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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ทุกองคการตางมีเปาหมายหรือวัตถุประสงค ที่จะทําใหการดําเนินงานของตนมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ตามบทบาทหนาที่ที่รับผิดชอบหรือไดรับมอบหมาย บุคลากรหรือ
ทรัพยากรมนุษยถือวาเปนปจจัยพื้นฐานที่มีความสําคัญยิ่ง ในการทําใหบรรลุวัตถุประสงคของ
องคการ ไมวาจะเปนองคการของรัฐ องคการเอกชน หรือรัฐวิสาหกิจ  แตอยางไรก็ดีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของบุคลากรนั้นขึ้นอยูกับปจจัยสวนบุคคลของผูปฏิบัติงาน และ
ปจจัยองคการที่มีสวนกระทบตอผูปฏิบัติงาน (นันทิวา โยธา, 2545, หนา 2) กลาวคือถาผูปฏิบัติงาน
มีความสุข มีความพึงพอใจในการทํางานแลว บุคคลยอมมีความผูกพันกับงานและหนวยงาน การ
ปฏิบัติงานก็จะเปนไปอยางมุงมั่นตั้งใจและมีความกระตือรือรนที่จะทํางานใหดีขึ้น ดังนั้นความพึง
พอใจในงานจึงมีความสําคัญสําหรับผูปฏิบัติงาน เพราะหากมีความพึงพอใจในงานที่ปฏิบัติแลว ก็
จะเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหงานที่ทําประสบความสําเร็จลุลวงอยางมีประสิทธิภาพ และตรงตาม
วัตถุประสงคขององคการที่ตั้งไว 
 ธนาคารพาณิชยถือไดวาเปนสถาบันการเงิน ที่มีบทบาทสําคัญมากในระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศและเปนหัวใจของโครงสรางของระบบการเงินของประเทศ ธนาคารเปนผูรับฝากเงิน
จากประชาชนหรือแหลงระดมทุน และนําเงินนั้นไปลงทุนหรือปอนเงินทุนใหแกธุรกิจ เงินฝากจาย
คืนเมื่อทวงถามที่อยูกับธนาคาร สวนหนึ่งถือเปนปริมาณเงินในตลาดการเงิน ทําใหภาวะเงินเฟอ
หรือเงินฝดลดลง ซ่ึงเปนผลใหการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศเปนไปตามแผนเศรษฐกิจ
ที่วางไว ดวยเหตุนี้ธนาคารพาณิชยจึงเปนสถาบันการเงินที่สําคัญที่สุดในระบบการเงิน ที่สําคัญ
ยิ่งกวานั้น คือ ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินเพียงประเภทเดียวท่ีมีบทบาทในกระบวนการ
สรางเงิน 
 หลังจากที่ พ.ร.บ.หลักทรัพยและตลาดหลักทรัพยไดประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อ
วันที่ 16 มีนาคม 2535 แลว ธนาคารแหงประเทศไทยไดออกประกาศอนุญาตใหธนาคารพาณิชยทํา
ธุรกิจไดเพิ่มขึ้น 3 ดาน อันไดแก 
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 1.  อนุญาตใหทําธุรกิจในการเปนนายหนา หรือตัวแทนจําหนายหลักทรัพยรัฐบาล 
และรัฐวิสาหกิจ (เฉพาะตราสารหนี้) อันไดแก พันธบัตร, หุนกู, ตั๋วเงิน 
 2.  การใหบริการขาวสารขอมูล เชน ขอมูลเกี่ยวกับเศรษฐกิจการเงินและการลงทุน
เพื่อประโยชนในการตัดสินใจเกี่ยวกับการทําธุรกิจและการลงทุนของประชาชน 
 3.  การเปนที่ปรึกษาทางการเงิน เชน การวิเคราะหอัตราผลตอบแทนการเงินของ
โครงการลงทุน การจัดโครงสรางเงินทุนของกิจการ การวางแผนทางการเงิน เปนตน 
 นอกจากธนาคารพาณิชยจะมีบทบาทสําคัญทางเศรษฐกิจดังกลาวแลว ธนาคารยังคง  
ตองตระหนักวาธนาคารนั้นเปนผูใหบริการทางการเงินครบวงจร ในปจจุบันทุกธนาคารเนนกับ
พนักงานในทุกระดับวา กฎระเบียบในเรื่องตางๆ ของธนาคารแหงประเทศไทย ทําใหการตอสู
แขงขันกันลําบาก เชน จํานวนเงินและอัตราดอกเบี้ย ดังนั้นสิ่งที่จะทําใหลูกคาประทับใจไดเปน
พิเศษ ทําใหกิจการไดรับความนิยม คือ บริการ ฉะนั้นส่ิงที่ละเลยไมไดเลยคือ ความพรอมทางดาน
บุคลากร ธนาคารพาณิชยจะตองพัฒนาพนักงานใหมีความรู สามารถใหคําแนะนํา และขายบริการ
ตางๆ ใหกับลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 
  ประสิทธิภาพในการดําเนินงานขององคการ โดยเฉพาะงานบริการ ยอมขึ้นอยูกับ
ประสิทธิภาพของบุคลากรผูปฏิบัติงานในองคกรนั้นๆ ผูบริหารจะตองสามารถรวมกันปฏิบัติงาน
