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การวิจยัครั้งนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนกังานสาขา 

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสาํนักกิจการ

สาขา สํานักงานใหญ ในดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการ

ประสานงาน จําแนกตาม สาขา ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ และระยะเวลาที่ใชในการ

ปฏิบัติงาน กลุมตัวอยางใชในการวิจัยครั้งนี้  ไดแก  พนกังานที่ปฏิบัติงานประจาํทีส่าขาของธนาคารเพื่อ

การสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทยทกุสาขา จาํนวน 158 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามมาตรา

สวนประมาณคา 5 ระดับ ไดคาความเชื่อมั่นทัง้ฉบับ เทากับ .84 สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ   

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ One - Way Anova กรณีที่คามนีัยสําคัญ

ทางสถิติ ทําการทดสอบเปนรายคูวธิีการของ Least  Significant  Difference (LSD) 

 

 ผลการวิจยัพบวา 

 1. ความพงึพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย ที่มี

ตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานกักจิการสาขา สํานกังานใหญ ใน 3 ดาน คือ ดานการชวยตรวจสอบ

วิเคราะหสินเชือ่ ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก สวนดานธุรกิจธนาคารและดานการประสานงาน มคีวามพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพือ่การสงออกและนําเขาแหง

ประเทศไทย มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานักกจิการสาขา สํานักงานใหญ จําแนก

ตาม สาขา ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ และระยะเวลาในการปฏบัิติงาน 

 2.1 พนักงานสาขา ที่อยูสาขาตางกนั มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนนุจากสาํนกั

กิจการสาขา สํานกังานใหญ โดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพจิารณาเปน

รายดาน พบวา ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน มีความพึงพอใจแตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มีความพึงพอใจแตกตาง

กัน อยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 



  2.2  พนักงานสาขา ที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุน

จากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  

ยกเวนดานการประสานงาน มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานกักิจการสาขา 

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการ

ประสานงาน พนกังานสาขาที่มตํีาแหนงงานเปนผูชวยผูจดัการกับตําแหนงพนักงาน และพนกังานสาขา

ที่มีตําแหนงงานเปนเจาหนาที่กับตําแหนงพนักงาน มคีวามพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ .05 

 2.3 พนักงานสาขา ที่มีสายงานที่รับผิดชอบตางกัน มีความพงึพอใจตอการไดรับการ

สนับสนนุจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั

ทางสถิติที่ระดบั .05 ยกเวนดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มคีวามพึงพอใจแตกตางกนัอยาง

ไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

 2.4 พนักงานสาขา ที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานตางกนั มีความพงึพอใจตอการไดรับ

การสนบัสนนุจากสาํนกักจิการสาขา สํานกังานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกนัอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
THE  SATISFACTION OF BRANCH  STAFF TOWARDS THE SUPPORTING OF OFFICE OF 

BRANCH ADMINISTRATION, EXPORT – IMPORT BANK OF THAILAND (HEAD OFFICE) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AN  ABSTRACT 

BY 

SINTHAD  CHAIAPHA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Presented  in  Partial  Fulfillment  of  the  Requirements for  the 

  Master of  Education  Degree  in  Business Education 

at  Srinakharinwirot  University 

September  2007 



Sinthad Chaiapa. (2007). The satisfaction of Branch staff towards the supporting of Office 

of Branch Administration, Export – Import Bank of Thailand (Head Office). 

Master’s Project, M.Ed.(Business Education) : Graduate School, Srinakharinwirot 

University. Project  Advisor : Assoc.Prof.Dr.Subhapharn Siribaedbisuddhi. 

 

The purpose of this research was to study the satisfaction of Branch staff towards  

the supporting of Office of Branch Administration, Export – Import Bank of Thailand (Head 

Office) in three aspects: Credit Analysis Supporting, Banking Business Supporting, and 

Coordination by grouping staffs under following classifications: branch, job position, job 

responsibility, and length of time for performance. 

The samples of this research were 158 staffs from all branches of Export – Import 

Bank of Thailand. The questionnaires was constructed and used as a tool to collect data. 

Likert Scale was at 5 levels and reliability was .84 Percentage, mean, standard deviation, 

coefficient relation, and One – way analysis of variance were statistical methods to analyze 

data. Additionally, Least Significant Difference (LSD) was used in case of the existence of 

statistical variance. 

The results of the research indicated that: 

1. The satisfaction of Branch staff in all aspects was at a middle level. Satisfaction 

to Credit Analysis Supporting was at a high level by aspect.  

2. Comparison of satisfaction toward the supporting of Office of Branch 

Administration, Export – Import Bank of Thailand (Head Office) by grouping staff under the 

following classifications: branch, job position, job responsibility, and length of time for 

performance. 

             2.1 There was statistical significant difference for satisfaction in all aspects from 

staff with different branch at .05 level. There was statistical significant difference in aspect of 

Banking Business Supporting and Coordination at .05 level, while in aspect of Credit 

Analysis Supporting, there was no statistical significant difference. 

     2.2 There was no statistical significant difference for satisfaction in all aspects, 

and each aspect from staff with different job position. Except in aspect of Coordination, 



there was statistical significant difference from staff in position of Assistant Manager 

compared with General Staff, and staff in position of Officer compared with General Staff at 

.05 level. 

     2.3 There was statistical significant difference for satisfaction in all aspects, and 

each aspect from staff with different job responsibility at .05 level. Except in aspect of Credit 

Analysis Supporting, there was no statistical significant difference. 

     2.4 There was no statistical significant difference for satisfaction in all aspects, 

and each aspect from staff with different length of time for performance. 
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ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบบัน้ีสําเร็จลลุวงดวยดี เน่ืองจากความกรุณาและความชวยเหลือเปนอยางยิ่ง
จาก รศ.ดร.สุภาพรรณ  สิริแพทยพิสุทธิ ์  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคา ใน
การใหคําแนะนํา ชวยเหลือ และตรวจสอบขอบกพรอง  ผูวิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณอยางสงูไว ณ 
โอกาสนี ้
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณผศ.สุพีร ลิ่มไทย  อาจารยสิฏฐากร ชูทรัพย และคุณบุญสง สิวลีผล
ลาภ ที่กรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชีย่วชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมือ ตลอดจนใหคําแนะนํา
ในการวิจัยครัง้น้ี 
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณ คณะกรรมการสอบสารนิพนธ คณาจารยทุกทานในภาควิชา
บริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และคณาจารยในโครงการธุรกิจ
ศึกษาทกุทาน ที่ไดอบรมสั่งสอน ประสิทธิป์ระสาทวิชาความรูที่เปนประโยชนยิ่งแกผูวจัิย 
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคณุผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ไดกรุณาเสียสละเวลาในการตอบ
คําถาม ใหความรวมมือและขอมูลที่เปนประโยชนในการทําสารนิพนธครั้งน้ี 
 คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่องบูชา
พระคุณของบดิา มารดา ครอบครวั ญาติ ๆ  บูรพคณาจารยทุกทาน ที่ไดอบรมสั่งสอน ชี้แนะ
แนวทางที่ดีและมีคุณคาตลอดมาจนสําเร็จการศึกษา สวนขอผิดพลาดและขอบกพรองตางๆ ผูวิจัยขอ
นอมรับแตเพียงผูเดียว 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ภูมิหลัง 
 

  กอนทีจ่ะเกิดวิกฤตทางการเงินในชวงป 2540 – 2541 ประเทศในแถบะเอเชียตะวนัออกเฉียง

ใตไดรับการยกยองถงึความสําเร็จจากการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ ซึ่งสงผลใหมีการออมและการ

ลงทนุของประเทศในอัตราทีสู่ง ตลอดจนมนีโยบายดานเศรษฐกิจมหภาคที่รอบคอบและระมัดระวงั   

  จากความรุงเรืองดังกลาว จนกระทั่งถึงเหตุการณเกิดวิกฤติทางการเงินทั่วภูมิภาคจนทําใหเกิด

ความตื่นตระหนกอยางไมเคยเปนมากอน สาเหตุพื้นฐานของวิกฤติเศรษฐกิจเปนที่เขาใจกันดีวา มาจาก

ความลมเหลวของภาคการเงิน ซึง่นาํไปสูการลดงอยางมหาศาลของภาคการผลิต สงผลใหรัฐบาลของ

แตละประเทศจําเปนตองกอหนี้เพื่อนาํเม็ดเงินมาฟนฟูเศรษฐกิจ ในอัตราระหวางรอยละ 20-35 ของ

ผลิตภัณฑมวลรวมประชาชาติ (Gross Domestic Product – GDP) เพื่อนาํมากูสถานการณทางการเงิน 

(วารสารสงเสริมการลงทุน ปที่ 13 ฉบับที่ 2 กุมภาพันธ 2545 หนา 14 – 15  สํานักงานคณะกรรมการ

สงเสริมการลงทุน)  

 ตอมาในชวง 2 – 3 ป หลังจากเกิดภาวะวกิฤตเศรษฐกิจ เศรษฐกจิของประเทศที่ประสบ

ปญหาเริ่มมทีศิทางที่ดีข้ึน รัฐบาลของแตละประเทศพยายามหามาตรการและนโยบายตาง ๆ ในการ

กระตุนเศรษฐกิจ ไมวาจะเปนนโยบายของภาครัฐและภาคเอกชน เพื่อชวยการฟนตัวของเศรษฐกิจให

เร็วที่สุด เพื่อจะไดเกิดความเชื่อมั่นตอนกัลงทนุตางประเทศ 

 นโยบายหนึง่ที่รัฐบาลของประเทศไทยพยายามกระตุนภาวะเศรษฐกจิคือ การสงเสริมการ

สงออก โดยรัฐบาลไดพยายามผลักดันมาตรการสงเสริมการสงออกของผูสงออกไทย ใหสามารถ

แขงขันในตลาดการคาโลกได เพือ่หวงัทีจ่ะนาํเงนิตราตางประเทศเขาประเทศ หนวยงานหนึง่ที่รัฐบาลได

มอบหมายใหเปนผูนาํในการกระตุนการสงออกของประเทศคือ ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหง

ประเทศไทย เพื่อทาํหนาที่ใหบริการทางการเงินเพื่อสนบัสนุนการสงออกโดยเฉพาะ  

 ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติธนาคารเพื่อ

การสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย พ.ศ.2536 มีผลบังคับใชต้ังแตวันที ่7 กันยายน พ.ศ.2536 และ

เร่ิมเปดใหบริการอยางเปนทางการเมื่อวนัที ่17 กุมภาพันธ พ.ศ.2537 โดยมวีัตถุประสงคหลักไดแก การ

ใหบริการในสวนที่ธนาคารพาณิชยยังไมมบีริการ อาทิ เชน การสงออกสินคาทุน การสงออกสินคาเกษตร 
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การสงออกไปยังประเทศเศรษฐกิจเปดใหม และการสนับสนุนใหผูรับเหมาไทยไปรับงานกอสรางใน

ตางประเทศ และบริการประกันการสงออก เปนตน  

 ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ประกอบดวย 15 ฝายงาน และ 5 สํานัก 

ธนาคารมีสาขาทัง้สิ้น 9 สาขา กับอีก 1 สํานักงาน ซึ่งเรยีกวา สํานกังานประจาํกรมสงเสริมการสงออก 

สาขาของธนาคารมีหนาที่หลักในการใหบริการดานสนิเชื่อ และบริการดานธรุกิจธนาคาร การใหบริการ

ดานสินเชื่อประกอบดวย การพจิารณาใหวงเงนิกูแกบริษัทสงออก ไมวาจะเปนวงเงินกูเพื่อเตรียมการ

สงออก วงเงนิกูเพื่อขยายกาํลังการผลิต วงเงินรับซื้อเอกสารสินคาออก วงเงนิดานการนาํเขาสินคา

ประเภทวัตถุดิบเพื่อนาํมาผลิตและสงออก เปนตน สวนการใหบริการดานธุรกจิธนาคารประกอบดวย 

การเปดบัญช ีการใหบริการเบิกถอนเงนิกูประเภทตาง ๆ  การออกหนังสือคํ้าประกนั บริการรับประกัน

การสงออก  การรับซื้อเอกสารสงออก  การรับฝากเรยีกเก็บเงนิตามเอกสารการสงออก การโอนเงนิคา

สินคาไปยงัตางประเทศ การรับเงินโอนคาสินคาจากตางประเทศ การเปด L/C การรับจองอัตรา

แลกเปลี่ยนเปนตน สวนสํานักงานประจํากรมสงเสริมการสงออกของธนาคาร มีหนาที่ใหบริการ

เชนเดียวกับสาขาของธนาคาร แตมีหนาทีใ่หบริการเพียงดานเดียวเทานัน้ คือ การใหบริการดานสนิเชื่อ 

 การที่จะทําใหสาขาของธนาคารและสํานักงานประจํากรมสงเสริมการสงออกสามารถ

ดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคหลักของธนาคารได จะตองมีหนวยงานที่ทําหนาที่คอยใหการ

สนับสนุนการดําเนินงาน ซึ่งหนวยงานนั้นไดแก สํานักกิจการสาขา (Office Of Branch 

Administration) มีหนาที่หลักในการสนับสนุนการปฏิบัติงานของสาขาตาง ๆ ของธนาคาร ใหสามารถ

ดําเนินธุรกิจประสบผลสําเร็จตามนโยบายหลักของธนาคาร นอกจากนี้ยังทําหนาที่ในการกํากับดูแลเปน

ที่ปรึกษาและรับผิดชอบตอกระบวนการปฏิบัติงานของสาขาตาง ๆ จัดทําเปาหมาย แผนงานและ

งบประมาณของสาขา ใหคําแนะนําแกสาขาเกี่ยวกับการขออนุมัติสินเชื่อ การทบทวนวงเงินสินเชื่อ การ

แกไขหนี้ที่มีปญหา ใหการสนับสนุนงานดานธุรกิจธนาคาร เพื่อใหสาขาสามารถดําเนินการไดอยาง

รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ผลักดันการดําเนินงานของสาขาใหเปนไปตามเปาหมายที่ธนาคารกําหนด 

ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของสาขา ตลอดจนนโยบายของธนาคารไดมอบหมายใหสํานัก

กิจการสาขาเปนหนวยงานกลางในการติดตอประสานงานระหวางสาขาและฝายงานตางๆ ใน

สํานักงานใหญ 

 ตลอดระยะเวลาที่ผานมา สํานกักิจการสาขา ตองติดตอประสานงานกับสาขาตาง ๆ 

ตลอดเวลา ไมวาจะเปนเรื่องของการใหการสนับสนุนดานการขออนุมัติสินเชือ่ การทบทวนวงเงิน

สินเชื่อ การแกไขหนีท้ี่มีปญหา การสนับสนุนงานดานธุรกิจธนาคาร การประสานงานทัว่ไป รวมทัง้การ

วางแผนธุรกจิของสาขาประจําป ซึ่งบางครั้งลักษณะของการสนับสนุนการปฏิบัติงานนัน้อาจจะตองใช

ระยะเวลาในการตรวจสอบขอมูล ตรวจสอบขอผิดพลาดและเสนองานตาง ๆ ของสาขาลาชาเนือ่งจาก
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สํานักกิจการสาขามงีานเพิม่ข้ึนอยูตลอดเวลา พนักงานมีจํานวนจํากดั พนกังานแตละคนมีงานประจํา

และงานอื่น ๆ ที่ไมใชงานประจําเพิม่ข้ึนตลอดเวลา เชน เปนตัวแทนของธนาคารในการประชุมกับ

หนวยงานภายนอก เปนคณะทํางานเฉพาะกิจดานตาง ๆ ของธนาคาร นอกจากการปฏิบัติงาน

ดังกลาวขางตนแลว บางครั้งก็จะเปนตัวแทนในการถายทอดคําสัง่จากผูบริหารระดับสูงไปยังสาขา ซึ่ง

อาจเกิดความผิดพลาดในการติดตอประสานงาน การสื่อสารหรือการใหขอมูลไดจึงทาํใหเกิดความเขาใจ

ผิดหรือเกิดความไมพงึพอใจตอพนักงานของสาขา  และเนื่องจากลกัษณะของงานและสายการบังคับ

บัญชาของธนาคารที่ไดกําหนดไวเปนระดบัลดหลัน่กนัไปตามผูมีอํานาจของสายงานและมี

ผูบังคับบัญชาสั่งงานหรือมอบหมายนโบายผานสาํนักกจิการสาขาโดยตรง พนักงานของสาขาจึงไม

สามารถเรยีกรองหรือตอรองไดมากนกั  

 จากเหตุผลดังกลาวขางตน ในฐานะที่ขาพเจาเปนพนกังานคนหนึง่ของสํานักกิจการสาขา จึง

มีความสนใจที่จะศึกษาวจิยั “ เร่ืองความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและ

นําเขาแหงประเทศไทย ที่มตีอการไดรับการสนับสนุนของสํานักกิจการสาขา สํานกังานใหญ ”เพือ่ที่จะ

ไดนําขอมูลที่ไดรับมาเปนแนวทางในการปรับปรุงและพฒันากระบวนการปฏิบัติงานของสํานักกจิการ

สาขา ใหเกดิความรวดเรว็ ถูกตอง มีประสิทธภิาพและเกิดความพึงพอใจตอพนักงานของสาขา 

ตลอดจนเปนแนวทางใหผูบริหารสามารถแกปญหาความไมพึงพอใจของพนักงานสาขาในการไดรับ

การสนับสนุนของสํานกักิจการสาขาตอไป 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหง

ประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนของสาํนกักิจการสาขา สํานักงานใหญ ในดานการชวย

ตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ  ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน 

 2.เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหง

ประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนของสาํนกักิจการสาขา สํานักงานใหญ ในดานการชวย

ตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกจิธนาคาร และดานการประสานงาน จําแนกตาม สาขา 

ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ และระยะเวลาที่ใชในการปฏิบัติงาน 

 3.เพื่อรวบรวมปญหาและขอเสนอแนะความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการ   

สงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุของสํานักกิจการสาขา สํานกังาน

ใหญ ในดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน 
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ความสําคัญของการวิจัย 
 1.เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงและพิจารณาการดําเนนิงานในการใหการสนับสนนุของ

สํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานกังานใหญ ไดสะดวก

รวดเร็วและมปีระสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและ

นําเขาแหงประเทศไทย 

 2.เพื่อเปนแนวทางใหกบัผูบริหารในการนาํผลของการศึกษาคนควาไปแกปญหาความไมพึง

พอใจในการใหการสนับสนนุของสํานักกจิการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศ

ไทย สํานกังานใหญ 

 3.เพื่อเปนแนวทางใหผูบริหารในการกาํหนดนโยบายการปฏิบัติงานดานการใหการสนับสนุน

ของสํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1.ประชากรและกลุมตัวอยาง 
    ประชากรและกลุมตัวอยางที่ตองการวจิัยในครั้งนี้ไดแก พนกังานที่ปฏิบัติงานประจาํที่

สาขาของธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทยทุกสาขา จํานวน 160 คน ณ วันที่ 31 

มีนาคม 2550 
 2.ตัวแปรทีศ่กึษา 
   2.1 ตัวแปรอิสระ  

2.1.1 สาขา 

2.1.1.1 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.1.1.2 สาขาตางจังหวัด 

    2.1.2 ตําแหนงงาน 

2.1.2.1 ผูจัดการ 

2.1.2.2 ผูชวยผูจัดการ 

2.1.2.3 เจาหนาที ่

2.1.2.4 พนักงาน 

    2.1.3 สายงานที่รับผิดชอบ  

2.1.3.1 ดานการตลาด 

2.1.3.2 ดานธุรกิจธนาคาร 
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    2.1.4 ระยะเวลาในการปฏิบัติงานที่สาขาธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขา 

              แหงประเทศไทย 

2.1.4.1 ตํ่ากวา 3 ป 

2.1.4.2 3 ป – 5 ป 

2.1.4.3 มากกวา 5 ปข้ึนไป 

   
  2.2 ตัวแปรตาม 

 ไดแกความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทยที่มี

ตอการไดรับการสนับสนุนของสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ ใน 3 ดาน คือ ดานการชวยตรวจสอบ

วิเคราะหสินเชือ่ ดานงานธุรกิจธนาคารและดานการประสานงาน 
 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.สาขา หมายถึง สาขาของธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ซึ่งตั้งอยูใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และสาขาตางจังหวดั ซึ่ง ณ วันที ่ 28 กุมภาพนัธ 2550 มีทัง้สิ้น  9 

สาขา  ประกอบดวยสาขาหาดใหญ สาขาพระราม 4 สาขารังสิต สาขาแหลมฉบัง สาขาพระราม 2 สาขา

สาทร สาขาบางนา–ตราดกม.3 สาขาเชียงใหม สาขาขอนแกน ซึ่งใหบริการดานสนิเชื่อและดานธรุกิจ 

ธนาคาร 

 2.สํานกังานประจํากรมสงเสริมการสงออก หมายถึง หนวยงานหนึ่งของธนาคาร ทํา

หนาที่เชนเดียวกับสาขาตาง ๆ ของธนาคาร  แตใหบริการดานเฉพาะดานสนิเชื่อเทานั้น 

 3.พนักงานสาขา หมายถงึ  พนักงานทกุคนที่ปฏิบัติงานอยูที่สาขาและสํานกังานประจํากรม

สงเสริมการสงออก ของธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย 

 4.ธนาคารเพือ่การสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย  หมายถงึ ธนาคารเฉพาะกิจของ

รัฐบาลที่ต้ังขึน้ตามพระราชบัญญัติธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย พ.ศ.2536 มีผล

บังคับใชต้ังแตวันที ่ 7 กันยายน พ.ศ.2536 และเริ่มเปดใหบริการอยางเปนทางการเมื่อวนัที ่ 17 

กุมภาพนัธ พ.ศ.2537 เพื่อทาํหนาที่ใหบริการทางการเงินเพื่อสนบัสนุนการสงออก และใหบริการใน

สวนที่ธนาคารพาณิชยยังไมมีบริการ 

 5.สํานักกิจการสาขา หมายถึง หนวยงานหนึ่งของธนาคารซึ่งมีหนาที่หลักในการสนับสนุนการ

ปฏิบัติงานของสาขาตางๆ ใหสามารถดําเนินธุรกิจประสบผลสําเร็จตามนโยบายหลักของธนาคารกํากับ

ดูแล เปนที่ปรึกษาและรับผิดชอบตอกระบวนการปฏิบัติงานของสาขาตาง ๆ จัดทําเปาหมาย แผนงาน

และงบประมาณของสาขา ใหคําแนะนําแกสาขาเกี่ยวกับการขออนุมัติสินเชื่อ การทบทวนวงเงินสินเชื่อ 
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การแกไขหนี้ที่มีปญหา รวมทั้งดานงานธุรกิจธนาคาร ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของสาขา 

รวมทั้งเปนหลักในการประสานงานในการปฏิบัติงานระหวางฝายงานตาง ๆ ในสํานักงานใหญกับสาขา 

 6.การสนับสนุนของสํานักกิจการสาขา หมายถึง การชวยผลักดันการทํางานตางๆ ของ

สาขา เพื่อใหสาขาเกิดความประทับใจและไดรับความสะดวกในการปฏิบัติงานประจําวัน รวมถึงการ

ใหบริการตางๆ การเปนหนวยงานกลางในการติดตอส่ือสารระหวางสาขากับฝายงานตางๆ   ใน

สํานักงานใหญ เพื่อใหการปฏิบัติงานบรรลุวัตถุประสงคลุลวงตามนโยบายของธนาคารที่กําหนดไว 
 7.ความพงึพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศ
ไทย ที่มีตอการไดรบัการสนับสนุนของสํานกักิจการสาขา สํานักงานใหญ หมายถงึ การที่

พนักงานสาขาไดรับความประทับใจในการไดรับความสะดวกในการปฏิบัติงานประจําวนั   ไดรับความ

รวดเร็วในดานการสงขอมูลขาวสาร การไดรับชวยเหลอืในการแกไขปญหาอยางรวดเร็ว รวมทั้งการ

ไดรับแนวทางในการสนบัสนนุเพื่อทาํใหการปฏิบัติงานคลองตวัยิง่ขึน้ โดยแยกเปน 3 ดาน ดังนี ้

   7.1 ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสนิเชื่อ หมายถึง ความพึงพอใจของพนกังาน

สาขาเกีย่วกับการไดรับการสนับสนนุดานความรวดเร็วในการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อของสาขา

กอนนาํเสนอขออนุมัติจากผูมีอํานาจอนมุติั การไดรับคําปรึกษาในการกระบวนการทําสนิเชื่อ การไดรับ

ความชวยเหลอืในการแกไขปญหาเบื้องตน รวมทั้งการไดรับความผอนผันและยืดหยุนเรื่องเอกสารและ

ความรวดเร็วในการแจงผลการอนุมัติสินเชือ่ 

   7.2 ดานงานธุรกิจธนาคาร หมายถึง ความพึงพอใจของพนักงานสาขาเกี่ยวกับการ

ไดรับการสนับสนุนดานงานธุรกิจธนาคาร เชน การชวยตรวจสอบอํานาจอนุมัติ ความรวดเรว็ในการ

เสนองานเพื่อขออนุมัติจากผูมีอํานาจ การแนะนาํและใหคําปรึกษา การชวยแกไขปญหา การแจงผล

การอนุมัติ ซึง่เปนงานนอกเหนือจากที่สาขาสามารถใหบริการไดเอง อาทิ การขอลดอัตราดอกเบี้ย

เฉพาะการเบกิเงนิกูของลกูคาในแตละครั้ง การรับซือ้ L/C จากธนาคารตางประเทศที่ไมไดเปด

ความสมัพันธกับธนาคารเพือ่การสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย การขออนมุัติผูบริหารในการจอง

อัตราแลกเปลี่ยนสกุลเงนิของลูกคา การขออนุมัติเบิกเกินวงเงินที่ลูกคามีกับธนาคาร การตออายุต๋ัว

สัญญาใชเงนิที่ลูกคาออกไวตอธนาคารเพือ่การสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย การขอลดอัตรา

คาธรรมเนียมตาง ๆ ของลูกคา การเบิกเงนิกูของลกูคาในกรณีที่เกินอาํนาจการเบิกจายของสาขา การขอ

อนุโลมเกินเงือ่นไขวงเงินสนิเชื่อของลูกคา การขอสัตยาบันในเรื่องตาง ๆ เปนตน 

   7.3 ดานการประสานงาน หมายถงึ ความพึงพอใจของพนกังานสาขาเกีย่วกับ การ

ไดรับการสนับสนุนในดานความรวดเรว็เรื่องการประสานงานทั่วไประหวางสาขากับฝายงานตาง ๆ ใน

สํานักงานใหญและระหวางสาขากับสาขา โดยผานสาํนักกิจการสาขา ความมมีนษุยสัมพนัธและความ

เต็มใจของเจาหนาที่ของสํานักกิจการสาขาในดานการประสานงาน การชวยเหลือและแกไขปญหา
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เบื้องตนในการประสานงาน รวมทั้งจาํนวนเจาหนาที่มเีพียงพอในดานการประสานงาน เจาหนาที่มี

ความรูในงานที่ตองประสาน การมีแนวทางในการสนับสนนุใหสาขาปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว ลด

ข้ันตอนที่ไมจาํเปนและการไดรับขอยุติในดานการประสานงานโดยทั่วไป 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยเรื่องความพงึพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหง

ประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุของสํานักกจิการสาขา สํานักงานใหญ มีกรอบแนวความคิด

การวิจยั ดังนี้  

 
                ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตาม 
    
      
 
 
 
   

 

 

 

สมมติฐานของการวิจัย 
1. พนักงานที่อยูสาขาตางกัน มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนุนของสาํนกักิจการ

สาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ แตกตางกัน 

2. พนักงานสาขาที่มีตําแหนงงานตางกนั มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนนุของสํานัก

กิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ แตกตางกัน 

3. พนักงานสาขาที่มีสายงานรบัผิดชอบตางกัน มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนุน

ของสํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ แตกตางกัน 

4. พนักงานสาขาที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานตางกัน มีความพึงพอใจตอการไดรับการ

สนับสนนุของสํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานกังานใหญ      

แตกตางกนั 
 

 
ความพึงพอใจของพนกังานสาขาทีม่ีตอ

การไดรบัการสนับสนุน 
1. ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ 

2. ดานงานธุรกิจธนาคาร 
3. ดานการประสานงาน 

 
ขอมูลสวนตัวของพนักงานสาขา 
1. สาขา 

2. ตําแหนงงาน 

3. สายงานที่รับผิดชอบ 

4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 



บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาคนควาเรื่อง ความพึงพอใจของพนักงานสาขาทีม่ีตอการไดรับการสนับสนุนของ

สํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ ในครั้งนี ้         

ผูวิจัยนําเสนอเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตามหวัขอตอไปนี้ 

 1. ประวัติของธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย 

 2. ลักษณะการดําเนนิงานของสํานักกิจการสาขา สํานกังานใหญ 

 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

ประวัติธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย  
 ความเปนมาของธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย 
 ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติธนาคาร

เพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย พ.ศ.2536 ซึ่งประกาศในราชกิจจานุเบกษา ลงวันที่ 6 

กันยายน 2536 มีผลบังคับใหมีการจัดตั้งธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทยนี้    ต้ังแต

วันที่ 7 กันยายน 2536 ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย มีฐานะเปน     นิติบุคคล

และเปนสถาบันการเงินของรัฐ โดยหนวยงานของรัฐเปนผูถือหุนทั้งหมด 

 พระราชบัญญัติธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย พ.ศ.2536 ไดกําหนด

เงินกองทุนเริ่มแรกไว 2,500 ลานบาท และธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทยยังไดรับ

การสนับสนุนจากธนาคารแหงประเทศไทยเพื่อใหสินเชื่อในรูปแบบ Packing Credit อีกเปนจํานวนเงิน 

30,000 ลานบาท นอกจากนี้ ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สามารถจัดหาเงินทุน

เพื่อใชเปนทุนดําเนินการไดอีกหลายรูปแบบ ต้ังแตการกูยืมเงินจากสถาบันการเงินทุกชนิดทั้งใน

ประเทศและตางประเทศ การออกตราสารการเงินระยะสั้นขายแกสถาบันการเงนิและประชาชนทัว่ไป การ

ออกตราสารการเงินระยะยาวทั้งในประเทศและตางประเทศ ทั้งที่เปนสกุลเงินบาทและสกุลเงิน

ตางประเทศ ยกเวนเพียงแตการเปดบัญชีเงินฝากเพื่อรับเงินฝากจากประชาชนทั่วไปเทานั้น ทั้งนี้ ไมมี

ขอหามที่จะรับเงินฝากจากสถาบันการเงินตาง ๆ แตอยางใด 

 การดําเนินงานของธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย อยูภายใตการ

ควบคุมดูแลของคณะกรรมการของธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ซึ่งพระราชบัญญัติฯ
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กําหนดไวใหมีจํานวน 12 คน ประกอบดวยบุคคลซึ่งดํารงตําแหนงหัวหนาหนวยราชการที่สําคัญ ๆ ซึ่ง

จะชวยสนับสนุนการดําเนินงานของธนาคาร 6 ตําแหนง และบุคคลซึ่งเปนผูทรงคุณวุฒิอีก 5 คน เพื่อ

ระดมผูที่มีความสามารถจากหลายวงการและใหผูที่ทําหนาที่ผูจัดการเปนกรรมการดวยอีก 1 คน เพื่อให

การควบคุมดูแลการดําเนินงานอยางใกลชิด คณะกรรมการของธนาคารไดแตงตั้ง คณะกรรมการ

บริหาร ประกอบดวย กรรมการ 4 คน โดยมีประธานกรรมการทําหนาที่เปนประธานกรรมการบริหาร 

 พระราชบัญญัติธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทยใหอํานาจแกธนาคารเพื่อ

การสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ในการบริการทางการเงินตาง ๆ ได ไมยิ่งหยอนไปกวาธนาคาร

พาณิชย สามารถใหกูยืมไดหลายรูปแบบ อาทิ สินเชื่อเพื่อการสงออกและนําเขา สินเชื่อระยะยาวเพื่อ

สนับสนุนการสงออกเครื่องจักร สินเชื่อระยะปานกลางเพื่อสงเสริมการขายสินคาเกษตร การรับประกัน

ความเสี่ยงในการเรียกเก็บเงินจากการสงออก ตลอดจนการรับประกันความเสี่ยงในการลงทุนใน

ตางประเทศ เปนตน  

 
ผังโครงสรางองคกรของธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย  

 

 เพื่อใหเกิดความชัดเจนในการบริหารงานของธนาคาร ธนาคารจึงไดกําหนดนโยบายในการ

ทําธุรกจิและจดัทําผังบริหารองคกร (Organization Chart) เพื่อชวยจัดระบบและทิศทางของการ

บริหารงานใหถูกตองและเหมาะสม ดังแสดงในภาพประกอบ 1 
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- ผูจัดการสวน     -  ผูจัดการสวน  

- ผูชวยผูจัดการสวน   -  ผูชวยผูจัดการสวน 

- เจาหนาที ่   -  เจาหนาที ่

- พนักงาน    -  พนักงาน  

         

 

 

 

ภาพประกอบ 2   โครงสรางสํานักกิจการสาขา 
 

 

 

 

 

 
 

ผูอํานวยการ 
สํานกักิจการสาขา 

รองผูอํานวยการ 
สํานกักิจการสาขา 

ผูชวยผูอํานวยการ 
สํานกักิจการสาขา 

สวนวางแผนธุรกิจสาขา สวนประสานงานสาขา 
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นโยบายในการทําธุรกจิ 
 

 ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทยมีวัตถุประสงคที่จะใหบริการทางการเงิน

เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของนักธุรกิจไทยในตลาดการคาโลก ทั้งบริการที่สงเสริมและ

สนับสนุนการสงออกโดยตรง  บริการที่สงเสริมการนําเขาและการลงทุนซึ่งจะมีผลชวยเพิ่มขีด

ความสามารถในการแขงขันทางดานการสงออกของประเทศ ตลอดจนการสงเสริมการลงทุนใน

ตางประเทศที่จะมีผลในการขยายฐานการคาของประเทศไทย ในการดําเนินการดังกลาวใหเปนไปตาม

วัตถุประสงค ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย หลีกเลี่ยงที่จะทําในสิ่งที่ธนาคาร

พาณิชยใหบริการไดดีอยูแลว แตจะมุงเนนบริการที่ธนาคารพาณิชยยังไมไดทําอยูในปจจุบันและเปน

บริการที่ผูสงออกยังไดรับบริการไมเพียงพอ เชนการรับประกันการสงออก การใหการสนับสนุนทาง

การเงินสําหรับการสงออกภายใต L/C ที่มีอายุยาวกวาปกติสําหรับสินคาบางประเภท สินเชื่อสําหรับผู

สงออกรายยอยและรายใหม เปนตน ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ไมเพียงแต

หลีกเลี่ยงการแขงขันกับธนาคารพาณิชยเทานั้น แตยังมีนโยบายที่จะดําเนินการในรูปแบบที่จะเชิญ

ชวนใหธนาคารพาณิชยเขามามีสวนรวมในการใหบริการแกผูสงออก เชนการจัดใหผูสงออกไดรับ

สินเชื่อจากธนาคารพาณิชยโดยธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย เปนผูคํ้าประกัน

สินเชื่อดังกลาว หรือการเชิญชวนใหธนาคารพาณิชยรวมกับธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหง

ประเทศไทยในการใหสินเชื่อเพื่อสนับสนุนการสงออกเปนตน ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหง

ประเทศไทยเชื่อวา  การสงเสริมการสงออกจะไดผลเต็มที่ตอเมื่อธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหง

ประเทศไทย สามารถชักจูงใหธนาคารพาณิชยมีความสนใจมากขึ้นในการใหบริการทางการเงินใน

รูปแบบใหม ๆ และขยายขอบเขตไปสูผูสงออกรายใหมและรายยอยไดมากขึ้น 

 

ลักษณะการดําเนินงานของสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ  
(Job Description of Office of Branch Administration) 
 
 สํานักกิจการสาขา (Office Of Branch Administration) มีหนาที่หลักในการสนับสนุน การ

ปฏิบัติงานของสาขาตาง ๆ ของธนาคาร ใหสามารถดําเนินธุรกิจประสบผลสําเร็จตามนโยบายหลักของ

ธนาคาร นอกจากนี้ยังทําหนาที่ในการกํากับดูแล เปนที่ปรึกษาและรับผิดชอบตอกระบวนการปฏิบัติงาน

ของสาขาตาง ๆ จัดทําเปาหมาย แผนงานและงบประมาณของสาขา ใหคําแนะนําแกสาขาเกี่ยวกับการ

ขออนุมัติสินเชื่อ การทบทวนวงเงินสินเชื่อ การแกไขหนี้ที่มีปญหา ใหการสนับสนุนดานงานธุรกิจ

ธนาคาร เพื่อใหสาขาสามารถดําเนินการไดอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ผลักดัน การดําเนินงานของ
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สาขาใหเปนไปตามเปาหมายที่ธนาคารกําหนด ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของสาขา     

รวมทั้งเปนหลักในการประสานงานในการปฏิบัติงานระหวางฝายงานตาง ๆ ในสํานักงานใหญกับสาขา 

และระหวางสาขากับสาขา 

 

 สํานักกิจการสาขาประกอบดวย 2 สวนงาน ไดแก 

 1. สวนวางแผนธุรกิจสาขา (Branch Business Planning Division) มีหนาที่หลักในการให

การสนับสนุนและใหคําแนะนําแกสาขาเกี่ยวกับกระบวนการขออนุมัติสินเชื่อ การทบทวนวงเงินสินเชื่อ 

การแกไขหนี้ที่มีปญหา ดานงานธุรกิจธนาคาร กําหนดเปาหมายธุรกิจประจําปใหสาขา จัดทํา

หลักเกณฑการประเมินผลและติดตามผลการดําเนินงานตามเปาหมายธุรกิจ ประสานงานกับฝายงาน

ตาง ๆ ในสํานักงานใหญที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานดานสินเชื่อและดานธุรกิจธนาคารรวมทั้งวิเคราะห

และจัดทําแผนการขยายสาขาของธนาคาร 

 2. สวนประสานงานสาขา (Branch Supporting Division) มีหนาที่หลักในการประสานงาน

ระหวางฝายงานตาง ๆ ในสํานักงานใหญกับสาขาในเรื่องตาง ๆ ทั่วไป จัดทํางบประมาณคาใชจาย

และงบประมาณทรัพยสินประจําป จัดประชุมผูจัดการสาขา ใหขอมูลผลการตรวจสอบสาขาแก          

ผูบริหาร จัดเตรียมการเปดสาขา ธุรการสาขา การตรวจเยี่ยมสาขาและสนับสนุนดานระบบขอมูลตางๆ            

ที่สามารถทําใหสาขาปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยจะขอสรุปภาพรวมใน

ดานการทําหนาที่หลักๆ ของสํานักกิจการสาขา ออกเปน 3 ดาน ไดแก ดานการชวยตรวจสอบวเิคราะห

สินเชื่อ ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 ความพึงพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซึ่งมคีวามหมายโดยทั่วไปวา 

“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งสิง่ใด” (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (มสธ.).  

2539 : 19) และไดมีนักวชิาการไดใหความหมายของความพึงพอใจไวหลากหลายดังนี ้

 วิมลสิทธิ หรยางกูร (ศิริพร สุประพาส. 2541 :12 ; อางอิงจาก วิมลสิทธ ิหรยางกรู. 2526) 

กลาววาความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึกของคนเราที่สัมพนัธกบัโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของ

สภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน ความรูสึกดีเลวพอใจ 

ไมพอใจ สนใจ ไมสนใจ เปนตน 

 วรูม (ศิริพร สุประพาส. 2541 :12 ; อางองิจาก Vroom. 1964) กลาววา ทัศนคติและ  ความ

พึงพอใจในสิง่หนึง่สามารถใชแทนกนัได เพราะทั้งสองนี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการทีบุ่คคลเขาไปมี



 14 

สวนรวมในสิง่นั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งนัน้ และทัศนคติดานลบจะ

แสดงใหเหน็สภาพความไมพึงพอใจนัน่เอง 

 พอทเตอร และคณะ (ศิริพร สุประพาส. 2541 :12 ; อางอิงจาก Porter ; and others. 1968) 

ใหความหมายไววาเปนแนวความคิดหรือทัศนคติอยางหนึ่งเปนสภาวะรับรูภายในซึ่งเกิดจากความหวัง

ไว ถาไดรับตามที่คาดหวงั ความพงึพอใจก็จะเกิดขึน้ ถาไดนอยกวาที่คาดหวงัก็ทําใหเกิดความไม

พอใจ 

 วอลแมน (สุวัฒนา ใบเจริญ. 2540 : 27 ; อางองิจาก Wolman. 1973 : 384) นิยามไววา 

ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูสึก (Feeling) มคีวามสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย 

(Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

 ศิริพร สุประพาส (2541 : 13) อางถงึ Shelly วาไดศึกษาแนวความคิดเกีย่วกับความพงึพอใจ

สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึก

ในทางลบ ความรูสึกทางบวก เปนความรูสึกที่เมื่อเกดิขึ้นแลวจะทาํใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปน

ความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุข

สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังนั้นจะเหน็ไดวา ความสขุเปน

ความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนีจ้ะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ  

 ชริณี เดชจินดา (2530 : 22) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูสึกหรือทัศนคติของ

บุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่หรอืปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมือ่ความตองการของ

บุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดบัหนึง่ ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น

หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

 มอรส (ปฐมพงศ ปรานีประชาราษฎร. 2543 ; อางอิงจาก Morse. 1958 : 27) กลาววาความ

พึงพอใจ หมายถงึทกุสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความเครยีดของบุคคลใหนอยลงได ถามีความเครียด

มากจะทาํใหเกิดความไมพึงพอใจตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือตอการกระทํากิจกรรมใดๆ ก็ได 

 แม็คโครมิค (สันทนา เจียมเจตคุณ. 2539 ; อางอิงจาก Mccormic. 1995) ไดกลาวไววา 

ความพึงพอใจเปนแรงรูงใจของมนษุยที่ต้ังอยูบนความตองการขั้นพืน้ฐาน (Basic Needs) มี ความ

เกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลีย่งสิ่งที่ไมตองการ 

 โวแมน (สุวัฒนา ใบเจริญ. 2540 ; อางองิจาก Wolman. 1973 : 384) ไดใหความหมายของ

ความพงึพอใจวาเปนความรูสึกทีม่ีความสขุ เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย ความตองการหรือ

แรงจูงใจ 
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 กูด (สุวัฒนา ใบเจริญ. 2540 ; อางอิงจาก Good. 320) ไดใหความหมายของความพงึพอใจวา

ความพึงพอใจ หมายถึงสภาพ คุณภาพ หรือระดับความพงึพอใจ ซึง่เปนผลมาจากความสนใจตางๆ 

และทัศนคติทีบุ่คคลมีตอส่ิงที่ทาํอยู 

 เดสเลอร (สุวัฒนา ใบเจริญ. 2540 : 26 ; อางอิงจาก Dessler. 1983) เปนระดบัความรูสึก

เมื่อความตองการที่สําคัญของเรา เชนการมีสุขภาพด ีมคีวามมัน่คง มคีวามสมบูรณพูนสขุ มพีวกพองมี

คนยกยองตางๆ เหลานี้ไดรับการตอบสนองแลว 

 จํารัส มาศวรรณา (2538 : 5) ไดใหความหมายของความพึงพอใจโดยสรุปไดวา เปน 

ความรูสึกรักชอบ ประทับใจหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตอส่ิงนั้นๆ ซึ่งถามีความพึงพอใจตอส่ิงใดแลว

ก็จะมีผลใหอุทิศ แรงกาย แรงใจ และสตปิญญา เพื่อทีจ่ะทําในสิง่นัน้ๆ 

 ไมตรี วิไลกจิ (2539 : 8) ไดใหความหมายของความพึงพอใจโดยสรุปไววา เปนความรูสึก

ของบุคคลที่มตีอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชงิประมาณคา โดยมีความเกี่ยวของสัมพนัธกบัทัศนคต ิ  อยาง

แยกกันไมออก 

 ภักดี ตนัยพงศกร (2539 : 22) ไดสรุปความหมายความพึงพอใจโดยสรุปไววา เปนความรูสึกที่ดีที่

ชอบและของบุคคลที่มีตอส่ิงหรือกิจกรรมตางๆ โดยจะปรากฎออกมาทางพฤติกรรม ถาบุคคลมีความ

พึงพอใจตอกจิกรรมใดแลวก็จะมีผลทําใหบุคคลนัน้เกดิความรูสึกดี อยากจะอุทิศแรงกาย แรงใจ และ

สติปญญาที่จะกระทาํในกิจกรรมนั้นๆ 

 สุวัฒนา ใบเจริญ (2540 : 27) ไดสรุปความหมายความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกที่ดี 

หรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มตีอส่ิงนัน้ๆ เมือ่บุคคลอุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญาเพื่อกระทาํในสิ่ง

นั้นๆ  

 ศรัทธา วุฒิพงศ (2542 : 12) ไดใหความหมายของความพึงพอใจโดยสรุปวา เปนความรูสึกที่ดี

ที่ชอบของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ และจะแสดงออกทางพฤติกรรม โดยการพอใจสิง่ใดแลว   อยากเขา

รวมทัง้กายและจิตใจ 

 ธัญวรัตน กฤษณรัตน (2542 : 10) ไดสรุปความหมายความพงึพอใจวาเปนความรูสึกของ

บุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึง่ ในลักษณะการประเมนิคาวาเปนไปในทิศทางบวก ทิศทางลบ หรือไมมี

ทิศทาง 

 จุมพล สัตยาภรณ (2542 : 9) กลาวไววา ความพงึพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึกของ

ทัศนคติซึ่งไมจําเปนตองแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได แตเปนเพยีงปฏิกริิยาดานความรูสึก

ตอส่ิงเรา โดยบงบอกทิศทางวาเปนไปในลักษณะทิศบวก ทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกริิยาตอส่ิงเรานั้น 

 จากความหมายความพงึพอใจดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนสภาพแวดลอมความ

ตองการที่ไดรับการตอบสนองเกิดเปนความรูสึกที่ดี ทีช่อบ ประทับใจ ที่มีตอส่ิงนัน้ๆ โดยเมื่อพอใจส่ิง
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ใดแลวก็จะแสดงออกทางพฤติกรรม โดยเขารวมกับกิจกรรม อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญาที่จะ

กระทําในกิจกรรมนั้น 

 แอนตัน จอหน (Anton Jon) ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาวา ความพึง

พอใจของลูกคาเปนตัวเชื่อมระหวางความสําเร็จระยะสัน้และการเจรญิเติบโตของธุรกิจระยะยาว 

ความสาํคัญของความพงึพอใจของลูกคาสามารถสรุปได ดังนี้ (นพพร พลายวงษ. 2544 : 15-17 ; 

อางอิงจาก Anton Jon. 1986 : 23-28) 

  1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนเครื่องมือทางกลยทุธทีสํ่าคัญในการเพิ่มสวนครองตลาด

และผลกําไร 

2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนนโยบายสาํคัญของผูบริหาร 
3. ความพึงพอใจของลูกคาเกีย่วพนักับทุกสวนในองคกร 
4. ความพึงพอใจของลูกคาสามารถวัดไดและสืบรูได 
5. ความพึงพอใจของลูกคาเปนแนวทางในการจัดโครงสรางองคกรพืน้ฐาน 

 

ความพึงพอใจของลูกคาเปนสภาวะทางจิตใจของลูกคาที่ไดรับการตอบสนองอยางเพียงพอ 

หรือมากกวาในดานความจาํเปน ความตองการ และความคาดหวงัในตัวสนิคาหรอืบริการซึ่งสงผลให

เกิดการซื้อซ้ํา และความภักดีในตราสินคา สามารถแบงออกเปน 3 กลุม ตามระดับความพึงพอใจ คือ 

กลุมลูกคาที่ไมพึงพอใจ กลุมลูกคาที่พงึพอใจ และกลุมลูกคาที่มีความพึงพอใจมาก จากการวิจัยของ

แอนตาและเดอรอยเตอรในป 1992 พบวาพฤติกรรมในการตอบสนองตอระดับความพงึพอใจของลูกคา

ทั้งสามกลุมจะมีความแตกตางกันอยางชดัเจน โดยกลุมลูกคาทีไ่มพึงพอใจจะมีการตอวาและพูดถึง

บริษัทในทางไมดี กลุมลูกคาที่มีความพึงพอใจจะมีพฤติกรรมในการซื้อซ้ํา และกลุมลูกคาที่มีความพึง

พอใจมาก จะมีการบอกตอถึงความดีเดนของสินคาหรือบริการนัน้ๆ (ภาพประกอบ 3) 
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ภาพประกอบ 3  การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ที่มา : นพพร พลายวงษ.  2544  (อางอิงจาก Anton Jon. 1996 : 23) 
 

 จากแนวคิดทีก่ลาวมาขางตนอาจสรุปไดวาความพงึพอใจหมายถงึความรูสึกของผูรับบริการ

หรือลูกคาที่เกดิขึ้นเมื่อไดรับการบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของตนได  ซึ่งความพึง

พอใจของลูกคานี้จะเปนปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จขององคกรที่อยูในธุรกิจบริการ 

 
 ความสาํคัญของความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจเปนปจจยัสําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบผลสาํเร็จ โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งถาเปนงานเกี่ยวกบัการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนนิการใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ

ดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ มปีจจัยที่สําคัญประการหนึง่ที่เปนตวับงชีก้็คือ จาํนวน

ผูมาใชบริการ ดังนัน้ผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งทีจ่ะศึกษาใหลึกซึง้ถงึปจจัยและองคประกอบ

ตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพงึพอใจ ทัง้ผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการเพื่อใชเปนแนวทางในการบริหาร

การทําส่ิงที่ถูกตองตั้งแต 

แรก 

การบริหารความสัมพันธ 

ลูกคา 

ความพึงพอใจของลูกคาและ 

ความภักดีในตราสินคาของลูกคา 

การสนองความตองการ 

ของลูกคาแตละคน 

หาสาเหตุที่ทําใหเกิด 

ความพึงพอใจ 

หาทางแกไขสาเหตุที่ทําให 

เกิดความไมพึงพอใจ 
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องคกรใหมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชนสูงสุด (สุวัฒนา ใบเจริญ. 2540 : 33 ; อางอิงจาก. สาโรช. 

2534 : 15) 
 ขอบขายของความพึงพอใจ 
 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกีย่วกับความพึงพอใจมักนยิมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึงพอใจ

ของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

Satisfaction) ซึ่งสามารถขยายความไดดังนี ้

 1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเนนการประเมินคาบุคลากร 

ผูปฏิบัติงาน ตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ซึ่งประกอบดวย ปจจัยตางๆ ที่มี

อิทธทิาํใหความพงึพอใจในงานแตกตางกนัไป เชน ลักษณะงานที่ทาํความกาวหนา การบงัคับบัญชา

เพื่อนรวมงาน และสวัสดิการและผลประโยชนเกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย   โสรัจจะ, 2517 : 81)

ดังนี ้

  1.1 ลักษณะของงาน (Type of work) หมายถงึ ลักษณะงานที่ปฏิบัติซึง่มผีลทําใหบุคคล

มองเหน็คาและมีความสนใจในงานมากกวางานที่มีลักษณะแบงแยกกนัไป ทาํคนละเล็กคนละนอย 

จากการศึกษาของ Vroom พบวา งานที่เปดโอกาสใหคนไดใชความสามารถและความชํานาญมีผลทํา

ใหบุคคลเกิดความพอใจ 

  1.2 ความกาวหนา (Promotion) ในเรื่องความกาวหนา โดยการเลื่อนขั้นหรือเลื่อน

ตําแหนงกอใหเกิดการทาทายที่จะทํางานในตําแหนงและหนาที่ใหม และยังเปนการหาประสบการณ

ใหมดวย ในการที่จะทํางานจนไดรับความดีความชอบสงูขึ้นไปอีก 

  1.3 การนิเทศงาน  (Supervision) รูปแบบของการนเิทศงานที่ดีควรเปนรูปแบบที่ให

ผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมีสวนรวมในการตัดสินใจซึ่งรูปแบบนี้มีสวนทาํใหผูปฏิบัติงานมีความรูสึกพอใจ

กวาการใหปฏิบัติงานแบบเผด็จการ 

  1.4 เพื่อนรวมงาน (Co-worker) มาตรฐานของการทาํงานแตละคนจะดหีรือไมดีข้ึนอยูกบั

ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานดวย กลุมอิทธพิลตอมาตรฐานการทํางานและความพอใจของบคุคล 

คือ 

   1.4.1 หากบุคคลทํางานมีความเชือ่มั่นในกลุมทีท่ํางาน กจ็ะทําใหผลผลิตดีข้ึน 

ไดรับความรวมมือและใหประโยชนแกกลุมมากที่สุด 

   1.4.2 สัมพันธภาพในกลุมมีความกลมเกลียวกนัอยางใกลชิด จะมีสวนทาํใหทุกคน

ภายในกลุมปฏิบัติงานในลกัษณะที่คลายคลึงกนั ถาหากกลุมมีความกลมเกลียวรักใครกันดี และ มี

จุดมุงหมายเปนประโยชนจะทําใหผลผลิตสูงขึ้น 
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  1.5 สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล (Benefits and services) เปนลักษณะทีห่นวยงานได

จัดผลประโยชนและบริการตางๆใหกับบุคคลในหนวยงานนอกเหนือจากคาจางเพื่อเปนการจูงใจ

บุคลากรใหอยูกับหนวยงานนานที่สุด มีความพงึพอใจ ขวัญด ี และตัง้ใจปฏิบัติหนาที่อยางมี

