่สุด  ซึ่งหาก
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พิจารณาปัจจัยที่สี่กับกฎระเบียบ นโยบายของธนาคาร จะพบว่าธนาคารมีกฎระเบียบและนโยบาย
ในการลาหยุดที่ชัดเจน ปัจจัยนี้จึงไม่น่าจะเป็นสาเหตุที่ท าให้พนักงานเกิดความต้องการลาออก 
 ส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความต้องการลาออกของผู้มีผลการปฎิบัติงานสูง คือ
ผลตอบแทน (Bycio, Hackett, & Alvares, 1990; Griffeth, Hom, & Gaertner, 2000; McEvoy & 
Cascio, 1987 และ Williams & Livingstone, 1994) แต่เนื่องจากสถานการณ์ในประเทศไทย 
แนวโน้มการจ่ายผลตอบแทนของอุตสาหกรรมโดยรวมเพิ่มสูงขึ้นทุกปี (Tower Watson, 2014) 
ค่าตอบแทนจึงไม่น่าจะใช่สาเหตุที่ท าให้พนักงานเกิดความต้องการลาออก 
 ดังนั้นเมื่อพิจารณาในภาพรวมจากทุกๆปัจจัยในข้างต้น แทบไม่พบปัจจัยที่จูงใจ
ให้พนักงานมีความต้องการลาออก ซึ่งอาจเป็นไปได้ว่าส าหรับตลาดแรงงานในสถาบันการเงินของ
ประเทศไทย อาจมีปัจจัยอื่นที่นอกเหนือขอบเขตของการศึกษาคร้ังนี้ ที่ส่งผลต่อความต้องการ
ลาออกของพนักงาน  
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยคร้ังนี้  มีข้อเสนอแนะในการวิจัยเพื่อใช้ประโยชน์ในการเป็น
แนวทางส าหรับธนาคาร ในเร่ืองผลกระทบจากความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะต่อผลการ
ปฏิบัติงานและความต้องการลาออก และข้อเสนอแนะในการท าวิจัยในคร้ังต่อไปดังนี้ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ 
  ธนาคารควรมีการจัดฝึกอบรมในด้านทักษะให้สอดคล้องกับผลการ
ปฏิบัติงานที่ธนาคารใช้ในการประเมินพนักงาน หากธนาคารประเมินผลการปฏิบัติงานจากยอดขาย
ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน และงานบริการ ควรให้ความส าคัญในการสื่อสารให้พนักงานเข้าใจถึง         
กลยุทธ์การด าเนินธุรกิจของธนาคารที่เปลี่ยนไป เพื่อให้พนักงานสามารถปรับทัศนคติต่องาน มี
ความเข้าใจองค์กร ซึ่งมีผลต่อพฤติกรรม อันส่งผลต่อผลการปฏิบัติงาน นอกจากการสื่อสารควร
พิจารณาวิธีการจูงใจพนักงานว่าสามารถจูงใจให้พนักงานปฏิบัติงานบรรลุวัตถุประสงค์ของ
ธนาคารได้และมีความเหมาะสมและตรงกับความต้องการของพนักงานหรือไม่ เนื่องจากผลของ
งานวิจัยช้ินนี้ ระบุว่าพนักงานขาดทักษะในด้านความพยายามที่จะไปสู่เป้าหมาย  
  นอกจากนี้ควรเน้นสร้างทักษะที่มีผลต่อการบรรลุเป้าหมายขององค์กร ดัง
ตัวอย่างข้างต้น หากธนาคารต้องการมีผลประกอบการที่โดดเด่น การขายผลิตภัณฑ์ทางการเงินเป็น
หนึ่งในงานที่ส าคัญที่จะท าให้ธนาคารบรรลุเป้าหมาย สิ่งที่ธนาคารควรตรวจสอบคือ วิธีการอบรม
ของธนาคารสามารถสร้างทักษะความเข้าใจทางด้านผลิตภัณฑ์ทางการเงินได้เพียงพอที่จะท าให้
พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่ หรือ สามารถออกแบบวิธีการพัฒนาบุคคลากร
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โดยเสริมสร้างบุคลากรให้มีความเข้าใจผลิตภัณฑ์ทางการเงินของธนาคารได้อย่างดีเย่ียม เพื่อสร้าง
จุดแข็งในการแข่งขันทางธุรกิจให้กับธนาคารได้ในระยะยาว จากผลการวิจัยในบทที่ 4 ทักษะที่