ใหเขาไดกับคน และสามารถแกปญหาที่เกิดจากบุคคลไดอยางเปนที่นาพอใจของทุกๆฝาย  การที่
บุคคลจะปฏิบัติงานไดอยางดีนั้น บุคคลจะตองมีความสามารถในการทํางาน และเต็มใจที่จะ
ปฏิบัติงานนั้นๆ ดวย การที่คนจะปฏิบัติงานอยางเต็มใจนั้น จําเปนที่จะตองมีแรงจูงใจ และความพึง
พอใจในการปฏิบัติงาน 
 จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จํากัด (มหาชน) ภาคนครหลวง 2 ทั้งนี้ผล
การศึกษานี้จะเปนประโยชนในการขยายผลเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) ตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) จํากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดภาคนครหลวง 2 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานจําแนกตาม ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ขอบเขตของประชากรที่ทําการวิจัย มีดังนี้ 
  1.1  ขอบเขตเนื้อหา  มุงศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จํากัด (มหาชน) ภาคนครหลวง 2 
  1.2  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ เปนประชากรของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)ภาคนครหลวง 2 ซ่ึงประกอบดวย สาขา จํานวน 30 สาขา มีพนักงานทั้งหมด จาํนวน 
516 คน 
 2.   ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ไดแก 
  2.1  ตัวแปรอิสระ คือ ลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) ภาคนครหลวง 2 ซ่ึงจําแนกเปน 
   -  เพศ 
   -  อายุ 
   -  สถานภาพสมรส 
   -  ระยะเวลาในการทํางาน 
   -  ระดับตําแหนงงาน 
   -  รายไดตอเดือน 
  2.2   ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในดานตางๆ ดังนี้ 
   -  สภาพการปฏิบัติงาน 
   -  ความสัมพันธระหวางบุคคลในหนวยงาน 
   -  ความมั่นคงและโอกาสความกาวหนา 
   -  ความยุติธรรมในหนวยงาน 
   -  ผลตอบแทนและสวัสดิการ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ตัวแปรอิสระ    ตัวแปรตาม 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดับตําแหนงงาน 
5. ระยะเวลาในการทํางาน 
6. รายไดตอเดือน 
 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
 
1. สภาพการปฏิบัติงาน 
2. ความสัมพันธระหวางบุคคลใน 
    หนวยงาน 
3. ความมั่นคงและโอกาสความกาวหนา 
4. ความยุติธรรมในหนวยงาน 
5. ผลตอบแทนและสวัสดิการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1.1   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 ความพึงพอใจ หมายรวมถึง ความพึงพอใจในการทํางานซึ่งหมายถึงความรูสึกที่ดี ที่
ชอบ และพอใจของบุคคลที่มีตองาน อันเปนผลเนื่องมาจากแรงจูงใจหรือส่ิงจูงใจที่ไดรับจากองค 
การ ทําใหผูทํางานเกิดความรูสึกตั้งใจและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นๆ ใหบรรลุจุดหมายและเกิด
ประโยชนสูงสุดกับองคกร 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ภาคนครหลวง 2 หมายถึง กลุมสาขาของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดกรุงเทพ ประกอบดวย 30 สาขา ไดแก สาขา 
ธนบุรี, บุคโล, ตลาดพลู, บางกอกนอย, บางแค, พระประแดง, เจริญพาศน, บางยี่ขัน, ทาพระ, คลอง
สาน, ถ.ตากสิน, สามแยกไฟฉาย, ถ.ปนเกลา, ถ.สุขสวัสดิ์, บางขุนเทียน, บางพลัด, ราษฎรบูรณะ, 
บางขุนนนท, บางบอน, บางครุ-พระประแดง, ตล่ิงชัน, พระราม2 , เขื่อนขันธ, ถ.ประชาอุทิศ, 
หนองแขม, เดอะมอลลบางแค, ยอยภาษีเจริญ, ยอยเดอะมอลลทาพระ, เซ็นทรัลพระราม 2, ยอย
ตลาดธนบุรีสนามหลวง 2 
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 ระดับตําแหนงงาน หมายถึง ตําแหนงหนาที่ที่ปฏิบัติงานในปจจุบัน ในที่นี้ แบงเปน 3 
ระดับคือ เจาหนาที่ปฏิบัติการ, เจาหนาที่อาวุโส และผูจัดการ ผูชวยผูจัดการ 