ประสิทธิภาพ 

 2. ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเนนการประเมินคาโดย

ลูกคาหรือผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึง่ หรือจุดของบรกิารที่กาํหนดขึน้ ซึง่เปาหมายของ

การศึกษาทัง้สองมิตินี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาสาเหตุปจจยัแหง

ความพึงพอใจนั้น กลุมเปาหมายที่แตกตางกนัและตอชดุของสิ่งที่เราที่แตกตางกันดวย ซึ่งจะเห็นวา

แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออกความพงึพอใจจึง

เปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติซึ่งไมจําเปนตองแสดงหรืออธิบายเชงิเหตุผลเสมอไปก็ได 

กลาว โดยสรปุแลวความพงึพอใจเปนเพยีงปฏิกิริยาดานความรูสึก (Reactionary Feeling) ตอส่ิงเรา 

(Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ในลักษณะของผลลัพธสูงสุด (Final Outcome) ของ

กระบวนการประเมิน (Evaluative Process) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือไมมีปฏิกิริยา 

คือ เฉย ๆ (Non Reaction) ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนัน้ก็ได 

 

ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 
 1. ทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว (Maslow’s  hierachy of  need)  
(มสธ. 2539 : 17) 
 มาสโลว (มสธ. 2539 : 149-150 ; อางองิจาก Maslow. 1968) ไดชี้ใหเหน็วา ความตองการ

ของคนจะเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการจงูใจและความตองการจะแบงออกเปนระดับตาง ๆ กัน โดย

มาสโลว ไดต้ังขอสมมติฐาน เกี่ยวกับความตองการของคนไววา 

  - คนมีความตองการอยูเสมอไมมีที่ส้ินสดุ เมื่อความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว 

ก็จะเกิดความตองการอยางอื่นตอไปเร่ือยๆ ไมจบส้ิน 

  - ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง จะยงัเปนสิง่จูงใจใหเกิดพฤติกรรม สวนความ

ตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจงูใจอีกตอไป 

  - ความตองการของคนจะเรียงลาํดับความสาํคัญ เมื่อความตองการขั้นใดไดรับการ

ตอบสนองแลว จะเกิดความตองการในขัน้สูงขึ้นไปเรื่อยๆ  

 มาสโลว ไดจัดลําดับความตองการของคนไว 5 ข้ัน ตามลําดับดังนี ้ (สุวัฒนา ใบเจริญ. 2540 : 

28) 
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  1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการ    ข้ัน

พื้นฐานที่มนุษยตองการเพื่อที่จะดํารงชีวิตอยูได เชน น้าํ อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค

ความตองการพักผอน ความตองการทางเพศ ฯลฯ ความตองการทางดานรางกาย   จะมีอิทธพิลตอ

พฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการทางดานรางกาย ยงัไมไดรับการตอบสนอง และเมื่อไดรับการ

ตอบสนองความตองการทางดานรางกายอยางเพยีงพอแลว ก็จะเร่ิมมีความตองการขั้นตอไป 

  2. ความตองการความปลอดภยัและมั่นคง (Safety and Security Needs) เปนความ

ตองการความมั่นคงในชีวิต ในหนาที่การงาน เชน การมีงานทาํ และมีรายไดสม่ําเสมอ มีสวัสดิการ 

สวนความตองการความปลอดภัยนั้น เปนความตองการที่ปราศจากการประสบอุบัติเหตุ การเจ็บปวย 

เปนความตองการที่จะมีชีวิตอยูโดยมัน่คงและสะดวกสบาย 

  3. ความตองการทางสังคมและความรัก (Social and Love Needs) เมื่อมนุษยไดรับ

การสนองความตองการในสองขั้นตน จนเปนทีพ่อใจแลว ความตองการทางดานสังคมจะเปน ส่ิงจูงใจ

ที่สําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการดานนี้คือความตองการที่จะเปนที่ยอมรับของคนอืน่ตองการ

ที่จะมีโอกาสเขารวมเปนสมาชิกขององคกรตางๆ เปนที่รักและเปนที่ยอมรับของบุคคลหรือสังคมนั้นๆ  

  4. ความตองการการยอมรับและยกยอง (Esteem Needs) เปนความตองการไดรับ

ความนับถือ อยากมชีื่อเสียง ทําใหเกิดความภูมิใจในตัวเอง การไดรับการตอบสนองความตองการใน

ข้ันนี ้ จะนําไปสูความเชื่อมัน่ในตนเอง รูสึกวามีคุณคา รวมทัง้ตองการที่จะมฐีานะโดดเดน เปนที่

ยอมรับของบคุคลอื่น อยากใหบุคคลอื่นเคารพยกยอง ซึง่มีผลทาํใหพฤติกรรมเปลี่ยนแปลงไป 

  5. ความตองการความสาํเร็จในชีวิต (Self-Actualization) เปนความปรารถนาที่จะใช

ศักยภาพสงูสดุที่คนมีอยู ทาํในสิ่งที่คิดวาสามารถที่จะเปนหรือจะทําได เชน ความปรารถนาที่จะเปน

เจาของกิจการที่มีชื่อเสียง เปนพนักงานตวัอยาง ฯลฯ เปนความตองการที่จะใหตนไดรับความสําเรจ็และ

ความสมหวงัในสิ่งที่ตนคิด หรือที่ตองการทุกอยาง 

 มาสโลวมีขอสังเกตเกีย่วกบัความตองการของคนทีม่ีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะ

ประกอบไปดวย 2 ประการ คือ 

1. หลกัการแหงความขาดตกบกพรอง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพรองใน

ชีวิตประจําวันของคนที่ไดรับอยูเสมอ จะทาํใหความตองการที่เปนความพอใจของคนไมเปน  ตัวจูงใจ

ใหเกิดพฤติกรรมในดานอืน่ๆ อีกตอไป คนเหลานีก้ลับจะเกิดความพอใจในสภาพที่ตนเปนอยูยอมรับ

และพอใจความขาดแคลนตางๆ ในชีวิตโดยถือเปนเรื่องธรรมดา 

2. หลักการแหงความเจริญกาวหนา (The Progression Principle) กลาวคือ ลําดับข้ัน

ของความตองการทั้ง 5 ระดับ จะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไวจากระดับตํ่าไประดับสูงกวา และความ

ตองการของคนในแตละระดบัจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการของระดับที่ตํ่ากวาไดรับการ
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ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแลวนั้น จะเหน็วาความตองการสิง่ทีไ่มไดรับความรูสึกขาดแคลนของ

มนุษยทกุคน ความรูสึกปลงตกในสภาพที่ตนเองเปนอยู ตัวอยาง เชน เมื่อตนไดรับการสนองความ

ตองการอยูในระดับหนึง่แลวอยางสมบูรณ ก็อยากจะไดรับการตอบสนองความตองการอีกในระดับสูง

กวาแตมีขอจํากัดเปนอุปสรรค ไมไดรับการตอบสนองอยางเตม็ที ่หรือไมสําเร็จตามความตองการ ส่ิงนี้

จะทําใหคนเราหยุดการแสวงหา ทอถอย และจะยอมรับสภาพไมมีการดิ้นรนอีกตอไป ในทิศทางตรงกัน

ขาม ถาความตองการในระดับตํ่ากวาในแตละระดับไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่คนจะเกิดความ

ตองการในขัน้ตอไปอีกจนกระทั่งบรรลุถงึความตองการระดับสูงสุด คือ การไดรับความสาํเร็จในชีวิต 

(Self-Actualization) 

 
 2. ทฤษฎีความตองการของ อเดย และ แอนเดอรเซน (Aday and Andersen) (มสธ. 
2539 : 350) 
 ความตองการของผูรับบริการหรือผูบริโภคตองานบรกิาร จะแตกตางกนัไป ตามลักษณะของ

แตละธรุกิจ ซึง่ไมเหมือนกนั เชน ธุรกิจสายการบนิ ผูรับบริการตองการความปลอดภัย ความสะดวกใน

การเดินทาง ฯลฯ ธุรกิจการบริการอาหาร ผูรับบริการตองการการตอนรับที่ดี อาหารอรอย ความ

รวดเร็ว สถานที่สะอาด ฯลฯ แตถาเปนธุรกิจบริการของสถานีบริการน้ํามัน ผูรับบริการตองการการ

บริการที่รวดเรว็ ความเอาใจใสของพนกังาน เปนตน อเดย และ แอนเดอรเซน ไดศึกษาเกี่ยวกับส่ิงที่

ผูรับบริการตองการ และหากไดรับส่ิงนั้นจะเกิดความพงึพอใจ สามารถสรุปไดดังนี ้

1. ความสะดวกที่ไดรับบริการ (Convenience) ไดแก ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอ

รับบริการไมนาน  ความเปนระเบียบของหนวยบริการ และลักษณะสถานที่ของหนวยบริการ ฯลฯ 

2. การประสานงานของการบรกิาร (Coordination) ไดแก การไดรับการบรกิารทัง้หมด

ตามความตองการ ความสนใจของผูปฏิบัติงานตอผูรับบริการ เปนตน 

3. อัธยาศยัและความสนใจของผูรับบริการ (Courtesy) ไดแก คําพูดเชงิบวก 

บุคคลิกภาพนาเลื่อมใส ความมีมนษุยสัมพันธที่ดีและความดูแลเอาใจใสตลอดเวลา 

4. ขอมูลที่ไดรับจากการบรกิาร (Information) ไดแก ขอมูลทัว่ไป เชน วิธีการรับบริการ 

กฎระเบียบตางๆ เกี่ยวกับการรับบริการ หรือขอมูลเกี่ยวกบัผลิตภัณฑหรือบริการ เชน คําแนะนาํ

เกี่ยวกับการเลอืกใชน้ํามันเบนซินตามคาออกเทนตางๆ เปนตน 

5. คุณภาพของการบรกิาร (Quality of Service) ไดแก ความสามารถของผูปฏิบัติงาน  

คุณภาพของผลิตภัณฑ เชน ธุรกจิสถานบีริการน้าํมนั คุณภาพของน้าํมันไดมาตรฐาน ไมมกีารเจอืปน

ของสาร  Solvents 

6. ราคาคาใชจาย (Cost) ไดแก ราคายุติธรรม สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบผูรับบริการ 
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 3. ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory) 
 สําหรับทฤษฎคีวามคาดหมายนัน้ อธบิายความพอใจในแงทีว่าลกูคาจะเกิดความพอใจได

ตอเมื่อเขาประเมินแลววา การบริการนั้นๆ จะนาํผลตอบแทนมาให ซึ่งลูกคาไดมีการตัดสินใจลวงหนา

แลววาคุณคาของการบริการจากสิ่งที่ลูกคาไดรับ (ความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรนในการ

บริการ การใหคําปรึกษาแนะนําที่ดี ความสะดวกรวดเรว็ในการบริการ เครื่องมือบริการทนัสมยั ความมี

ชื่อเสียงของสถาบันที่ใหบริการ) เปนเชนไร ลูกคาจึงเลือกเอาการบริการทีน่ําเอาผลลัพธเหลานี้มาให 

และในขั้นสุดทายเมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตางๆ ลูกคาจะมีความพอใจที่จะเกิดขึน้ 

(ชนะ กลาชงิชัย. 2540 : 10 : อางอิงจาก Mccormic, 1980 : 396) ซึ่งทัศนะของแนวคิดนีม้าจาก

บุคคลหลายบคุคล เชน แคมเบท บันแนท ลอรเลอรและวิค และวรูม โดยแนวคิดทฤษฎีนี้อยูที่ผล 

(Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) และความคาดหมาย (Expectancy) ทฤษฎีความ

คาดหมายจะคาดคะเนวา โดยทั่วๆ ไปลูกคาแตละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ตอเมื่อเขามองเหน็โอกาส

ความนาจะเปนไปได (Probability) คอนขางเดนชัด หากความพงึพอใจของเขาเกิดจากกการใหบริการที่

มีคุณภาพ เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะเปนผลลพัธ(Outcomes) ที่เขาปรารถนา ซึง่หมายความวา

ความหมายนี้เกิดกอนการบริการจึงสามารถเปนเหตุนาํไปสูของการใชบริการเพราะพฤติกรรมของ

มนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซึ่งสวนหนึง่เกดิจากความตองการ และอกีสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหมาย

ที่จะไดรับจากสิ่งที่จงูใจ (ชนะ กลาชิงชยั. 2541 : 10 อางอิงจาก ชัยพร วิชชาวธุ, 2525 : 153) 

ผลตอบแทนหรือผลลัพธที่ไดจากการบริการที่มีคุณภาพ จะมีความสําคัญและจะเปนตวัทาํใหเกิด

พฤติกรรมไดข้ึนอยูกับความพอใจตอการใหบริการอยางที่มีคุณภาพ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 จริยา  กูเมือง (2524 : บทคดัยอ) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอบุคลิกภาพและการ

ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในเขตจังหวัดชลบุรี พบวา ความพึง

พอใจของลูกคาตอบุคลิกภาพและการใหบริการของพนักงานในภาพรวมอยูในระดับมากและเมื่อ

พิจารณาความพึงพอใจดานการใหบริการจากมากไปหานอย พบวาการใหบริการอยางรวดเร็วถกูตอง 

แมนยํามีคาเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือการใหบริการอยางกาวหนา อันดับสุดทายคือ การใหบริการ

อยางเทาเทยีมกัน 

 สมศักดิ์  จันทรงาม (2539 : บทคัดยอ) ไดศึกษาถงึการแกปญหาการใหบริการฝาก/ถอนหนา

เคานเตอร สรุปไดวาปญหาสวนใหญเกิดขึ้น คือ พนักงานพูดจากับลูกคาไมสุภาพ พนักงานขาด

ประสิทธิภาพในการใหบริการ ระบบคิวรอรับบริการไมเหมาะสม และเครื่องคอมพวิเตอรที่ใชกับ
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ระบบงานฝาก/ถอน ลาสมยั คณะผูบริหารของหนวยงานจงึไดแกปญหา โดยการใหพนกังานไดฝกฝน

ทักษะเทคนิคการใชเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับการทํารายการฝาก/ถอน ใหเกิดความชํานาญงาน การ

นําแนวคิดเกี่ยวกับความสามารถระหวางบุคคล (Interpersonal competence) ในเรื่องของ Exphathy 

ปลูกฝงพนักงานในการใหบริการ การนาํระบบคิว (Queuing system) แบบ Multichannel single 

phase มาแกปญหาการเขาคิวรอรับบริการของผูใชบริการและการนําเครื่องคอมพิวเตอรทีท่นัสมัย

พรอมเทคโนโลยีระบบสารสนเทศ (Information technology) มาชวยเพิม่ประสิทธิภาพการใหบริการ

ฝาก/ถอนหนาเคานเตอร 

 พันตรีอรรถพล ครุเวโช (2540 : บทคัดยอ) ศึกษาเรือ่งความพงึพอใจของประชาชน ตอการ

บริการของสํานักทะเบียนอําเภอตระการพชืผล จงัหวัดอุบลราชธาน ี พบวา ประชาชนมีความพงึพอใจ

ในการบริการของสํานกัทะเบียนอําเภอระดับปานกลางในทกุดานโดยมีความพึงพอใจในดานระบบการ

ใหบริการมากที่สุด และพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการนอยที่สุด สวนเพศและรายไดของ

ประชาชน ไมมีความสัมพนัธกบัความพงึพอใจของประชาชนตอการบริการของสํานักทะเบียนอําเภอ 

สวนอายุ การศึกษา และอาชีพของประชาชน มีความสัมพันธกับความพงึพอใจของประชาชนตอการ

บริการของสํานักทะเบียนอําเภอ 

 นิภาวรรณ  วรรณสาธพ (สุพิชญา อารยะกุลชัย. 2543 : 42 ; อางอิงจาก นภิาวรรณ       

วรรณสาธพ. 2531) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยทีม่ตีอทัศนคติในการใหบริการประชาชนของพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ : ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารกรงุไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา พนกังานสวน

ใหญมีความพอใจในงานใหบริการ ความอดทนในงานบริการและความรับผิดชอบในงานใหบริการใน

ระดับปานกลาง ลักษณะทางสงัคม เศรษฐกิจ ของพนกังานมีความสัมพันธกับทัศนคติในงานใหบริการ

ประชาชน ดังนี้ ตัวแปร ระดับการศึกษามีความสัมพันธในลักษณะผกพัน สวนตัวแปรอื่นๆ ไดแก อาย ุ

เพศ ระยะเวลาในการทาํงาน ระดับเงนิเดอืน ไมพบวามคีวามสัมพันธกับทัศนคติในงานใหบริการความ

คิดเห็นของพนักงานทีม่ีตอบรรยากาศเกี่ยวกับเร่ืองระบบการบริหารงานทุกตัว ตางมีความสัมพนัธกับ

ทัศนคติในงานใหบริการในเชิงสัมพันธกัน 

 พฤหัส คุโณปถัมภ (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของ

พนักงาน บริษัทวิทยุการบินแหงประเทศไทย จํากัด ที่ใชงานระบบเครือขายสารสนเทศภายในองคกร

(INTRANET) บริษัทวทิยกุารบินแหงประเทศไทย จาํกดั และศึกษาถึงปจจยัที่มีความสมัพนัธกบัความ

พึงพอใจของพนักงานในการใชงานระบบเครือขายสารสนเทศภายในองคกร (INTRANET) รวมทัง้

ศึกษาถงึปญหาและแนวทางในการแกไขในการใชงานระบบเครือขายสารสนเทศภายในองคกร 

(INTRANET) โดยศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อาย ุ การศึกษา สาขาวชิาทีศึ่กษา 

หนวยงานที่สังกัด ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ลักษณะงานที่รับผิดชอบ และ ความรูความเขาใจใน
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ระบบ Intranet พบวาพนกังานในกลุมตัวอยางมีความพอใจในการใชงานระบบ Intranet อยูในระดับ

ปานกลาง ทั้งนี้ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานระบบ Intranet ไดแก สาขาวิชา