พนักงานมีความเห็นว่าทักษะดังกล่าวมีความส าคัญอย่างมาก แต่พนักงานมีทักษะไม่เพียงพอในการ
ปฏิบัติงานที่ดีเท่าที่ควรพนักงาน จึงเสนอแนะให้ท าการฝึกอบรม 4 ทักษะ คือ ทักษะที่ (1) ความ
เข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน (7) ความสามารถในการแก้ไขปัญหา (13) ความพยายามเพื่อไปสู่
เป้าหมาย (15) ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร ซึ่งเป็นแนวทางการแก้ไขปัญหาแรงงานขาดทักษะที่
ธนาคารต้องการในระยะสั้น  
  ส าหรับแนวทางการแก้ไขปัญหาแรงงานขาดทักษะในระยะยาว อัน
เนื่องมาจากการแข่งขันทางธุรกิจอย่างรุนแรง รวมถึงการพยายามขยายตัวของธุรกิจ และการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนในอนาคต ท าให้ความต้องการแรงงานมีทักษะมาก เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วเกินกว่าที่
สถานศึกษาจะสามารถตอบสนองได้ (Sarvi, 2008) สถานการณ์แรงงานมีทักษะไม่สอดคล้องกับสิ่ง
ที่ธนาคารต้องการจะเป็นปัญหาที่เกิดขึ้นไม่สิ้นสุด ก่อให้เกิดค าถามว่าธนาคารจะท าอย่างไรในเมื่อ
ธนาคารต้องการพนักงานที่มีทักษะที่สามารถสร้างผลงานยอดเย่ียม World Bank (2014) เสนอ
แนวทางการแก้ไขปัญหา โดยธนาคารต้องผสมผสานการฝึกอบรมเข้าสู่สถานศึกษาให้ได้ เช่นใน
ประเทศมาเลเซียได้ปฏิรูปการศึกษาและฝึกอบรมด้วยระบบทวิภาคี (Dual System) (ESSSA, 2014)  
ซึ่งมีต้นแบบมาจากประเทศเยอรมนี ซึ่งได้รับการยอมรับว่าเป็นแกนหลัก (Backbone) ที่ท าให้
ประเทศเยอรมนีผ่านวิกฤตเศรษฐกิจทุกคร้ัง เนื่องจากใช้ความต้องการของตลาดแรงงานเป็นที่ตั้ง  
ฝึกอบรมแรงงานให้ตอบสนองความต้องการของตลาดแรงงาน จึงท าให้เกิดการจับคู่ที่สมบูรณ์แบบ 
(Perfect match) ขึ้นระหว่างคนและงาน ท าให้สามารถขับเคลื่อนเศรษฐกิจได้อย่างมั่นคงและมี     
พลวัตร ซึ่งหากธนาคารสามารถหาสถานศึกษาที่สามารถท าบันทึกข้อตกลง (Memorandum of 
Understanding) เพื่อศึกษา ฝึกอบรม รวมถึงฝึกปฏิบัติงานในธนาคาร ในระยะเวลาที่แรงงานยังคง
ศึกษาในสถานศึกษา ธนาคารจะมีช่วงเวลาในการสร้างทักษะและความผูกพันในแรงงานต่อ
ธนาคาร รวมถึงการปรับทัศนคติของแรงงานให้พร้อมต่อการปฏิบัติงาน สร้างความรู้ความเข้าใจ  
กลยุทธ์ของธนาคาร ซ่ึงเมื่อแรงงานจบจากสถานศึกษา นอกจากจะเป็นแรงงานที่มีทักษะตรงกับที่
ธนาคารต้องการแล้ว ยังมีแนวโน้มที่ธนาคารจะสามารถสร้างคนเก่ง (Talent) ที่มีความผูกพันกับ
ธนาคารในระยะยาว ผลที่ได้คือ  ธนาคารจะพัฒนาไปสู่องค์กรแห่งความเป็นเลิศ (High 
Performance Organization) แทนที่จะต้องเผชิญปัญหาแรงงานมีทักษะไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน
อย่างไม่มีที่สิ้นสุด ซึ่งในระยะยาว ค่าใช้จ่ายสะสมในกระบวนการสรรหาพนักงานจะเพิ่มขึ้นเร่ือยๆ 
นอกจากนี้ยังมีต้นทุนที่ไม่ได้อยู่ในรูปของเงิน เช่น งานชะงัก ความสามารถในการแข่งขันลดลง 
สูญเสียความรู้ ทักษะ และความทรงจ าขององค์กร ในระยะยาวสิ่งเหล่านี้อาจเป็นปัจจัยที่ส่งผลให้
