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บทคัดย่อ 

 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานสายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่ เพื่อท าให้ทราบความพึงพอในการปฏิบัติงานของพนักงาน และ
เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงในการสร้างแรงจูงใจ เพื่อสร้างความจงรักภักดีและก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดใน
ท างาน วิธีการวิจัยโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล 200 ชุด สถิติที่น ามาใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ t – test และ ค่าความแปรปรวน F – test (One-Way 
ANOVA) ผลการศึกษา พบว่า มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความสันพันธ์กับเพื่อนร่วมงานมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่
4.20 รองลงมา คือ ด้านความรู้ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน ค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.09 ด้านผู้บังคับบัญชา ค่าเฉลี่ยอยู่
ที่ 3.83 ด้านลักษณะของงานที่รับผิดชอบ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.69 ด้านการได้รับความยกย่อง ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.63 
ด้านค่าตอบแทน สวัสดิการและความปลอดภัย ค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.54 และด้านความก้าวหน้า ค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.36 
ค าส าคัญ: ปัจจัย, ความพึงพอใจ, การปฏิบัติงาน 

 
Abstract 
 The objective this case study was to study the level of satisfaction and the factors in 
relation to the staff corporate banking. To get satisfaction in the performance of their staffs. 
And as a guide to improve the motivation. To build loyalty and caused most of the work. The 
methodology: the study using a questionnaire of data collection 200 sets used in this were 
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percentage, mean, standard deviation statistic t - test and variance F - test (One-Way ANOVA) 
results showed that satisfaction in the performance. overall level of satisfaction. The results 
that the average is the most relationships with colleagues, with the average at 4.20, followed 
by the ability of practitioners. Average is 4.09 and supervisors. Average is 3.83 on the nature of 
the job responsibilities. Average of 3.69 to receive the honor. Average is 3.63 compensation. 
Welfare and safety. Average is 3.54 and the progress. Average is 3.36. 
Keywords: factor, satisfaction, performance 

 
1. บทน า 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานนั้นอาจเกิดได้
หลายปัจจัยด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็นส่วนขององค์กรที่
สร้างขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติหน้าที่ในรูปแบบ
ของเงินเดือน โบนัสหรือสวัสดิการต่างๆที่ให้ได้อย่าง
เหมาะสม ส่วนของต าแหน่งหน้าที่การงาน สามารถ
บ่งบอกฐานะระดับการท างาน หากผู้บังคับบัญชาใช้
อ านาจในต าแหน่งงานในทางที่ถูกจะช่วยส่งผลให้
ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความพึงพอใจกับงานที่ได้รับ
มอบหมายและเกิดความรักต่อหน่วยงาน อยาก
ท างานด้วยความเต็มใจได้ นอกจากนี้ยังส่วนของ
รายละเอียดหน้าที่ความรับผิดชอบของงานที่ได้รับ
มอบหมาย ผู้ปฏิบัติต้องท าความเข้าใจขอบเขตงานที่
ตนได้รับมอบหมาย เพื่อไม่ให้เกิดความสับสนในงานท่ี
ได้รับมอบหมายและรู้สึกว่างานที่ได้รับนั้นยากเกินไป 
จนเกิดความเบื่อหน่ายและไม่อยากที่จะท างานกับ
องค์กรอีกต่อไป  หรือแม้กระทั่งพึงพอใจในการร่วม
ท า ง า น กั บ บุ ค ค ล ภ า ย ใน อ งค์ ก ร เดี ย ว กั น 
สภาพแวดล้อมภายในขององค์การเป็นส่วนหนึ่งใน
การสร้างความพึงพอใจในการท างานและเพิ่มความ
จงรักภักดี ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจในการท าความพึง
พอใจของพนักงานสายงานสินเชื่อธุรกิจรายใหญ่นคร

หลวง ที่มีหน้าที่การวิเคราะห์เพื่อปล่อยสินเช่ือ และ
ต้องประสานงานท้ังบุคคลภายในและภายนอก มีการ
ท างานที่ซับซ้อน แต่กลับมีพนักงานในส่วนงานนี้เป็น
จ านวนมาก  

 
2. วัตถุประสงค์ 

1. เพื่ อศึกษาระดับความพึ งพอใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานสายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่ 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความ
พึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสายลูกค้า
ธุรกิจรายใหญ่ 
 
3. วิธีการวิจัย 

1. ประชากร 
พนักงานท่ีปฏิบัติหน้าในส่วนงานสายลูกค้า

ธุรกิจรายใหญ่ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ใน
ต าแหน่งเจ้าหน้าที่ธุรกิจสัมพันธ์รายใหญ่ (RO) และ
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้าของ MCS (MCS) รวมจ านวน 
400 คน ผู้วิจัยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
สูตรการก าหนดตัวอย่างของ ยามาเน่  จึงได้กลุ่ม
ตัวอย่าง 200 คน 

2. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 



ในการศึกษาครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 
ตอน ได้แก่  

ตอนท่ี 1 ข้อค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะค าถามเป็นแบบให้
เลื อกตอบ  ได้ แก่  เพ ศ  อายุ  ระดั บการศึ กษ า 
ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน สถานภาพ ต าแหน่ง 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตอนที่ 2 ข้อค าถามปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจในการปฏิบัติงาน 7 ด้าน ดังน้ี  

1. ด้ า น ค ว าม รู้ ค ว าม ส าม า รถข อ ง
ผู้ปฏิบัติงาน  

2. ด้านลักษณะของงานท่ีรับผิดชอบ  
3. ด้านค่าตอบแทน สวัสดิการและความ

ปลอดภัย  
4. ด้านความก้าวหน้า  
5. ด้านผู้บังคับบัญชา  
6. ด้านการได้รับความยกย่อง  
7. ด้านความสันพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน  

ตอนที่  3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
เพิ่มเติม มีลักษณะเป็นข้อค าถามปลายเปิด 
 
4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห ์

ผู้ศึกษาใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS ( Statistical Package for Social Science) 
มาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมมาได้จากกลุ่ม
ตัวอย่าง จากการใช้โปรแกรมการวิเคราะห์ข้อมูล
ส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่น ามาใช้ในการศึกษาครั้งนี้ 
ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่าสถิติ t – test และ ค่าความแปรปรวน F – test 
(One-Way ANOVA) 
 
5. ผลการวิจัย 

จากการเก็บรวมรวมข้อมูลทั้งหมด แล้ว
วิ เคราะห์ จากแบบสอบถามที่ ได้ รับคืน  ซึ่ งเป็น
แบบสอบถามที่ครบถ้วนสมบูรณ์ทั้งหมด 200 ชุด 
โดยผู้วิจัยเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ตอน ดังนี ้

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยพื้นฐาน
ส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้ผลดังนี้ 
เพศ แบ่งเป็นเพศชาย ร้อยละ 36.5 และเพศหญิง 
ร้อยละ 63.5 

1. อายุ  ช่ วงอายุ  21-30 ปี   ร้ อยละ 54.5   
ช่วงอายุ 31-40 ปี  ร้อยละ 38.5   41-50 
ปี  ร้อยละ 6 และช่วงอายุมากกว่า 51 ปี
ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 1 

2. การศึ กษา ระดับการศึ กษาของกลุ่ ม
ตัวอย่างจบระดับปริญญาโท ร้อยละ 61.5 
และปริญญาตรี ละ 38.5 

3. ประสบการณ์ท างาน ต่ ากว่า 5 ปี ร้อยละ 
58.5 ระหว่าง 6-10 ปี มี ร้อยละ 34 และมี
ประสบการณ์ท างานมากกว่า 11 ปี ร้อยละ 
7.5 

4. สถานภาพ กลุ่มตัวอย่างมีสถานภาพโสดคิด
เป็นร้อยละ 79 และสมรส คิดเป็นร้อยละ 
21 

5. ต าแหน่ง เจ้าหน้าที่ธุรกิจสัมพันธ์รายใหญ่ 
ร้อยละ 78 และ ต าแหน่งเจ้าหน้าที่บริการ
ลูกค้าของ MCS ร้อยละ 22 

6. ระดับเงินรายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างมี
ระดับเงินรายได้ต่อ เดือนช่วง 10,001-
20,000 บาท มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 33  
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานของพนักงานสายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่  
1. ความพึงพอใจในการท างานของพนักงาน 

ด้านความรู้ความสามารถของผู้ปฏิบัติงานโดยรวม อยู่



ในระดับความพึงพอใจมากทุกข้อ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.09 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.65)  

2. ความพึงพอใจในการท างานของพนักงาน 
ด้านลักษณะงานที่รับผิดชอบ อยู่ในระดับความพึง
พอใจมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.88)  

3. ความพึงพอใจในการท างานของพนักงาน 
ด้านค่าตอบแทน สวัสดิการและความปลอดภัย 
โดยรวม อยู่ ในระดับความพึ งพอใจปานกลาง 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.88)  

4. ความพึงพอใจในการท างานของพนักงาน 
ด้านความก้าวหน้า โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.89)  
 