ที่ศึกษา, ลักษณะงานที่รับผิดชอบ, และระดับความรูความเขาใจเกี่ยวกบัระบบ Intranet สวนปจจยัที่มี

ไมสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานระบบ Intranet ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา หนวยงานที่

สังกัด และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

 กัลยา  ดํารงศักดิ์ (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรูใน

คุณภาพการบริการเพือ่ประเมินระดับความพอใจของผูรับบริการ (กรณศึีกษา : โรงพยาบาลวิภาวด)ี โดย

กลุมตัวอยาง คือ ผูรับบริการจํานวน 526 คน สุมตัวอยางแบบเจาะจงในระหวางเดือน กันยายน – 

พฤศจิกายน 2543 พบวา ความคาดหวงัตอคุณภาพบรกิารและการรับรูในคุณภาพการบริการของ

ผูรับบริการอยูในระดับสูง ในภาพรวมผูรับบริการมีความพอใจในการบริการจากโรงพยาบาลวิภาวดี มี

ความไมพอใจเกิดขึ้นในบางสวนของความนาเชื่อถือไววางใจและความนาเชื่อมัน่ของการใหบริการอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ลักษณะผูรับบริการที่มีแนวโนมจะเกิดความไมพอใจไดงาย ไดแก เพศ

หญิง อาย ุ13 – 30 ป และรับผิดชอบคาใชจายดวยตัวเอง 

 ร.ต.อ. จรูญ ไพลดํา (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจยัที่เกีย่วของกบัความพึงพอใจในการ

ทํางานของขาราชการตํารวจชุมชนสัมพนัธ สังกัดกองบัญชาการตํารวจนครบาล กรุงเทพมหานคร    

พบวาขาราชการตํารวจชมุชนสัมพนัธ มคีวามพงึพอใจในการทาํงานในระดับปานกลาง 

 จันทนา หงสลดาสุวรรณ (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของพนกังานขายที่มีตอ

การทาํงานในบริษัท 3 เอ็ม ประเทศไทย จํากัด ที่มีตอ ความสาํเร็จ การไดรับการยอมรับ ลักษณะงาน 

ความรบัผิดชอบ ความกาวหนา นโยบายและการการบริหารงาน ความสมัพนัธกับเพื่อนรวมงาน 

เงินเดือนสวัสดิการและคาตอบแทน การควบคุมบังคบับัญชา และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพงึ

พอใจในการทาํงานของพนกังานขายระดับปฏิบัติการและระดับผูบังคบับัญชาหรือผูบริหารระดับตน 

โดยจําแนกตาม อายุ ระดบัการศึกษา ระดับตําแหนงงาน ระดับรายได อายุงาน และตลาดสินคาที่

รับผิดชอบ รวมทัง้ความพงึพอใจในการทาํงานของพนักงานขายทีม่ีตอปจจัยจูงใจและปจจุบันค้ําจุน 

พบวา  

  1. พนกังานขายมีความพึงพอใจในการทาํงานตอปจจยัจูงใจ อยูที่ระดับความพงึพอใจใน

ดานความรับผิดชอบ ดานความสําเร็จ ดานลักษณะงาน และดานการไดรับการยอมรับ แตดาน

ความกาวหนาที่ระดับเฉยๆ และปจจัยค้าํจุนอยูที่ระดบัเฉยๆ ไดแก ดานนโยบายและการบริหาร ดาน

เงินเดือน สวัสดิการและคาตอบแทน และดานการควบคุมบังคับบัญชา แตดานความสัมพันธกับเพื่อน

รวมงาน และผูบังคับบัญชาอยูในระดับทีพ่ึงพอใจ   
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  2. พนกังานขายทีม่ีอายุตางกัน มีความพงึพอใจในการทํางานตอปจจัยจูงใจและปจจัย  

คํ้าจุนโดยภาพรวม และเปนรายดานแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

  3. พนักงานขายทีม่ีระดับการศึกษาตางกนั มีความพงึพอใจในการทาํงานตอปจจยัจูงใจ

โดยภาพรวมไมแตกตางกนั แตรายดานลกัษณะงานแตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ปจจัยค้ําจนุโดยภาพรวมแตกตางอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

  4. พนักงานขายทีม่ีระดับตําแหนงงานตางกัน มีความพึงพอใจในการทํางานตอปจจัยจูง

ใจโดยภาพรวมไมแตกตางกนั แตรายดานการไดรับการยอมรับและดานความกาวหนาของงาน

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 และดานลกัษณะงานแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .05 ปจจัยค้ําจุนโดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญ แตรายดานนโยบายและ

การบริหารงานแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  

  5. พนักงานขายทีม่ีระดับรายไดตางกนั มคีวามพึงพอใจในการทํางานตอปจจัยจูงใจและ

ปจจัยค้ําจนุ โดยภาพรวมและเปนรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

 บุศรา เพชรศิริพันธุ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจของพนกังานสายบัตรเครดิตที่

มีผลตอการใหบริการของสายเทคโนโลยี ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวา พนักงานสายบัตร

เครดิตสวนใหญ มีความรูความเขาใจในบริการของสายเทคโนโลยีอยูในระดับคอนขางมาก มีความพงึ

พอใจในการใหบริการของสายเทคโนโลยีโดยรวมอยูในระดับเฉยๆ เมื่อดูจากรายละเอียด พบวา พนักงาน

สายบัตรเครดิตมีความพึงพอใจสูงสุดในดานศักยภาพของพนักงานสายเทคโนโลย ี ในการใหบริการ  

รองลงมา คือ ความพงึพอใจในดานคุณภาพของการใหบริการของสายเทคโนโลยีและดานการตดิตาม

และแกไขปญหา 

 นภาพร อัศวกาญจน (2546 : บทคดัยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจในการทาํงานของเจาหนาที่

ปฏิบัติการ กรณีศึกษา : ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกัด (มหาชน) สังกัดสาขาสวนกลาง ในดานตางๆ 6 

ดาน ไดแก ดานความสาํเร็จในการทํางาน ดานการยอมรับนับถือ ดานความสัมพนัธกับผูบังคับบัญชา 

ดานบรรยากาศในการทาํงาน ดานคาตอบแทน และดานลักษณะงาน โดยจําแนกตาม เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการทาํงาน สายงานที่รับผิดชอบ และรายไดประจําตอเดือน 

(รวมคาครองชีพ) พบวา  

  1. เจาหนาที่ปฏิบัติการของธนาคารกรงุศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดสาขาสวนกลาง 

มีความพึงพอใจในการทํางาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายดานพบวา เจาหนาที่

ปฏิบัติการมีความพึงพอใจในการทํางาน แตละดานอยูในระดับปานกลาง ยกเวน ดานคาตอบแทน    

มีความพึงพอใจในการทํางานอยูในระดับนอย 
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  2. เจาหนาที่ปฏิบัติการทีม่ีเพศและสถานภาพสมรสตางกนั มีความพงึพอใจในการ

ทํางาน โดยรวม และรายดานแตกตางกนั อยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ต้ังไว 

  3. เจาหนาทีป่ฏิบัติการที่มอีายุตางกนั มีความพึงพอใจในการทํางานโดยรวม แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ .05 เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ดานคาตอบแทน มีความพึงพอใจใน

การทาํงาน แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

  4. เจาหนาที่ปฏิบัติการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพงึพอใจในการทาํงานโดยรวม

แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานการยอมรับนับถือ มคีวาม

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที ่.05 

  5. เจาหนาที่ปฏิบัติการที่มีระยะเวลาในการทํางานตางกัน มีความพึงพอใจในการทาํงาน

โดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที ่ .05 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานความสําเร็จใน

การทาํงาน ดานการยอมรับนับถือ ดานบรรยากาศในการทํางาน และดานคาตอบแทน แตกตางกัน

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที ่ .01 ยกเวน ดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชา และดานลกัษณะงาน 

แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 

  6. เจาหนาที่ปฏิบัติการทีม่ีสายงานที่รับผิดชอบแตกตางกนั มีความพึงพอใจในการ

ทํางานโดยรวมแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานความสาํเร็จ

ในการทํางานแตกตางอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 โกมุท จวีัลย (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการทาํงานของบุคลากรบริษัท 

เจนบรรเจิด จาํกัด พบวา ความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร บริษัท เจนบรรเจิด จํากัด โดยรวม

อยูในระดับปานกลาง  

 ฉันทนา เกตุแกว (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตจํากัด : ศึกษาเฉพาะสํานักงานกลางสาขา พบวา พนกังานที่ปฏิบัติงานใน

ภูมิภาคตางกนัมีความพงึพอใจในการปฏบัิติงาน โดยรวมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 

.001 

 พงษศักดิ์ นวมนคร (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจในการปฏบัิติงานของ

พนักงานฝายจัดเก็บคาผานทาง กองจัดเก็บคาผานทาง 1 การทางพิเศษแหงประเทศไทย ในดาน

ลักษณะงาน ดานคาตอบแทน (เงินเดือนและคาตอบแทนพเิศษ) ดานเพื่อนรวมงาน ดานการบังคับ

บัญชา ดานความกาวหนาของอาชพี ดานการไดรับการยอมรับนบัถือ ดานสภาพแวดลอมในการ

ทํางาน และเปรียบเทยีบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังานฝายจัดเก็บคาผานทาง กอง
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จัดเก็บคาผานทาง 1 การทางพิเศษแหงประเทศไทยใน 7 ดาน โดยจําแนกเปน เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ตําแหนง และระยะเวลาในการทํางาน พบวา  

  1. พนักงานมคีวามพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง 

  2.พนกังานที่มเีพศแตกตางกนัมีความพงึพอใจในการปฏบัิติงานโดยรวมและรายดาน

แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ยกเวน ดานคาตอบแทนแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 

  3.พนกังานที่มอีายุแตกตางกนัมีความพงึพอใจในการปฏบัิติงานโดยรวมและรายดาน

แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ยกเวนดานสภาพแวดลอมในการทํางานแตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  4. พนักงานทีม่ีการศึกษาแตกตางกนัมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวม และราย

ดานแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 

  5.พนกังานที่มตํีาแหนงแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมแตกตางกนั

อยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานลกัษณะงาน พนักงานฝายจดัเก็บ

คาผานทาง กองจัดเก็บคาผานทาง 1 การทางพิเศษแหงประเทศไทยมคีวามพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญั 

 จรรยา โชคสชุาติ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

โซฟเทลหวัหนิรีสอรท จังหวดัประจวบคีรีขันธ พบวา พนกังานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานตางกัน มี

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน โดยรวมแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ  

 กรปรียา วิจิตรภาพ (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน

บริษัท กรุงเทพคลังเอกสาร จํากัดและบริษัทในเครือ ใน 6 ดาน และเปรียบเทยีบความพึงพอใจในการ

ทํางานของพนักงานบริษัท กรุงเทพคลงัเอกสาร จํากัดและบริษัทในเครือ จําแนกตามตัวแปร ฝายงานที่

สังกัด ระดับตําแหนงงาน ประสบการณในการทํางานทีบ่ริษัทฯ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา และ

สถานที่ปฏิบัติงาน พบวา  

  1. ความพึงพอใจในการทาํงานของพนกังาน บริษทั กรุงเทพคลังเอกสาร จํากดัและ

บริษัทในเครือ โดยรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง ยกเวน ดานความสัมพนัธกับผูบังคับบัญชา 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

  2.พนกังานที่สังกัดฝายงานตางกนัมีความพึงพอใจในการทํางานโดยรวมและรายดาน

แตกตางกนั อยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ ยกเวนดานเงินเดือนและสวัสดิการมีความแตกตางกนัอยาง

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และดานการประเมนิผลงาน มีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05  
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  3.พนกังานที่มรีะดับตําแหนงงานตางกันมคีวามพึงพอใจในการทํางานโดยรวมและราย

ดานแตกตางกัน อยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ ยกเวนดานการประเมินผลงาน แตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

  4.พนกังานที่มรีะยะเวลาของประสบการณในการทํางานและรายไดตอเดือนตางกันมี

ความพึงพอใจในการทํางานโดยรวมและรายดานแตกตางกนั อยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

  5.พนกังานที่มรีะดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอในใจการทาํงานโดยรวมและรายดาน

แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 สวนดานเงินเดือนและสวัสดิการ และดานการ

ประเมินผลงาน แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที่ระดับ .01 ยกเวนดานลักษณะงาน ดานความสมัพันธ

กับผูบังคับบัญชาแตกตางกัน อยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 

  6.พนกังานที่ทาํงานในสถานที่ปฏิบัติงานตางกนัมคีวามพึงพอใจในการทํางานโดยรวม

และรายดานแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ ยกเวนดานการประเมินผลงานแตกตางกัน อยาง

มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานเงินเดือนและสวัสดิการ แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 

 
 งานวจิัยตางประเทศที่เกีย่วของ 
 
 เบรน (นิคม สะอาดเอี่ยม. 2539 : 15 ; อางอิงจาก Brain) ไดทําการวิจยัในลอสแอนเจลิส 

เพื่อทดสอบวาบริการที่จดัหาโดยหนวยงานปกครองทองถิน่มีสวนกระทบตอการประเมินการใหบริการ

หรือไมโดยใชขอมูลดานปจเจกบุคคล สํามะโนประชากร การบริการและอื่นๆ เพื่อนํามาใชกับตัวแบบใน

การประเมนิทางดานลักษณะของการบริการ ลักษณะของผูใหบริการของแตละบริเวณและลักษณะของ

ปจเจกบุคคล เกณฑการประเมนิดานอัตวิสัย (Subjective Evaluation Scales) สรางขึน้จากการสาํรวจ

สอบถามความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอการบริการดาน ตํารวจ สาธารณะ การกาํจดัขยะ และบริการ

อ่ืนๆ สวนเกณฑการประเมินดานวัตถุวิสัย (Objective Service Characteristics) พิจารณาจากจํานวน

ตัวเลข เชน อัตราการปราบปรามของตํารวจ อัตราของทรัพยที่ไดรับ คาใชจายตอหัวและอัตราของการ

เกิดอาชญากรรม  แตตัวเลขดังกลาวนี้ไมคอยมีความสาํคัญพอที่จะบงบอกไดวาลกัษณะของบรกิารนัน้

มีสวนกระทบตอการประเมนิการใหบริการและในขณะเดียวกันการประเมนิทางดานอัตวิสัยก็มีขอจาํกัด

เนื่องจากประชาชนมีความรูนอยในเรื่องเกีย่วกับรัฐบาลและกิจกรรมของรัฐแตกระนัน้เขาก็ตองการที่จะ

แสดงทัศนคตดิทางการเมืองออกมา ดวยเหตุนีป้ระชาชนจึงเตม็ใจที่จะประเมินการใหบริการที่หนวยการ

ปกครองทองถิน่จัดหาแมวาเขาจะขาดแคลนขอมูลขาวสารจึงทําใหการประเมินการใหบริการไม

สามารถสะทอนถึงคุณภาพของการบริการที่แตกตางกันได 
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 อะเดย และ แอนเดอรสัน (นิคม สะอาดเอี่ยม. 2539 : 16 ; อางอิงจาก Aday and 

Anderson) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมรกิาเมื่อ

ป ค.ศ.1970 พบวา เร่ืองทีป่ระชาชนไมพอใจมากที่สุด คือ ความสะดวกในการรับบริการและคาใชจาย

โดยชี้ถึงพืน้ฐาน 6 ประเภท ดังนี ้

1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ (Convenience) 

2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ (Coordination) 

3. ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ (Courtesy) 

4. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Medical Information) 

5. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ (Quality of Care) 

6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ (Out – of – Pocket Cost) 



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การศึกษาคนควาเรื่อง “ความพงึพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขา

แหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนของสาํนกักิจการสาขา สํานกังานใหญ ในครั้งนี ้   ผูวิจัย

ไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี ้

 

 1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3. การเก็บรวมรวมขอมูล 

 4. การจัดทาํและการวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ทาํการวิจยั ไดแก พนกังานสาขาของธนาคารเพื่อการสงออกและ

นําเขาแหงประเทศไทย จํานวน 160 คน ตามทะเบียนของฝายทรัพยากรบุคคล นับถึงวนัที่ 31 มีนาคม 

2550 

 
การสรางเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาคนควาครั้งนี ้ เปนแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ความพึงพอใจที่มีตอการไดรับการสนับสนนุของสาํนักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการ

สงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ ผูวจิัยไดศึกษาคนควาจากเอกสารและวิธีการสราง

เครื่องมือการวิจัย ดังนี ้

 

 1.ลักษณะของแบบสอบถาม แบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล แบงเปน 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 4 ขอ 

ประกอบดวย สาขา ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

 ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามมาตรสวนประมาณคา (Rating Scales) เกี่ยวกับการวัดระดับ

ความพึงพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ทีม่ีตอการไดรับ

การสนับสนุนของสํานกักิจการสาขา สํานักงานใหญ ใน 3 ดาน  ดังนี ้

            1.ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ 
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2.ดานงานธุรกิจธนาคาร 

3.ดานการประสานงาน 

 โดยแบงระดับของการวัดออกเปน 5 ระดับ คือ พงึพอใจมากที่สุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปาน

กลาง พงึพอใจนอย พงึพอใจนอยที่สุด โดยมีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้

   

      ระดับความพึงพอใจ                           คะแนน 

   มากที่สุด    5 

   มาก     4 

   ปานกลาง    3 

   นอย     2 

   นอยที่สุด    1 

 

ตอนที่ 3  เปนแบบสอบถามปลายเปดของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขา

แหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสาํนกักิจการสาขา สํานักงานใหญ ในแตละดาน 

 

 2.การสรางแบบสอบถาม ในการสรางแบบสอบถามผูวิจยัไดดําเนินการ ดังนี ้

  2.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ รวมทั้งแนวคิดทฤษฎ ี และ

ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่จะศึกษา เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม รวบรวมสาระ

และเนื้อหาตาง ๆ ไดจากเอกสาร งานวิจยัตาง ๆ เพื่อนํามาสรางแบบสอบถามเกีย่วกับความพงึพอใจ