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ธนาคารล้มเหลวในการด าเนินธุรกิจได้ (Fidalgo & Gouveia, 2012) ดังนั้นองค์กรจึงควรศึกษาปัจจัย
ที่มีผลต่อการสร้างและรักษาความผูกพันต่อองค์กร เพื่อเป็นแนวทางในการรักษาพนักงานที่มีคุณค่า
ไว้กับองค์กร 
  ในทางปฏิบัติธนาคารต้องรอให้มหาวิทยาลัยและสถานศึกษาปรับปรุง
หลักสูตรให้ตรงกับความต้องการของธนาคาร หรืออาจติดปัญหาในการหาสถานศึกษาที่เข้าร่วม
เป็นพันธมิตร ในกรณีนี้ธนาคารต้องพยายามด้วยการ 1) สร้างระบบการอบรมและระบบพี่เลี้ยง 2) 
สร้างวิธีการสอนงาน 3) สนับสนุนการสร้างทักษะด้วยการสนับสนุนการเงินให้กับพนักงาน (WEF, 
2015) 
  นอกจากนี้ WEF (2015) ได้เสนอแนวทางการแก้ไขที่นอกเหนือจาก
แนวทางข้างต้น โดยระบุว่าวิธีที่ดีที่สุดที่พัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพสูง (High Performance) 
คือ การเลือกคนที่เหมาะกับงาน ซึ่งเป็นหัวใจที่ส าคัญที่สุดในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ เพราะการ
สร้างรวมถึงพัฒนาบุคลากรต้องใช้ระยะเวลา และมีต้นทุน หากองค์กรเร่ิมต้นกระบวนการคัดสรร
พนักงานได้ถูกต้อง โดยเลือกจากคนที่เหมาะกับงาน จะช่วยลดระยะเวลาในการพัฒนา รวมถึง
ต้นทุนที่ใช้ในการพัฒนา  ธนาคารสามารถน าวิธีการดังกล่าวไปใช้ โดยก าหนดคุณสมบัติทักษะที่
ธนาคารต้องการในระยะยาวที่ตรงกับกลยุทธ์การแข่งขันของธนาคาร หรือน าผลการศึกษาการวิจัย
ฉบับนี้มาเป็นแนวทางในการคัดสรรพนักงานที่มีทักษะตรงกับที่ธนาคารต้องการ 
  จากผลการศึกษาในบทที่ 4 พบว่าแม้ว่าพนักงานมีความต้องการลาออกใน
ระดับปานกลางแต่อาจเป็นไปได้ว่าเป็นเพราะเงื่อนไขสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบันที่ไม่เอื้อให้
พนักงานหางานใหม่ได้ง่าย ไม่ได้เกิดจากความรู้สึกผูกพันที่พนักงานมีต่อองค์กร 
 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในเชิงวิชาการ 
 1. ควรเพิ่มการสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) ในคร้ังต่อไป โดยเจาะจง
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 5-8 คนต่อกลุ่ม เพื่อให้เกิดการต่อยอดทางความคิด (สุธินี ฤกษ์ข า, 2557) โดย
แบ่งเป็น 1) กลุ่มผู้บริหาร 2) กลุ่มพนักงานระดับปฏิบัติการ 3) กลุ่มอดีตพนักงานระดับปฏิบัติการ  
รวมถึงขยายพื้นที่ที่ศึกษา เพื่อหาสาเหตุที่ท าให้พนักงานมีความต้องการลาออก  รวมถึง ความไม่
สอดคล้องทางด้านทักษะในเชิงลึก 
 2. ศึกษาแนวทางการแก้ปัญหาความไม่สอดคล้องทางด้านทักษะที่แต่ละประเทศ
ใช้ เช่น เยอรมนี มาเลเซีย (ESSSA, 2014) เพื่อหารูปแบบกระบวนการท างานร่วมกันของทั้งภาค
การศึกษา ภาคธุรกิจ และภาครัฐบาลในการแก้ไขปัญหา 
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 3. ท าการศึกษาซ้ าอีกครั้งในอนาคตในช่วงที่สภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยมีการ
เติบโต เพื่อทดสอบผลการศึกษาในสภาพเศรษฐกิจที่แตกต่างกัน 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง ผลกระทบจากความไม่สอดคลอ้งทางด้านทักษะต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงาน: กรณีศึกษา