6. อภิปรายผลการวิจัย 

สม ม ติ ฐ าน ที่  1 ปั จ จั ย ส่ วน บุ ค ค ลขอ ง
ผู้ปฏิบัติงานที่มีเพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานแตกต่างกัน ส าหรับสถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตัวอย่างทั้ง
สองกลุ่มเป็นอิสระกัน  (Independent t-test) ใช้
ระดับความเช่ือมั่น 95% ได้ผลว่า Sig ≤ 0.04 เมื่อ
พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม โดยวิธีของเชฟเฟ่ 
(Scheffe) และเมื่อท าการทดสอบแล้ว ไม่พบความ
แตกต่าง 

สม ม ติ ฐ าน ที่  2 ปั จ จั ย ส่ วน บุ ค ค ลขอ ง
ผู้ปฏิบัติงานที่มีอายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานแตกต่างกัน ได้ผลว่า Sig. = 0.60 
ความพึงพอใจความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานสายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่โดยรวมแบบจ าแนก
ตามอายุ ไม่มีความแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

สม ม ติ ฐ าน ที่  3 ปั จ จั ย ส่ วน บุ ค ค ลขอ ง
ผู้ปฏิบัติงานที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน ได้ผลว่า  
Sig. = 0.49 ความพึงพอใจความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานสายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่
โดยรวมแบบจ าแนกตามอายุ ไม่มีความแตกต่างกันที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 

สม ม ติ ฐ าน ที่  4 ปั จ จั ย ส่ วน บุ ค ค ลขอ ง
ผู้ปฏิบัติงานท่ีมีประสบการณ์การท างานท่ีแตกต่างกัน
มคีวามพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน ได้ผลว่า 
Sig. = 0.22 ความพึงพอใจความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานสายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่
โดยรวมแบบจ าแนกตามอายุ ไม่มีความแตกต่างกันที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 

สม ม ติ ฐ าน ที่  5 ปั จ จั ย ส่ วน บุ ค ค ลขอ ง
ผู้ปฏิบัติงานที่มีสถานภาพที่แตกต่างกันมีความพึง
พอใจในการปฏิบัติงาน ได้ผลว่า Sig. = 0.10 ความ
พึงพอใจความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่โดยรวมแบบจ าแนกตามอายุ 
ไม่มีความแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

สม ม ติ ฐ าน ที่  6 ปั จ จั ย ส่ วน บุ ค ค ลขอ ง
ผู้ปฏิบัติงานท่ีมีต าแหน่งที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน ได้ผลว่า Sig. = 0.21 
ความพึงพอใจความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานสายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่  โดยรวมแบบ
จ าแนกตามอายุ  ไม่มีความแตกต่างกันที่ ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 

สม ม ติ ฐ าน ที่  7 ปั จ จั ย ส่ วน บุ ค ค ลขอ ง
ผู้ปฏิบัติงานที่มีระดับรายได้ที่แตกต่างกันมีความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสายลูกค้าธุรกิจ
รายใหญ่ แตกต่างกัน ได้ผลว่า Sig. = 0.27 ความพึง
พอใจความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่ โดยรวมแบบจ าแนกตาม



ระดับรายได้ ไม่มีความแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 
0.05 

 
7. สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ  

จากการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลนั้นช้ีให้เห็นว่า 
ปัจจัยข้างต้นที่กล่าวมามีผลต่อความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานทั้งทางด้านด้านความรู้ความสามารถและ
ความพึงพอใจด้านความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน
เห มื อนทฤษฎี ของ Thomas Willard Harrell ที่
กล่ าวไว้ว่ า ความพึ งพอใจในการท างานมีส่ วน
เกี่ยวข้องกับปัจจัยต่างๆ และปัจจัยเหล่านี้ใช้เป็น
เครื่องมือช้ีบ่งถึงปัญหาที่ เกิดขึ้นเกี่ยวกับความพึง
พอใจของผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งมีปัจจัยอยู่ 3 ประการ คือ 
ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยด้านงาน และปัจจัยด้านการ
จัดการ  

ปัจจัยความพึงพอใจด้านลักษณะของงานที่
รับผิดชอบ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ซึ่งงานที่
ได้รับมีความส าคัญต่อธนาคาร เนื่องจากธนาคาร
กรุงเทพได้ให้ความส าคัญต่อลูกค้ารายใหญ่มาก หาก
ผู้ที่สามารถสมัครและได้คัดเลือกให้ท างานในส่วนนี้ 
ถือได้ว่าเป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถมาก เพราะ
ต้องคอยดูแลให้ค าปรึกษาเป็นอย่างดี และยังถือเป็น
งานที่ ทั้ งองค์กรยอมรับถึ งการปฏิบั ติ งานของ
หน่วยงานนี้ด้วยกัน นอกจากนี้ยังมีอ านาจในการ
ตัดสินใจในเรื่องของงานด้วย  