ของพนกังานสาขาทีม่ีตอการไดรับการสนับสนนุของสาํนักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและ

นําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ โดยกําหนดขอบเขตและเนื้อหาใหครอบคลุมจดุมุงหมาย 

  2.2 นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อพจิารณาความ

ครอบคลุมของเนื้อหาและปรบัปรุงแกไข 

  2.3 นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลวไปเสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อพิจารณาความถูกตอง

และความเที่ยงตรงเชิงพนิิจใหครอบคลุมเนื้อหาที่จะวัด 3 ทาน  

  2.4 นําเสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อปรับปรุงแกไขนําแบบสอบถามที่ปรับปรุง  

แกไขแลวไปทดลองใช  (Try – Out)  กับพนักงาน จาํนวน 50 คนที่ไมใชกลุมตัวอยาง  

  2.5 นําผลที่ไดไปวิเคราะหความเชื่อมัน่ โดยวิธีสัมประสทิธิแ์อลฟาของคอนบัค (Cronbach 

Alpha Coefficient)  
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  2.6 นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงอยางสมบูรณเสนอคณะกรรมการควบคุม    

สารนิพนธ  ขอความเห็นชอบเพื่อนาํไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
การเก็บรวบรวมขอมลู 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี ้

 1. ขอหนังสือจากบัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อขอความอนุเคราะหใน

การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูอํานวยการสํานักกิจการสาขาและผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคล 

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ  

 2. เมื่อไดรับการอนุมัติจากผูอํานวยการสํานักกิจการสาขาและผูอํานวยการฝายทรัพยากร

บุคคล ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญแลว ผูวิจัยไดประสานงาน

กับผูจัดการสาขาทกุสาขาและผูจัดการสํานักงานประจํากรมสงเสริมการสงออก เพื่อนาํแบบสอบถาม

พรอมหนังสือขอความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามทีส่รางขึ้นจาํนวน 160 ฉบับ ไปมอบใหแก

พนกังานสาขาดวยตนเอง โดยใชเวลาในการเก็บขอมูลประมาณ 3 สัปดาห 

3. ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล คือระหวางวันที่ 1 – 23 มีนาคม 2550 

 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อไดรับแบบสอบถามคนืมา ผูวจิัยไดจัดกระทําขอมูลและดําเนนิการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

 1. ตรวจสอบจํานวน และความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาจาํนวน 158 ฉบับ   

คิดเปนรอยละ 98.75 ของแบบสอบถามทัง้หมด 

 2. แยกแบบสอบถามใหเปนหมวดหมู ตามสาขา ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ  และ

ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน เพื่อวิเคราะหผลขอมูลที่ไดโดยวิธหีาคารอยละ 

 3. วิเคราะหความพงึพอใจของพนกังานที่มีตอการไดรับการสนับสนนุของสํานักกจิการสาขา 

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean)        

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เปนรายดานและรายขอซึ่งใชเกณฑการจัดระดับคาเฉลี่ย 

ดังนี ้

  คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 – 5.00 หมายถงึ พนกังานมีระดับความพงึพอใจมากที่สุด 

  คาเฉลี่ยตั้งแต 3.50 – 4.49 หมายถงึ พนกังานมีระดับความพงึพอใจมาก 

  คาเฉลี่ยตั้งแต 2.50 – 3.49 หมายถงึ พนกังานมีระดับความพงึพอใจปานกลาง 

  คาเฉลี่ยตั้งแต 1.50 – 2.49 หมายถงึ พนกังานมีระดับความพงึพอใจนอย 

  คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 – 1.49 หมายถงึ พนกังานมีระดับความพงึพอใจนอยที่สุด 
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 1. เปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของพนักงาน ทีม่ีตอการไดรับการสนับสนุนของสํานัก   

กิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญตามตัวแปร สาขา   

สายงานที่รับผิดชอบ โดยใชสถิติ t – test และเปรียบเทียบตาม   ตัวแปร ตําแหนงงาน ระยะเวลาใน

การปฏิบัติงาน วเิคราะหโดยใชความแปรปรวน แบบทางเดียว (One – Way Analysis of Variance) 

ในกรณีทีพ่บความแตกตางอยางมีนยัสําคญัทางสถิติ จะใชการเปรียบเทียบพหุคูณโดยวิธกีารของ 

Least Significant Difference (LSD) 

 2. รวบรวมขอเสนอแนะหรอืขอคิดเห็นอืน่ ๆ  เพื่อการปรับปรุงเกีย่วกับความพงึพอใจของ

พนักงานสาขาที่มีตอการไดรับการสนับสนุนของสาํนักกิจการสาขา ธนาคารเพี่อการสงออกและนําเขา

แหงประเทศไทย โดยใชแบบสอบถามปลายเปด ไดนาํมาจําแนกเปนความถี ่

 การศึกษาคนควาครั้งนี้ผูวิจยักระทาํการประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

SPSS/PC* (Statistic Package For The Social Science/Personal Computer Plus) 

 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. สถิติพื้นฐาน 
1.1 คารอยละ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541:40) 

1.2 คาเฉลี่ย (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541:40) 

X  = 
N

X∑
 

 

   เมื่อ  X    แทน คาเฉลี่ย 

     ∑ X แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

     N  แทน จํานวนสถิติในกลุมตัวอยาง 
 

1.3 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 

2541:40) 

S.D. = 
( )

( )1NN
XXN 22

−

− ∑∑  

 

เมื่อ      S.D.       = แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

        X 2          = แทน ผลรวมของคะแนนแตละระดับยกกําลงัสอง 

       (∑X) 2        = แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

        N       =  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
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2. สถิติสําหรับวิเคราะหคุณภาพเครื่องมอื 
2.1 หาคาอาํนาจจาํแนกรายขอของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ

แบบเพียรสัน (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541:40) 

xyr = 
[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑

∑ ∑ ∑
−−

−
2222 YYNX)(XN

YXXYN
 

 

  เมื่อ N = แทน  จํานวนคนในกลุม  

   X = แทน คะแนนของขอคําถาม 

   Y = แทน คะแนนผลรวมของขออ่ืน ๆ ที่เหลือทกุขอ 

 

2.2 ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามแบบมาตราสวนประเมนิคา โดยใชสูตร

สัมประสิทธิ์แอลฟา (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541:40) 

α = 
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡ −

−
∑

2
t

2
i

S
S1

1K
K  

 

  เมื่อ  α  = แทน คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 

    K  = แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 

    Si 
2  = แทน ความแปรปรวนของคะแนนเปนรายขอ 

    St 
2  = แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้ฉบับ 

 
3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน 

3.1 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางสองกลุม โดยใช       

t-test for independent samples (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541:40) 

t = 

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX

+

−
 

 

  เมื่อ   t = แทน คาที่พจิารณาใน t-distribution 

X1
  = แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทีห่นึง่ 

X2 = แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทีส่อง 

S1 
2 = แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางทีห่นึง่ 
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S2 
2 = แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่สอง 

n1    =    แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยางที่หนึ่ง 

n2 = แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยางที่สอง 

 

3.2 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางมากกวาสองกลุมข้ึนไป
โดยวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) 

(ชูศรี วงศรัตนะ. 2541:40) 

F = 
w

b

MS
MS  

   เมื่อ  F = แทน คาที่ใชพจิารณา F-distribution 

MS b = แทน ความแปรปรวน (Mean square) ระหวางกลุม 

MS w = แทน ความแปรปรวน (Mean square) ภายในกลุม 

 

ในกรณีทีพ่บความแตกตางอยางมีนยัสําคญัทางสถิติ จึงทาํการทดสอบรายคูโดยวธิี 

LSD (Least Significant Difference) 
 



บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

  การวิจยัเรื่องความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหง

ประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสาํนกักิจการสาขา สํานกังานใหญ ผูวิจยัเสนอการ

วิเคราะหเปน 3 ตอน และเพื่อใหเกดิความเขาใจในการสื่อความหมายที่ตรงกนั ผูวจิัยจงึกาํหนด

สัญลักษณและอักษรยอในการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ในการวิเคราะหขอมูลคร้ังนี้ไดใชสัญลักษณที่เกี่ยวของกับการศึกษา  ดังนี ้

n แทน จํานวนคนกลุมตัวอยาง 

              X  แทน คาเฉลี่ย (Mean) 

             S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  t แทน คาสถิติที่ใชในการวิเคราะหการแจกแจงแบบที (t – distribution) 

  F แทน คาสถิติที่ใชในการวิเคราะหการแจกแจงแบบเอฟ (F – distribution) 

 df แทน ชั้นแหงความอิสระ (Degree of freedom) 

 SS แทน ผลบวกของคะแนนเบีย่งเบนยกกําลงัสองแตละตัว (Sum of Square) 

 MS แทน คาเฉลี่ยของผลบวกของคะแนนเบีย่งเบนยกกําลงัสองแตละตัว  

     (Mean of Square) 

 p แทน ความนาจะเปน (Probability) 

* แทน ระดับนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

 

การวิเคราะหขอมูล 
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยนําขอมูลที่ไดมาดําเนินการวิเคราะหและนําเสนอผลการวิเคราะห

ตามลําดับ ดังตอไปนี้ 

 ตอนที่ 1 วิเคราะหขอมูลทั่วไปของประชากรที่ใชในการวิจัย ซึ่งเปนพนักงานสาขาของธนาคาร

เพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย  

 ตอนที่ 2 วิเคราะหคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานสาขา 

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการ
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สาขา สํานักงานใหญ รวม 3 ดาน ประกอบดวย ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจ

ธนาคาร และดานการประสานงาน  

ตอนที่ 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขา

แหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ รวม 3 ดาน 

ประกอบดวย ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน 

โดยรวมและรายดานทุกดาน โดยจําแนกตาม สาขา ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ และระยะเวลา

ในการปฏิบัติงาน 

ตอนที่ 4 รวบรวมขอคิดเห็นและขอเสนอแนะที่เปนความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคาร

เพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทยที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา 

สํานักงานใหญรวม 3 ดาน ประกอบดวย ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจ

ธนาคาร และดานการประสานงาน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 38 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 วิเคราะหขอมูลทั่วไปของประชากรที่ใชในการวิจัย ซึ่งเปนพนักงานสาขาของ

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ดังปรากฏผลในตาราง 1  

 

ตาราง 1  จํานวนและคารอยละของขอมูลทั่วไปของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขา

แหงประเทศไทย จําแนกตาม สาขา ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ และระยะเวลาในการ

ปฏิบัติงาน 

 

ตัวแปร จํานวนพนกังานสาขา รอยละ 

1. สาขา   

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 109 69.00 

ตางจงัหวัด 49 31.00 

รวม 158 100.00 

2. ตําแหนงงาน   

ผูจัดการ 14 8.90 

ผูชวยผูจัดการ 31 19.60 

เจาหนาที ่ 54 34.20 

พนักงาน 59 37.30 

รวม 158 100.00 

3. สายงานที่รับผิดชอบ   

ดานการตลาด 67 42.40 

ดานธุรกิจธนาคาร 91 57.60 

รวม 158 100.00 

4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน   

ตํ่ากวา 3 ป 68 43.10 

3 ป – 5 ป 16 10.10 

มากกวา 5 ป ข้ึนไป 74 46.80 

รวม 158 100.00 
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 จากตาราง 1 แสดงวา พนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย ที่ตอบ

แบบสอบถาม มีจํานวน 158 คน  

เปนสาขาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 69.00 และ

เปนสาขาตางจังหวัด จาํนวน 49 คน คิดเปนรอยละ 31.00 

ตําแหนงงานสวนใหญเปนพนักงาน มีจํานวนมากที่สุด 59 คน คิดเปนรอยละ 37.30 

รองลงมาคือ ตําแหนงเจาหนาที่ จาํนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 34.20 สวนตําแหนงผูชวยผูจัดการมี

จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 19.60 และนอยที่สุดคือ ตําแหนงผูจัดการ จาํนวน 14 คน คิดเปนรอยละ 

8.90 

 สายงานที่รับผิดชอบดานธุรกิจธนาคาร มจีํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 57.60 และดาน

การตลาด จาํนวน 67 คน คิดเปนรอยละ 42.40 

 ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมากกวา 5 ป ข้ึนไป มีจํานวนมากที่สุด 74 คน คิดเปนรอยละ 

46.80 รองลงมาคือ ระยะเวลาในการปฏิบัติงานต่ํากวา 3 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 43.10 และ

กลุมที่มจีํานวนนอยที่สุดคือ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 3 ป – 5 ป จํานวน 16 คนคิดเปนรอยละ 

10.10 
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 ตอนที่ 2  วิเคราะหคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของพนักงานสาขา 

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการ

สาขา สํานักงานใหญ รวม 3 ดาน ประกอบดวย ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจ

ธนาคาร และดานการประสานงาน โดยหาคาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดัง

ปรากฏผลในตาราง 2 - 5 

 

ตาราง 2 คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออก

และนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ  

 

ความพึงพอใจของพนกังานสาขา X  S.D. 
ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ 3.65 0.63 มาก 

2. ดานงานธุรกิจธนาคาร 3.29 0.69 ปานกลาง 

3. ดานการประสานงาน 3.43 0.63 ปานกลาง 

รวม 3.46 0.55 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 2 แสดงวา พนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย มี

ความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง ( X =3.46) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มี

ระดับความพงึพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.65) สวนดานการประสานงานและดานงานธุรกจิธนาคาร

มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ( X =3.43, X =3.29) ตามลําดับ 
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ตาราง 3  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการ

สงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา 

สํานักงานใหญ ดานการชวยสอบวิเคราะหสินเชื่อ 
 

ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ X  S.D. 
ระดับความ

พึงพอใจ 

1. ความรวดเร็วและความถกูตองของการตรวจสอบการวิเคราะห    

    สินเชื่อของสาขากอนนาํเสนอขออนุมัติจากผูมีอํานาจอนุมัติ 3.65 0.79 มาก 

2. ความชัดเจนและความถกูตองของการใหคําปรึกษาและให    

    ขอเสนอแนะแกสาขาในกระบวนการทาํสินเชื่อ 3.53 0.75 มาก 

3. การใหความชวยเหลือในการแกไขปญหาเบื้องตนในการ    

   วิเคราะหสินเชื่อ 3.74 0.81 มาก 

4. ข้ันตอนการนําเสนอสินเชือ่ไปยังผูมีอํานาจมีความรวดเร็ว    

    และมีความคลองตัว 3.55 0.87 มาก 

5. การไดรับความผอนผนัดานเอกสารประกอบการพจิารณาสนิเชื่อ 3.63 0.77 มาก 

6. ความรวดเร็วในการแจงผลการอนุมัติสินเชื่อ 3.75 0.73 มาก 

7. การใหความชวยเหลือในดานการประสานงานดานสนิเชื่อกับ    

    ฝายงานตางๆ ในสาํนกังานใหญ 3.75 0.87 มาก 

รวม 3.65 0.63 มาก 
 

 จากตาราง 3 แสดงวา พนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย มี

ความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ ดานการชวย

ตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =3.65) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอ 6. 

ความรวดเร็วในการแจงผลการอนุมติสินเชือ่ กับขอ 7. การใหความชวยเหลือในดานการประสานงาน

ดานสนิเชื่อกบัฝายงานตางๆ ในสํานักงานใหญ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.75) รองลงมา

คือ ขอ 3. การใหความชวยเหลือในการแกไขปญหาเบื้องตนในการวิเคราะหสินเชื่อ มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก ( X =3.74) และขอ 1. ความรวดเร็วและความถกูตองของการตรวจสอบการวิเคราะห

สินเชื่อของสาขาการนาํเสนอขออนุมัติจากผูมีอํานาจอนุมัติ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

( X =3.65)  
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ตาราง 4  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการ

สงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา 

สํานักงานใหญ ดานงานธุรกิจธนาคาร 

 

ดานงานธุรกิจธนาคาร X  S.D. 
ระดับความ

พึงพอใจ 

8. ความรวดเร็วในการเสนองานดานธุรกิจธนาคารของสาํนักกิจการ    

    สาขา 3.45 0.74 ปานกลาง 

9. ผูมีอํานาจอนุมัติงานดานธุรกิจธนาคารของสํานักกิจการสาขา    

    สํานักงานใหญ มีจาํนวนพอเพียงกับปริมาณงาน 3.24 0.82 ปานกลาง 

10. ความพอเพียงของพนักงานสํานักกจิการสาขาในการใหบริการ           

      งานดานธรุกิจธนาคารของสาขา     3.34 0.92 ปานกลาง 

11. ความสามารถของสํานักกิจการสาขาในการใหคําปรึกษา/ใหความ    

      ชวยเหลือหรือใหขอเสนอแนะไดทันทวงที กรณงีานดานธุรกิจ    

      ธนาคารมปีญหา 3.23 0.95 ปานกลาง 

12. การไดรับความผอนผันและยืดหยุนเรือ่งเอกสารจากสํานกักิจการ    

      สาขากอนนําเสนอผูมีอํานาจอนุมัติ 3.39 0.85 ปานกลาง 

13. ความคลองตัวของการใชอํานาจดําเนินการดานธุรกิจธนาคาร    

      ของสาขาในปจจุบัน 3.11 0.92 ปานกลาง 

14. ความรวดเร็วของการแจงผลอนุมัติใหทันกับความตองการใช    

      บริการของลูกคา 3.31 0.91 ปานกลาง 

รวม 3.29 0.69 ปานกลาง 
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 จากตาราง 4 แสดงวา พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย       

มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกจิการสาขา สํานักงานใหญ ดานงานธุรกิจธนาคาร 

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X =3.29) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอ 8. ความรวดเร็วในการ

เสนองานดานธุรกิจธนาคารของสาํนักกิจการสาขา มีความพงึพอใจอยูในระดับปานกลาง ( X =3.45)    

รองลงมาคือ ขอ 12. การไดรับความผอนผันและยืดหยุนเรื่องเอกสารจากสํานักกิจการสาขากอน

นําเสนอผูมีอํานาจอนุมัติมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ( X =3.39) และขอ 10. ความพอเพียง