พนักงานระดับปฏิบัติการในสถาบันการเงิน 

…………………………………………………………….. 

ค าช้ีแจง 

  1. แบบสอบถามฉบับนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาผลกระทบความไม่สอดคล้องทางด้านทกัษะ

ต่อผลการปฎิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัตกิารในสถาบันการเงิน 
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 ข้อมูลทีไ่ด้จากแบบสอบถาม จะถกูเก็บเป็นความลับ ค าตอบของท่านไม่มีผลใดๆทั้งส้ินต่อตัว

ท่าน และหน่วยงานของท่าน ผลที่ได้จะน าไปใช้ประโยชน์เพื่อการศึกษาวิจัยเท่านั้นและการน าเสนอ

จะน าเสนอในภาพรวม ไม่มีการแสดงข้อมูลส่วนบุคคลแต่ประการใด 

 

 ผู้วิจัยขอขอบคุณในความร่วมมือและความอนุเคราะห์ของท่านเป็นอย่างสูง 
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ส่วนที่ 1 : ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานและระดับทกัษะที่มี 

ค าแนะน า : กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความส าคัญของทักษะที่ใช้ในงานของท่านข้อละ 1 เครื่องหมาย และระดับทักษะที่ทา่นมีข้อละ 

1 เครื่องหมาย 

ข้อ ทกัษะในด้านต่างๆทีเ่กีย่วข้องกบังาน 

ท่านคดิว่าทกัษะดังกล่าวมคีวามส าคญัต่อการ
ปฏบิัตงิานของท่านในระดับใด 

ท่านคดิว่าท่านมีทกัษะดังกล่าวระดับใด 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
2 การบริหารงานด้วยตนเอง 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
3 ความรับผิดชอบ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
4 วางแผนและจัดการ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
5 ความสามารถในการวิเคราะห ์ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
6 ความสามารถในการเลือกและประมวลผลขอ้มูล 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
7 ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
8 ความสามารถในการน าความรู้ ประสบการณ์มาใช้ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
9 ความสามารถในการเข้าใจธุรกรรมธนาคาร 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