ปัจจัยความพึงพอใจด้านความก้าวหน้า และ
ปัจจัยความพึงพอใจด้านค่าตอบแทน สวัสดิการและ
ความปลอดภัย โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง ผู้ปฏิบัติงานพึงพอใจต่อความมั่นคงและ
เสถียรภาพของธนาคารมากที่สุดนั่นเป็นเพราะ
ธนาคารกรุงเทพถือเป็นธนาคารที่เก่าแก่ และสามารถ
สร้างก าไรได้ทุกๆปี อาจมีผลตอบแทนให้กับพนักงาน
ในรูปแบบของเงินโบนัส เพื่อสร้างแรงจูงใจให้กับ

พนักงานต่อไป ตามทฤษฎีของ Maslow ในขั้นที่ 2 
ความต้องการความมั่นคงหรือความปลอดภัยและขั้น
ที่ 5 ความต้องการความส าเร็จในชีวิต  

ปัจจัยความพึงพอใจด้านผู้บังคับบัญชา ปัจจัย
ความพึงพอใจด้านการได้รับการยอมรับยกย่องและ
ปัจจัยความพึงพอใจด้านความสัมพันธ์กับเพื่อน
ร่วมงาน โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก การ
ที่พนักงานมีความพึงพอใจผู้บังคับบัญชายอมรับฟัง
ความคิดเห็น การที่ผู้บังคับบัญชาให้อิสระในการคิด
วิเคราะห์เพื่อน าเสนอนั้นเป็นงานท้าทายอย่างหนึ่งที่
ผู้ปฏิบัติงานจะใช้ความรู้ความสามารถของตนเอง
แสดงให้ เห็นถึงพัฒนาการขอตน และท าให้ เห็น
ศักยภาพของพนักงานตนเอง หากผู้บังคับบัญชายึด
ตนเองเป็นหลักไม่ยอมรับฟังความคิดใดๆอาจเกิด
ความเบื่อหน่ายให้กับผู้ปฏิบัติงาน นอกจากการเข้า
กับเพื่อนร่วมงานได้ดีและได้รับค าแนะน าจากเพื่อน
ร่วมงานได้เป็นอย่างดี สังคมในที่ท างานถือเป็นปัจจัย
หนึ่งที่ผู้ปฏิบัติพึงพอใจในการท างาน อย่างน้องหาก
ผู้ปฏิบัติงานไม่เข้าใจหรือท้อแท้ ยังสามารถมีเพื่อ
ร่วมงานคอยให้ค าช้ีแนะและปรึกษาในเรื่องต่างๆ 
สอดคล้องทฤษฎีความคาดหวังในการจูงใจ ของ 
Vroom ที่กล่าวไว้ว่า ผลตอบแทนที่ได้รับนั้นจะต้อง
ตอบสนองต่อความต้องการหรือเรียกว่ารางวัลนั้นมี
คุณค่าสูงผู้ปฏิบัติงาน ซึ่ งถือว่ามีความส าคัญต่อ
ผู้ปฏิบัติงาน ผลตอบแทนอาจเป็นการยอมรับจาก
เพื่อนร่วมงานก็ได้ 

 
 
 

8. ข้อเสนอแนะส าหรับองค์กร 
 จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานสายลูกค้าธุรกิจราย
ใหญ่ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 



ถึงแม้ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ยมีคา่ความพึงพอใจ
มากแต่ด้วยสภาพเศรษฐกิจของประเทศยังมีความผัน
ผวนตลอดเวลา ผู้จัดท าจึงขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. ด้านค่าตอบแทน สวัสดิการและ
ความปลอดภัย ผู้บริหารควรก าหนดและเปลี่ยนแปลง
อัตราค่าตอบแทนให้สอดคล้องกับสภาพเศรษฐกิจ
ของประเทศเพื่อสร้างแรงจูงใจและรักษาบุคคลากรที่
มีความรู้ความสามารถ มีความเช่ียวชาญในหน้าที่
ตนเองไว้ได้ 

2. ด้านความก้าวหน้า การเลื่อน
ต าแหน่งงานนั้นควรมีหลักเกณฑ์ก าหนดที่ชัดเจน 
เพื่อไม่ให้คนในองค์กรเกิดความคลางแคลงใจ 

3. ด้านความรู้ความสามารถของ
ผู้ปฏิบัติงาน ในขณะนี้ประเทศไทยถือเป็น 1 ในกลุ่ม
ประเทศอาเซียน และธนาคารกรุงเทพได้ปรับการ
ท างานให้สอดคล้องกับความเป็นอาเซียน ซึ่งองค์กร
ควรให้ความรู้ความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานที่ระบบงาน
มีความปรับเปลี่ยน เพื่อสร้างศักยภาพให้กับบุคลากร
ขององค์กร 
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