ของพนักงานสาํนักกิจการสาขาในการใหบริการงานดานธุรกิจธนาคารของสาขามีความพึงพอใจอยูใน

ระดับปานกลาง ( X =3.34)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 44 

ตาราง 5 คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออก

และนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ 

ดานการประสานงาน  

 

ดานการประสานงาน X  S.D. 
ระดับความ

พึงพอใจ 

15. ความมีมนุษยสัมพนัธและความเตม็ใจของเจาหนาที่ในดานการ    

      ประสานงาน 4.00 0.79 มาก 

16. ความรวดเร็วในการไดรับแจงขอมูลขาวสารอยางตอเนื่องและทัน    

      เหตุการณ 3.26 0.86 ปานกลาง 

17. การชวยแกไขปญหาเบือ้งตนในการปฏิบัติงานประจําวนัทัว่ไป 3.37 0.80 ปานกลาง 

18. ความสุภาพ ออนโยนของเจาหนาที่ในดานการประสานงาน 3.98 0.77 มาก 

19. จํานวนเจาหนาที่มีเพียงพอในดานการประสานงาน 3.35 0.80 ปานกลาง 

20. ความรวดเร็วในดานการประสานงานทัว่ไป 3.35 0.82 ปานกลาง 

21. การไดรับขอยุติในดานการประสานงานทั่วไป 3.32 0.81 ปานกลาง 

22. เจาหนาทีม่ีความรูในการใหขอมูลที่ตองประสานงาน 3.29 0.83 ปานกลาง 

23. การมีแนวทางสนับสนนุใหสาขาทํางานอยางรวดเร็วและสามารถ    

      ลดขั้นตอนที่ไมจาํเปนลงได 2.99 0.94 ปานกลาง 

รวม 3.43 0.63 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 5 แสดงวา พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย        

มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานักกจิการสาขา สํานกังานใหญ ดานการ

ประสานงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X =3.43) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอ 15. ความ

มีมนุษยสัมพนัธและความเต็มใจของเจาหนาที่ในดานการประสานงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก ( X =4.00) รองลงมาคือ ขอ 18. ความสุภาพ ออนโยนของเจาหนาที่ในดานการประสานงาน มี

ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.98) และขอ 17. การชวยแกไขปญหาเบื้องตนในการปฏิบัติงาน

ประจําวนัทัว่ไป มีความพงึพอใจอยูในระดบัปานกลาง ( X =3.37)  
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 ตอนที่ 3  เปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขา

แหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ รวม 3 ดาน 

ประกอบดวย ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน 

โดยรวมและรายดานทุกดาน โดยจําแนกตาม สาขา ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ และระยะเวลา

ในการปฏิบัติงาน ดังปรากฏผลในตาราง 6 - 12 

 

 3.1 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอที่ 1 พนักงานที่อยูสาขาตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

ไดรับการสนับสนุนของสํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย 

สํานักงานใหญแตกตางกัน ดังปรากฏผลในตาราง 6 
 

ตาราง 6  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหง 

      ประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและ    

      รายดาน จําแนกตามสาขา 
 

สาขา   

กรุงเทพและปริมณฑล 

(n=109) 

ตางจังหวัด  

(n=49) 

t p ความพึงพอใจของ 

พนักงานสาขา 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ   

ดานการชวยตรวจสอบ         

วิเคราะหสินเชื่อ 3.61 0.68 มาก 3.75   0.48 มาก 2.58 0.110 

ดานงานธุรกิจธนาคาร 3.25 0.76 ปานกลาง 3.37   0.50 ปานกลาง 4.85* 0.029 

ดานการประสานงาน 3.36 0.70 ปานกลาง 3.58   0.43 มาก 6.33* 0.013 

รวม 3.41 0.60 ปานกลาง 3.57   0.37 มาก 5.16* 0.024 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

จากตาราง 6 แสดงวา พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย      

ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X =3.41) เมื่อพิจารณา

เปนรายดาน พบวา ดานการชวยตรวจสอบวเิคราะหสินเชือ่ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

( X =3.61) รองลงมาคือ ดานการประสานงาน และดานงานธุรกิจธนาคาร มีความพงึพอใจอยูในระดบั

ปานกลาง ( X =3.36, X =3.25) ตามลําดับ 

พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ตางจังหวัด มีความพึง

พอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =3.57) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการชวยตรวจสอบ
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วิเคราะหสินเชื่อ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.75) รองลงมาคือ ดานการประสานงาน        

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.58) และดานงานธุรกิจธนาคาร มีความพึงพอใจอยูในระดับ

ปานกลาง ( X =3.37) 

 พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่อยูสาขาตางกัน มีความ

พึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการ

ประสานงาน มีความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานการชวย

ตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มีความพึงพอใจแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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  3.2 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอที่ 2 พนักงานสาขาที่มีตําแหนงงานตางกนั มคีวาม

พึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนของสํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศ

ไทย สํานักงานใหญแตกตางกัน ดังปรากฏผลในตาราง 7 - 9 

 

ตาราง 7  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ระดับความพึงพอใจของพนักงานสาขา  ธนาคารเพื่อ

การสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา 

สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดาน จําแนกตามตําแหนงงาน 

 

ความพึงพอใจ ตําแหนงงาน n X  S.D. 
ระดับความ

พึงพอใจ 

1. ดานการชวยตรวจสอบ ผูจัดการ 14 3.69 0.58 มาก 

วิเคราะหสินเชือ่ ผูชวยผูจัดการ 31 3.59 0.92 มาก 

 เจาหนาที ่ 54 3.62 0.61 มาก 

 พนักงาน 59 3.70 0.45 มาก 

รวม  158 3.65 0.63 มาก 

2. ดานงานธุรกิจธนาคาร ผูจัดการ 14 3.27 0.67 ปานกลาง 

 ผูชวยผูจัดการ 31 3.22 0.84 ปานกลาง 

 เจาหนาที ่ 54 3.16 0.75 ปานกลาง 

 พนักงาน 59 3.46 0.50 ปานกลาง 

รวม  158 3.29 0.69 ปานกลาง 

3. ดานการประสานงาน ผูจัดการ 14 3.53 0.44 มาก 

 ผูชวยผูจัดการ 31 3.26 0.85 ปานกลาง 

 เจาหนาที ่ 54 3.29 0.64 ปานกลาง 

 พนักงาน 59 3.62 0.48 มาก 

รวม  158 3.43 0.63 ปานกลาง 

รวม ผูจัดการ 14 3.50 0.47 มาก 

 ผูชวยผูจัดการ 31 3.36 0.78 ปานกลาง 

 เจาหนาที ่ 54 3.36 0.55 ปานกลาง 

 พนักงาน 59 3.59 0.37 มาก 

รวม  158 3.46 0.55 ปานกลาง 
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 จากตาราง 7 แสดงวา พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย     

จําแนกตามตาํแหนงงานโดยรวมและรายดาน มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ( X =3.46) 

ยกเวนดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.65) 

 

ตาราง 8 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจของพนกังานสาขาทีม่ีตอการไดรับการ        

       สนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดาน จําแนกตามตําแหนงงาน 

 

ความพึงพอใจของ 

พนักงานสาขา 

แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F p 

ระหวางกลุม 3 0.319 0.106 0.263 0.852 

ภายในกลุม 154 62.209 0.404   
ดานการชวยตรวจสอบ

วิเคราะหสินเชือ่ 
รวม 157 62.528    

ระหวางกลุม 3 2.746 0.915 1.939 0.126 

ภายในกลุม 154 72.670 0.472   ดานงานธุรกิจธนาคาร 

รวม 157 75.416    

ระหวางกลุม 3 4.192 1.397 3.587* 0.015 

ภายในกลุม 154 60.000 0.390   ดานการประสานงาน 

รวม 157 64.192    

ระหวางกลุม 3 1.959 0.653 2.199 0.090 

ภายในกลุม 154 45.724 0.297   รวม 

รวม 157 47.682    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

จากตาราง 8 แสดงวา พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย ที่มี

ตําแหนงงานแตกตางกัน มคีวามพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานกังาน

ใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวนดานการประสานงาน มี

ความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา แตกตางกนัอยางมนีัยสําคญัทางสถิติ

ที่ระดับ .05  
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ตาราง 9 ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ของคะแนนเฉลีย่ความพงึพอใจของพนักงาน           

       สาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุจากสาํนัก       

       กิจการสาขา สํานกังานใหญ จําแนกตามตําแหนงงาน 

 

 ผูจัดการ ผูชวยผูจัดการ เจาหนาที ่ พนักงาน ความพึงพอใจของ

พนักงานสาขา 
ตําแหนงงาน 

X  3.53 3.26 3.29 3.62 

1.ดานการ ผูจัดการ 3.53 - 0.26 0.23 -0.09 

ประสานงาน ผูชวยผูจัดการ 3.26  - -0.02 -0.35* 

 เจาหนาที ่ 3.29   - -0.33* 

 พนักงาน 3.62    - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 9 แสดงวา พนกังานสาขาทีม่ีตําแหนงงานเปนผูชวยผูจัดการกับตําแหนงพนักงาน 

และพนกังานสาขาทีม่ีตําแหนงงานเปนเจาหนาที่กับตําแหนงพนักงาน มีความพึงพอใจดานการ

ประสานงาน แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 โดยพนกังานสาขาตําแหนงพนักงานมี

ความพึงพอใจมากกวาพนักงานสาขาตาํแหนงผูชวยผูจดัการและตําแหนงเจาหนาที ่
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 3.3 การทดสอบสมมติฐานการวิจยัขอที่ 3 พนกังานสาขาที่มีสายงานที่รับผิดชอบตางกนั มี

ความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนของสํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหง

ประเทศไทย สํานักงานใหญแตกตางกนั ดังปรากฏผลในตาราง 10  

 

ตาราง 10  ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขา  

       แหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานักกิจการสาขา สํานกังานใหญ โดยรวม  

       และ รายดาน จําแนกตามสายงานที่รับผิดชอบ 

 

สายงานที่รับผิดชอบ   

ดานการตลาด (n=67) ดานธุรกิจธนาคาร (n=91) t p 
ความพึงพอใจของ 

พนักงานสาขา 
X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ   

ดานการชวยตรวจสอบ         

วิเคราะหสินเชื่อ 3.46 0.58 ปานกลาง 3.79 0.63 มาก 0.30 0.579 

ดานงานธุรกิจธนาคาร 3.50 0.47 มาก 3.13 0.78 ปานกลาง 10.09* 0.002 

ดานการประสานงาน 3.13 0.47 ปานกลาง 3.33 0.72 ปานกลาง 8.03* 0.005 

รวม 3.51 0.41 มาก 3.42 0.63 ปานกลาง 5.38* 0.022 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

จากตาราง 10 แสดงวา พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย     

ที่มีสายงานที่รับผิดชอบดานการตลาด โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.51)             

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานงานธุรกิจธนาคาร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.50) 

รองลงมาคือ ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ และดานการประสานงาน มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับปานกลาง ( X =3.46, X =3.13) ตามลําดับ 

พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีสายงานที่รับผิดชอบ

ดานธุรกิจธนาคาร โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ( X =3.42) เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.79) 

รองลงมาคือ ดานการประสานงานและดานงานธุรกิจธนาคาร มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

( X =3.33, X =3.13) ตามลําดับ 

 พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีสายงานที่รับผิดชอบ

แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวม
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และรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวนดานการชวยตรวจสอบวิเคราะห

สินเชื่อ มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

  3.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจยัขอที่ 4 พนักงานสาขาที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน

ตางกนั มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนนุของสํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและ

นําเขาแหงประเทศไทย สํานกังานใหญแตกตางกนั ดังปรากฏผลในตาราง 11 - 12 

 

ตาราง 11 คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพงึพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออก 

       และนาํเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสาํนกักิจการสาขา สํานักงานใหญ           

      โดยรวมและรายดาน จาํแนกตามระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

 

ความพึงพอใจของ 

พนักงานสาขา 

ระยะเวลาในการ

ปฏิบัติงาน 
n X  S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1. ดานการชวยตรวจสอบ ตํ่ากวา 3 ป 68 3.58 0.66 มาก 

วิเคราะหสินเชือ่ 3 ป – 5 ป 16 3.46 0.64 ปานกลาง 

 มากกวา 5 ป ข้ึนไป 74 3.76 0.57 มาก 

รวม  158 3.65 0.63 มาก 

2. ดานงานธุรกิจธนาคาร ตํ่ากวา 3 ป 68 3.37 0.65 ปานกลาง 

 3 ป – 5 ป 16 3.07 0.75 ปานกลาง 

 มากกวา 5 ป ข้ึนไป 74 3.27 0.71 ปานกลาง 

รวม  158 3.29 0.69 ปานกลาง 

3. ดานการประสานงาน ตํ่ากวา 3 ป 68 3.52 0.62 มาก 

 3 ป – 5 ป 16 3.40 0.73 ปานกลาง 

 มากกวา 5 ป ข้ึนไป 74 3.35 0.62 ปานกลาง 

รวม  158 3.43 0.63 ปานกลาง 

รวม ตํ่ากวา 3 ป 68 3.49 0.55 ปานกลาง 

 3 ป – 5 ป 16 3.31 0.61 ปานกลาง 

 มากกวา 5 ป ข้ึนไป 74 3.46 0.53 ปานกลาง 

รวม  158 3.46 0.55 ปานกลาง 
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 จากตาราง 11 แสดงวา พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย     

จําแนกตามระยะเวลาในการปฏิบัติงาน โดยรวมและรายดาน มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

( X =3.46) ยกเวนดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.65) 

 

ตาราง 12 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและ 

       นาํเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานักกจิการสาขา สํานักงานใหญ  

       โดยรวมและรายดาน จาํแนกตามระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

 

ความพึงพอใจของ 

พนักงานสาขา 

แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F p 

ระหวางกลุม 2 1.791 0.895 2.285 0.105 

ภายในกลุม 155 60.738 0.392   
ดานการชวยตรวจสอบ 

วิเคราะหสินเชือ่ 
รวม 157 62.528    

ระหวางกลุม 2 1.240 0.620 1.295 0.277 

ภายในกลุม 155 74.176 0.479   ดานงานธุรกิจธนาคาร 

รวม 157 75.416    

ระหวางกลุม 2 1.122 0.561 1.379 0.255 

ภายในกลุม 155 63.070 0.407   ดานการประสานงาน 

รวม 157 64.192    

ระหวางกลุม 2 0.434 0.217 0.712 0.492 

ภายในกลุม 155 47.249 0.305   รวม 

รวม 157 47.682    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

จากตาราง 12 แสดงวา พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ทีม่ี

ระยะเวลาในการปฏิบัติงานแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการ

สาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
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 ตอนที่ 4  รวบรวมขอมูลและขอเสนอแนะทีเ่ปนความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคาร

เพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย มีตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานกักิจการสาขา 

สํานักงานใหญรวม 3 ดาน ประกอบดวยดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานการธุรกิจธนาคาร 

และดานการประสานงาน  ซึง่มีจํานวนพนกังานที่ตอบแบบสอบถามปลายเปดทัง้สิน้จํานวน 83 คน คิด

เปนรอยละ 52.53 จากจาํนวนประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

ตาราง 13 ขอเสนอแนะแบบสอบถามปลายเปดของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขา 

       แหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานักกิจการสาขาสํานักงานใหญ  

 

ลําดับที ่ ขอเสนอแนะ ความถี ่

 ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชือ่  

1. ควรชวยรวบรวมประเด็นปญหาหรือกรณีตัวอยางที่แปลกๆ ใหมๆ ที่เกิดขึ้นกับ

สาขาตางๆ มาเปนกรณีศึกษาและใหแนวคิด 

25 

2. ควรอนุโลมดวยการอนมุัติทางวาจากอน แลวนําเสนอรายงานภายหลัง 21 

3. ควรมีการจัดแบงเจาหนาที่แตละคน ใหเปนที่ปรึกษาของแตละสาขาใหชัดเจน 

เพื่อไมใหเปนภาระหนกัของคนใดคนหนึ่ง 

20 

4. ควรมีการถายทอดความคิดเห็นหรือประเดน็คําถาม จากผูบริหารที่เปน

กรรมการพิจารณาสินเชื่อใหสาขาไดรับรู 

19 

5. ควรเพิ่มเจาหนาที่ของสํานกักิจการสาขา เพราะปจจุบันเจาหนาที่ที่ชวย

ตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อมนีอยและแตละคนมงีานลนมือ 

18 

6. ควรมีการยนืยนัชื่อเจาหนาที ่วาเจาหนาทีท่านใดเปนผูรับเร่ืองและดําเนินการ

ดานสนิเชื่อ โดยเฉพาะติดตอขามฝายงานสาขาจะไดติดตอไดถูกตอง 

17 

7. ควรมีการรวบรวมทิศทาง และแนวโนมธุรกิจที่ธนาคาร ใหการสนับสนุนและ

ไมใหการสนับสนุน 

16 

8. ควรมีการนาํระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีท่ันสมยัมาชวยเพิ่มประสทิธภิาพ ใน

การทาํงานดานการวิเคราะหสินเชื่อ  

14 

9. ควรเลิกการทาํ SUB CC. เนื่องจากเปนการวิเคราะหสินเชื่อซ้ําซอน และ 

สาขาตองเสียเวลาในการเขามา Present สินเชื่อ SUB CC. 

14 

10. ควรมีผูบริหารระดับฝายมาชวยตรวจสอบวเิคราะหสินเชือ่ และชวยออกเยี่ยม

ลูกคาในตางจงัหวัด 

13 



 54 

ตาราง 13 (ตอ)  

 

ลําดับที ่ ขอเสนอแนะ ความถี ่

11. ควรมีเจาหนาที่ที่มีความรูและความชาํนาญในดานการวิเคราะหสินเชือ่โดยตรง 

มาชวยตรวจสอบหรือใหความรูและคําแนะนํา  

12 

 

1. 