10 ความสามารถในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
11 การเจรจาต่อรอง 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
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ข้อ ทักษะในด้านต่างๆที่เกี่ยวข้องกับงาน 

ท่านคดิว่าทกัษะดังกล่าวมีความส าคญัต่อ
การปฏิบัติงานของท่านในระดับใด 

ท่านคดิว่าท่านมีทกัษะดังกล่าวระดับใด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

12 การโน้มน้าวใจ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
13 ความพยายามเพื่อไปสู่เป้าหมาย 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
14 การให้ความส าคัญกับลูกคา้ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
15 ความเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
16 การท างานเป็นทีม 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
17 ทักษะการอ่าน 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
18 การด าเนินการตามกฎและกระบวนงานของธนาคาร 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
19 ความสามารถในการบริหารเวลา 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
20 การตรงต่อเวลา 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
21 ความรู้พื้นฐานทางคณิตศาสตร์และคอมพิวเตอร์ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
22 ความสามารถทางด้านภาษาต่างประเทศ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
23 ความสามารถในการท างานเป็นทมี 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
24 ความสามารถในการส่ือสาร 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 2  : ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการประเมินผลการปฏิบัติงานของตนเอง 

ค าแนะน า : กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านคิดว่าตรงกับผลการปฏิบัติงานของท่าน

เพียงข้อละ 1 เครื่องหมาย 

ข้อ รายช่ือค าอธิบายงาน  

ผลการการปฎบิัตงิานของท่าน 

ดีทีสุ่ด ดี ตรงกบั
มาตรฐาน 

ไม่ถึงเป้าหมาย
ในบางคร้ัง 

ไม่ถึง
เป้าหมาย 

1 พิมพ์รายงาน ป้อนข้อมูล ตรวจสอบ 
และท าธุรกรรมเกี่ยวกับเช็ค 

5 4 3 2 1 

2 การท าธุรกรรมฝากถอน 5 4 3 2 1 
3 บริการโอนเงินเพ่ือจ่ายเงินเดือน

พนักงาน 
5 4 3 2 1 

4 การขายผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 5 4 3 2 1 
5 การให้บริการแลกเปลี่ยนเงินตรา

ต่างประเทศ 
5 4 3 2 1 

6 การให้บริการโอนเงินระหว่างสาขา 
ระหว่างธนาคาร ระหว่างจังหวัด 

5 4 3 2 1 

7 การให้บริการโอนเงินระหว่างประเทศ 
(MoneyGram) 

5 4 3 2 1 

8 การให้บริการเปิดบัญชี และท าบัตร
เอทีเอ็ม 

5 4 3 2 1 

9 ตรวจสอบยอดเงินและน าส่ง 5 4 3 2 1 
10 เปิดประตูสาขา เปิด ระบบคอมพิวเตอร์ 5 4 3 2 1 
11 ตรวจสอบอีเมลลข์่าวสารของธนาคาร/

สาขา เพ่ือพร้อมพูดคุยในช่วงเช้า  
(Morning Talk) 

5 4 3 2 1 

12 รับเงินจากแคชเชียร์ เข้าระบบพร้อมรับ
ลูกค้า 

5 4 3 2 1 
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ข้อ รายช่ือค าอธิบายงาน  
ผลการการปฎบิัตงิานของท่าน 

ดีทีสุ่ด ดี ตรงกบั
มาตรฐาน 

ไม่ถึงเป้าหมาย
ในบางคร้ัง 

ไม่ถึง
เป้าหมาย 

13 รวบรวมแยกประเภทเอกสารท่ีเกิด
จากการท าธุรกรรมระหว่างวัน พร้อม
ออกรายงานน าส่ง รวมถึงรวบรวมใบ
เปิดบัญชี และ ใบเปลี่ยนแปลงข้อมูล
บัญชีเข้าแฟ้ม 