 ระยะเวลาในการทํางาน หมายถึง ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานเปนพนักงานของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จํากัด (มหาชน) ในที่นี้แบงเปน นอยกวา 5 ป, 5-10 ป, 11-15 ป, 16-20 ป 
และมากกวา 20 ป 
 รายไดตอเดือน หมายถึง อัตราเงินเดือนที่ไดรับในปจจุบัน รวมกับ คาปฏิบัติงาน
ลวงเวลาโดยเฉลี่ยที่ไดรับในแตละเดือน ในที่นี้แบงเปน นอยกวา 15,000 บาท, 15,000-20,000 บาท, 
20,001-25,000 บาท, 25,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท  
 สภาพการปฏิบัติงาน หมายถึง ปจจัยสภาพแวดลอมที่เอื้ออํานวยตอการปฏิบัติงานใน
ที่นี้ประกอบดวย อาคารสถานที่ การตบแตง, อุปกรณ เครื่องใชสํานักงาน, สภาพอากาศในที่ทํางาน, 
นโยบาย ระเบียบและขอบังคับในการปฏิบัติงาน, ปริมาณงานที่ไดรับ, ความเปนอิสระในการ
ปฏิบัติงาน และการไดรับการยอมรับนับถือจากบุคคลภายนอก 
 ความสัมพันธระหวางบุคคลในหนวยงาน หมายถึง ความสัมพันธ ความรวมมือ และ 
ความเขาใจกัน ระหวาง บุคคลทุกระดับในหนวยงาน ในที่นี้ประกอบดวย ผูบังคับบัญชา, เพื่อน
รวมงานในแผนกเดียวกัน, ผูใตบังคับบัญชา หรือ พนักงานรุนนอง และพนักงานแผนกอื่นๆ 
 ความมั่นคงและโอกาสความกาวหนา หมายถึง การมีโอกาสไดเล่ือนตําแหนงหนาที่ ที่
สูงขึ้น รวม ทั้งการมีโอกาส ไดเขารับการฝกอบรม การศึกษาตอเพื่อเพิ่มพูนความรูความสามารถ
ใหแกตนเอง ในที่นี้ประกอบดวย การเลื่อนระดับ ตําแหนง, การอบรมและใหความรูเพิ่มเติม, การ
ใหโอกาสในการใชความรูความสามารถ, ความมั่นคงขององคกร และหนาที่การงาน และการ
เกษียณอายุ 
 ความยุติธรรมในหนวยงาน ในที่นี้หมายถึง ความเทาเทียม เสมอภาค เปนมาตรฐาน
เดียวกันในการแบงหนาที่รับผิดชอบ, ความเปนธรรมของผูบังคับบัญชา, และการ,พิจารณาผลงาน 
ความดีความชอบ, การพิจารณาความผิด และการลงโทษ 
 ผลตอบแทน และ สวัสดิการ  หมายถึง ผลที่ไดรับจากการปฏิบัติงานทั้งในรูปของเงิน 
และที่ไมใชเงิน ในที่นี้ไดแก อัตราเงินเดือน, อัตราการขึ้นเงินเดือน, การจายคาลวงเวลา, เงิน
ชวยเหลือคาครองชีพ คายานพาหนะ คารักษาพยาบาล, สวัสดิการเงินกูยืม, สวัสดิการอื่นๆ เชน 
สโมสร การงดเวนคาธรรมเนียมตางๆ การเบิกคาใชจาย และ วันลาพักรอน ลากิจ ลาปวย ลาคลอด 
 เจาหนาท่ีปฏิบัติการ ในที่นี้หมายถึงพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ระดับ
ปฏิบัติการ ไดแก เจาหนาที่อํานวยบริการ, เจาหนาที่การตลาด, เจาหนาที่โอนเงินระหวางประเทศ 
ซ่ึงปฏิบัติหนาที่บริการลูกคาในสาขา 
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 เจาหนาท่ีอาวุโส ในที่นี้หมายถึงพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ระดับอาวุโส 
ไดแก เจาหนาที่อํานวยบริการอาวุโส, เจาหนาที่การตลาดอาวุโส, หัวหนาแผนกโอนเงินระหวาง
ประเทศ ซ่ึงปฏิบัติหนาที่สนับสนุน และตรวจสอบการปฏิบัติงานของ เจาหนาที่ปฏิบัติการ 
 ผู จัดการ  /  ผูชวยผู จัดการ  รวมเรียกวาเจาหนาที่ระดับบริหาร  มีหนาที่บริหาร , 
ควบคุมดูแลสาขา ใหการปฏิบัติงานทั้งดานบริการ และดานการตลาดของสาขาเปนใหบรรลุตาม
วัตถุประสงค และนโยบายที่วางไว 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1.  ผลจากการวิจัยผูบริหารสามารถนําไปใชในการเสริมสรางความพึงพอใจ เพื่อให
พนักงาน มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และไดปรับปรุงดานที่
พนักงาน ยังมีความพึงพอใจในระดับต่ํา 
 2.  ทําใหสามารถสรางแรงจูงใจไดถูกตองตามกลุมประชากร เนื่องจากสามารถทราบถึง
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน จําแนกตาม ลักษณะทางประชากรศาสตรของประชากร 
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