5 4 3 2 1 

14 สั่งซื้อเครือ่งใช้ส านักงาน 5 4 3 2 1 
15 กระทบยอดจ านวนสมุดบัญชีเงินฝาก

และบัตรเอทีเอ็มท่ีเหลือ 
5 4 3 2 1 

16 เข้าระบบพิมพ์เลข EMS ป้ัมตราเพ่ือ
เตรียมส่งจดหมายเอกสารของสาขา
ไปยังส านักงานใหญ่ พร้อมเรียก
รายงานสรุปการส่งจดหมาย 

5 4 3 2 1 

17 ส่งภาษีมูลค่าเพ่ิมและภาษีอากรของ
สาขาให้กรมสรรพากร 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 3 :  แบบสอบถามความตอ้งการลาออก 

ค าแนะน า : กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านเพียงข้อละ 1 

เครื่องหมาย 

ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1 ฉันมีแผนที่จะหางานใหม่ภายใน 12 
เดือน 

5 4 3 2 1 

2 ถ้าฉันมีทางเลือก ภายในปีนี้ฉันจะไม่
ท างานกับธนาคารนี ้

5 4 3 2 1 

3 ฉันได้รับการชักชวนให้ไปท างานที่อื่น 5 4 3 2 1 
4 ฉันเช่ือว่าฉันสามารถหางานอื่นที่ดี

เท่าที่ท าอยู่ หรือดีกว่าที่ท าอยู่ได้โดยง่าย 
5 4 3 2 1 

5 ฉันรู้สึกเป็นหนี้บุญคุณธนาคารเพราะ
ธนาคารให้การสนับสนุนฉัน 

1 2 3 4 5 

6 ฉันรู้สึกผูกพันกับธนาคารนี้ 1 2 3 4 5 
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ส่วนที่ 4 : สถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเครื่องหมาย ลงใน ( ) ในช่องว่างที่ตรงกับความเป็นจริงเกี่ยวกับท่านเพียง

ค าตอบเดียว 

1. เพศ   (    ) ชาย  (    ) หญิง 

2. อายุ   (    ) ต่ ากว่า 25 ป ี (    ) 25-30 ป ี  (    ) 31 - 35 ป ี  

   (    ) 36 – 40 ปี  (    ) มากกว่า 40 ป ี    

3. การศึกษาขั้นสูงสุด (    ) ต่ ากว่าปริญญาตรี (    ) ปริญญาตรี   (    ) สูงกว่าปริญญาตรี  

4. สาขาที่จบ  (    ) สายวิทยาศาสตร์สุขภาพ เช่น แพทย์ศาสตร์ พยาบาลศาสตร์  

            เภสัชศาสตร์ แพทย์แผนไทย เทคนิคการแพทย์ เป็นต้น 

   (    ) สายวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เช่น วิศวกรรมศาสตร์   

            ทรัพยากรธรรมชาติ อุตสาหกรรมเกษตร วิทยาศาสตร์ เป็นต้น  

   (    ) สายมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เช่น บริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตร์ 

           ศิลปศาสตร์ นิติศาสตร์ ศึกษาศาสตร์ เป็นต้น  

5. ระดับเงินเดือนรวมสุทธิ (    ) ต่ ากว่า 15,000 บาท   (    ) 15,000 – 20,000 บาท 

    (    ) 20,001 – 25,000 บาท (    ) 25,001 – 30,000 บาท 

    (    ) 30,001 – 35,000 บาท (    ) 35,001- 40,000 บาท 

    (    ) 40,001 ขึ้นไป 

6. ท่านท างานในต าแหน่ง Bank Teller ให้กับธนาคารจนถึงปัจจุบันเป็นเวลา 

    (    ) ต่ ากว่า 1 ปี   (    ) 1 ปีขึ้นไป – 2 ป ี

    (    ) 2 ปีขึ้นไป – 3 ปี  (    ) 3 ปีขึ้นไป – 4 ป ี

    (    ) มากกว่า 4 ป ี
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