ดานงานธุรกจิธนาคาร 
ควรมีการรวบรวมระเบียบหรือวิธีปฏิบัติงานดานธุรกิจธนาคาร ที่มกีาร

เปลี่ยนแปลง ปรับปรุง เพื่อใหทนักับเหตุการณในปจจุบัน 

 

23 

2. ควรมีการแจงขอมูลขาวสารที่ฉับไวและทนัเหตุการณ อาท ิการเปลีย่นแปลง

อัตราดอกเบี้ย และคาธรรมเนียมดานตางๆ  

21 

3. ควรมีบุคลากรสํารองเพื่อรองรับ ในกรณีสาขาขาดคนทาํงาน 20 

4. ควรมีการตั้งสวนงานสนับสนุนดานธุรกจิธนาคาร และสรรหาบุคลากรที่มีความรู

ดานงานธุรกิจธนาคารมาชวย 

18 

5. ควรใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวย ในการจัดทาํรายงานในปจจบัุน ซึง่มี

จํานวนมาก และสาขาตองทาํดวยระบบ Manual  

17 

 

1. 

ดานการประสานงาน 
ควรมีการสรุปประเด็นสําคญั จากบนัทึกสั่งการของธนาคาร เพราะบางครั้ง 

แตละสาขาอาจเขาใจคลาดเคลื่อนและไมตรงกัน 

 

22 

2. ควรเพิ่มบทบาทในการเปนตวักลางในการตอรองระหวางสาขาและสาํนักงาน

ใหญ เพื่อสาขาจะไดประโยชนมากขึ้น 

19 

3. ควรจัดใหมีเจาหนาที่ดานตางๆ อยางเพยีงพอ เพราะบางครั้งเจาหนาที่คนเดียว

แตทําหนาทีห่ลายดาน 

17 

4. ควรหาแนวทางในการลดขั้นตอนของงานเอกสารตางๆ ที่ไมจําเปนลงเพื่อใหงาน

สะดวกรวดเรว็ขึ้น 

15 

5. ควรมีการกาํหนดขอบเขตในการประสานงาน เชน จะประสานงานกนัถึงขั้นตอน

ไหน ข้ันตอนใดที่สาขาตองประสานงานกบัฝายตางๆ เอง 

14 

 

6. ควรมีการยนืยนัในการสงแฟกชและอีเมล เพื่อปองกนัการไมไดรับขอมูลหรือ

เร่ืองตางๆ  

12 

 



บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจยัครั้งนี ้ มุงศึกษาความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพือ่การสงออกและนําเขา

แหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสาํนกักิจการสาขา สํานักงานใหญ 

 

ความมุงหมายและวิธีดําเนินการวิจัย 
 ความมุงหมายของการวจิยั 
 1. เพื่อศึกษาความพงึพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหง

ประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสาํนกักิจการสาขา สํานักงานใหญ ในดานการชวย

ตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหง

ประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสาํนกักิจการสาขา สํานักงานใหญ ในดานการชวย

ตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน จําแนกตาม สาขา 

ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ และระยะเวลาที่ใชในการปฏิบัติงาน 

 3. เพื่อรวบรวมปญหาและขอเสนอแนะความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการ   

สงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุของสํานักกิจการสาขา สํานกังาน

ใหญ ในดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน 

 
 สมมติุฐานของการวิจัย 
 1. พนักงานที่อยูสาขาตางกัน มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนนุของสาํนักกิจการ

สาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ แตกตางกัน 

 2. พนักงานสาขาทีม่ีตําแหนงงานตางกนั มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนุนของ

สํานกักจิการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานกังานใหญ แตกตางกนั 

 3. พนักงานสาขาทีม่ีสายงานรับผิดชอบตางกนั มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนุน

ของสํานกักิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ แตกตางกนั 

 4. พนกังานสาขาทีม่ีระยะเวลาในการปฏิบัติงานตางกัน มีความพึงพอใจตอการไดรับการ

สนับสนนุของสํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานกังานใหญ 

แตกตางกนั 
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 ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรและกลุมตัวอยางทีต่องการวิจยัในครัง้นี้ไดแก พนกังานที่ปฏิบัติงานประจาํที่

สาขาของธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทยทกุสาขา จํานวน 160 คน ณ วนัที ่ 31 

มีนาคม 2550 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมลู 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาคนควาครั้งนี ้ เปนแบบสอบถาม 

(Questionnaires) ความพึงพอใจที่มีตอการไดรับการสนับสนนุของสาํนักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการ

สงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย สํานกังานใหญ ผูวิจยัไดศึกษาคนควาจากเอกสารและวิธีการสราง

เครื่องมือการวิจัย ดังนี ้

 1. ลักษณะของแบบสอบถาม แบบสอบถามที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมลู แบงเปน 2 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 4 ขอ 

ประกอบดวย สาขา ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) เกี่ยวกับการวัดระดับ

ความพึงพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ทีม่ีตอการไดรับ

การสนับสนุนของสํานกักิจการสาขา สํานักงานใหญ ใน 3 ดาน คือ ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะห 

สินเชื่อ ดานงานธุรกจิธนาคาร และดานการประสานงาน 

ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามปลายเปดของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขา

แหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนจากสาํนกักิจการสาขา สํานักงานใหญ ในแตละดาน 

 
 การเก็บรวบรวมขอมลู 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี ้

 1. ขอหนังสือจากบัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อขอความอนุเคราะหใน

การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูอํานวยการสํานักกิจการสาขาและผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคล 

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ 

 2. เมื่อไดรับการอนุมัติจากผูอํานวยการสํานักกิจการสาขาและผูอํานวยการฝายทรัพยากร

บุคคล ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญแลว ผูวิจัยไดประสานงาน

กับผูจัดการสาขาทกุสาขาและผูจัดการสํานักงานประจํากรมสงเสริมการสงออก เพื่อนาํแบบสอบถาม

พรอมหนังสือขอความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามทีส่รางขึ้นจาํนวน 160 ฉบับ 

 3. ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล คือระหวาง 1 – 23 มีนาคม 2550 
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 การจัดกระทาํขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อไดรับแบบสอบถามคนืมา ผูวิจยัไดจัดกระทาํขอมูลและดาํเนนิการวิเคราะหขอมลู ดังนี ้

 1. ตรวจสอบจํานวนและความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาจาํนวน 158 ฉบับ   

คิดเปนรอยละ 98.75 ของแบบสอบถามทัง้หมด 

 2. แยกแบบสอบถามใหเปนหมวดหมู ตามสาขา ตําแหนงงาน สายงานที่รับผิดชอบ และ

ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน เพื่อวิเคราะหผลขอมูลที่ไดโดยวิธหีาคารอยละ 

 3. วิเคราะหความพึงพอใจของพนักงานสาขา ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนของสํานักกิจการ

สาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean)       

คาเบีย่งเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation)  เปนรายดานและรายขอ ซึ่งใชเกณฑการจัดระดับคาเฉลี่ย 

 4. เปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของพนักงานสาขา ที่มีตอการไดรับการสนับสนุนของ

สํานักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญตามตวัแปร 

สาขา  สายงานที่รับผิดชอบ โดยใชสถิติ t-test และเปรียบเทียบตามตวัแปร ตําแหนงงาน ระยะเวลาใน

การปฏิบัติงาน วิเคราะหโดยใชความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ใน

กรณีที่พบความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ จะใชการเปรียบเทียบพหุคูณโดยวิธีการของ Least 

Significant  Difference  (LSD) 

 5. รวบรวมขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็นอื่นๆ เพื่อการปรับปรุงเกี่ยวกับความพงึพอใจของ

พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทยที่มีตอการไดรับการสนับสนนุจาก

สํานักกิจการสาขา สํานกังานใหญ โดยใชแบบสอบถามปลายเปด ไดนํามาจําแนกเปนความถี ่

 

สรุปผลการวิจัย 
 การศึกษาความพงึพอใจของพนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย 

ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานักกจิการสาขา สํานักงานใหญ คร้ังนี ้สามารถสรุปผลการวิจัยได

ดังนี ้

 1. พนกังานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย ที่ตอบแบบสอบถามมี

จํานวน 158 คน  เปนพนักงานสาขาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 109 คน คิดเปนรอย

ละ 69.00 และเปนสาขาตางจังหวัด จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 31.00  

 ตําแหนงงานสวนใหญเปนพนักงาน มีจํานวนมากที่สุด 59 คน คิดเปนรอยละ 37.30  

รองลงมาคือ ตําแหนงเจาหนาที่ จาํนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 34.20  

  สายงานที่รับผิดชอบดานธุรกิจธนาคาร มจีํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 57.60 และดาน

การตลาด จาํนวน 67 คน คิดเปนรอยละ 42.40 
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  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมากกวา 5 ป ข้ึนไป มีจํานวนมากที่สุด 74 คน คิดเปนรอยละ 

46.80 รองลงมาคือ ระยะเวลาในการปฏิบัติงานต่ํากวา 3 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 43.10  

 2. พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย มีความพึงพอใจตอการ

ไดรับการสนับสนุนจากสาํนกักิจการสาขา สํานกังานใหญ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X =3.46) 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก ( X =3.65) สวนดานการประสานงานและดานงานธุรกิจธนาคารมีระดับความพึงพอใจอยู

ในระดับปานกลาง ( X =3.43, X =3.29) ตามลําดับ 

  2.1 ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ โดยรวมอยูในระดับมาก ( X =3.65)        

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอ 6. ความรวดเรว็ในการแจงผลการอนุมติสินเชื่อ กับขอ 7. การให

ความชวยเหลอืในดานการประสานงานดานสินเชื่อกับฝายงานตางๆ ในสํานักงานใหญ มีความพงึ

พอใจอยูในระดับมาก ( X =3.75) รองลงมาคือ ขอ 3. การใหความชวยเหลือในการแกไขปญหา

เบื้องตนในการวิเคราะหสินเชื่อ มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.74) และขอ 1. ความรวดเร็ว

และความถกูตองของการตรวจสอบการวเิคราะหสินเชือ่ของสาขากอนนาํเสนอขออนุมัติจากผูมีอํานาจ

อนุมัติมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.65) 

  2.2 ดานงานธุรกิจธนาคาร โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X =3.29) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ขอ 8. ความรวดเร็วในการเสนองานดานธุรกิจธนาคารของสาํนักกิจการสาขา มีความพงึ

พอใจอยูในระดับปานกลาง ( X =3.45) รองลงมาคือ ขอ 12. การไดรับความผอนผันและยืดหยุนเรื่อง

เอกสารจากสาํนักกิจการสาขากอนนําเสนอผูมีอํานาจอนุมัติมีความพงึพอใจอยูในระดับปานกลาง 

( X =3.39) และขอ 10. ความพอเพยีงของพนักงานสาํนกักิจการสาขาในการใหบริการงานดานธุรกิจ

ธนาคารของสาขามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ( X =3.34)  

  2.3 ดานการประสานงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X =3.43) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ขอ 15. ความมมีนษุยสัมพันธและความเต็มใจของเจาหนาที่ในดานการประสานงาน    

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =4.00) รองลงมาคือ ขอ 18. ความสุภาพ ออนโยนของเจาหนาที่

ในดานการประสานงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X =3.98) และขอ 17. การชวยแกไขปญหา

เบื้องตนในการปฏิบัติงานประจําวนัทัว่ไป มีความพงึพอใจอยูในระดับปานกลาง ( X =3.37) 

3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพือ่การสงออกและนาํเขาแหง

ประเทศไทย มคีวามพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานกังานใหญ 

 3.1 พนกังานสาขาที่อยูสาขาตางกนั มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนนุจากสาํนกั

กิจการสาขา สํานกังานใหญ โดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพจิารณาเปน

รายดาน พบวา ดานงานธุรกิจธนาคาร และดานการประสานงาน มีความพึงพอใจแตกตางกนั อยางมี 
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อมีความพึงพอใจแตกตางกนั 

อยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ        

  3.2 พนักงานสาขาที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนนุจาก

สํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวน

ดานการประสานงาน มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานกักิจการสาขา แตกตางกัน

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการประสานงาน พนักงาน

สาขาที่มีตําแหนงงานเปนผูชวยผูจัดการกับตําแหนงพนักงาน และพนักงานสาขาทีม่ีตําแหนงงานเปน

เจาหนาที่กับตําแหนงพนักงานมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 โดย

พนักงานสาขาตําแหนงพนกังานมีความพึงพอใจมากกวาพนกังานสาขาตําแหนงผูชวยผูจัดการและ

ตําแหนงเจาหนาที ่

 3.3 พนักงานสาขาที่มีสายงานที่รับผิดชอบตางกัน มีความพึงพอใจตอการไดรับการ

สนับสนนุจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .05 ยกเวนดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มคีวามพึงพอใจแตกตางกนัอยาง

ไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

 3.4 พนักงานสาขาที่มีระยะเวลาในการปฏบัิติงานตางกนั มีความพงึพอใจตอการไดรับการ

สนับสนนุจากสํานกักจิการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญ

ทางสถิติ 

 4. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ 

 สํานักกิจการสาขาควรชวยรวบรวมประเดน็ปญหาหรือกรณีตัวอยางทีแ่ปลกๆ ใหมๆ  ที่

เกิดขึ้นกับสาขาตางๆ มาเปนกรณีศึกษาและใหแนวคิดในการปฏิบัติงาน หาแนวทางในการลดขั้นตอน

การขออนุมัติงานดานสนิเชื่อ มีการจัดแบงเจาหนาที่แตละคนใหเปนทีป่รึกษาของแตละสาขาใหชดัเจน 

เพื่อไมใหเปนภาระหนกัของคนใดคนหนึ่ง มีการถายทอดความคิดเหน็หรือประเดน็คําถามจากผูบริหาร

ที่เปนกรรมการพิจารณาสนิเชื่อใหสาขาไดรับทราบอยางทั่วถงึ เพิม่จาํนวนเจาหนาที่ เพราะปจจุบัน

เจาหนาทีท่ี่ชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อมีนอยและแตละคนมงีานลนมือ ควรมีการยนืยนัชื่อ

เจาหนาทีว่าเจาหนาทีท่านใดเปนผูรับเร่ืองและดําเนินการดานสนิเชื่อ โดยเฉพาะการติดตอขามฝาย

งานสาขาจะไดติดตอไดถูกตอง ควรรวบรวมทิศทางและแนวโนมธรุกิจที่ธนาคารใหการสนับสนุนและ

ไมใหการสนับสนุน และสํานกักิจการสาขาควรมสีวนรวมในการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่

ทันสมยัมาชวยเพิ่มประสทิธภิาพในการทาํงานดานการวเิคราะหสินเชือ่ และควรมีผูบริหารระดบัฝาย

มาชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อและชวยออกเยี่ยมลกูคาในตางจังหวัด 
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ดานงานธุรกิจธนาคาร 

สํานักกิจการสาขาควรมีการรวบรวมระเบยีบหรือวิธปีฏิบัติงานดานธุรกิจธนาคารทีม่ีการ

เปลี่ยนแปลง ปรับปรุง เพื่อใหทนักับเหตุการณในปจจบัุน แจงขอมลูขาวสารที่ฉับไวและทันเหตกุารณ 

อาท ิ การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนยีมดานตางๆ ควรมีบุคลากรสํารองเพื่อรองรับใน

กรณีสาขาขาดคนทํางาน ควรมีการตั้งสวนงานสนับสนนุดานธรุกิจธนาคารและสรรหาบุคลากรที่มี

ความรูดานงานธรุกิจธนาคารมาชวยงาน มีสวนรวมในการนําระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาชวยใน

การจัดทาํรายงานในปจจบัุนซึ่งมีจํานวนมากและสาขาตองทําดวยระบบ Manual และเพิ่มความ

รวดเร็วในการเสนองานดานธุรกิจธนาคารของสาขา และเพิ่มความคลองตัวในการใชอํานาจดําเนนิการ

ดานงานธุรกิจธนาคารในปจจุบัน 

ดานการประสานงาน 

สํานักกิจการสาขาควรมีการสรุปประเด็นสําคัญจากบนัทกึสั่งการของธนาคาร เพราะบางครั้ง

แตละสาขาอาจเขาใจคลาดเคลื่อนและไมตรงกัน เพิ่มบทบาทในการเปนตัวกลางในการตอรองระหวาง

สาขาและสํานกังานใหญ เพือ่สาขาจะไดประโยชนมากขึน้  จัดใหมีเจาหนาที่ดานตางๆ อยางเพยีงพอ 

เพราะบางครั้งเจาหนาที่คนเดียวแตทําหนาทีห่ลายดาน พรอมทัง้หาแนวทางในการลดขั้นตอนของงาน

เอกสารตางๆ ที่ไมจําเปนลงเพื่อใหงานสะดวกรวดเร็วขึน้ ควรมีการกาํหนดขอบเขตในการประสานงาน 

เชน จะประสานงานกนัถงึขั้นตอนไหน ข้ันตอนใดที่สาขาตองประสานงานกับฝายตางๆ เอง  มีการ

ยืนยนัในการสงแฟกชและอีเมล เพือ่ปองกันความเสี่ยงในกรณทีี่สาขาอาจจะไมไดรับขอมูลหรือ

เร่ืองราวตางๆ  และควรชวยแกไขปญหาเบื้องตนในการปฏิบัติงานประจําวนัทัว่ไปของสาขาใหมากขึ้น 

มีแนวทางสนบัสนุนใหสาขาทาํงานอยางรวดเร็วและสามารถลดขั้นตอนที่ไมจาํเปนลงได 

 

อภิปรายผล 
 ผลของการวิจยัมีประเด็นที่ควรนํามาอภิปรายแยกตามความพึงพอใจของพนักงานสาขา 

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มตีอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา 

สํานักงานใหญ ในภาพรวมและในรายดาน ดังนี ้

 1. พนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย มีความพึงพอใจตอการ

ไดรับการสนับสนุนจากสาํนกักิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา

เปนรายดาน พบวา ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

สวนดานการประสานงานและดานงานธุรกิจธนาคารมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ทั้งนี้

อาจเปนเพราะในการปฏิบัติงานที่ผานมา พนักงานสาขาไดรับการสนับสนนุจากสาํนักกิจการสาขาเปน

อยางดี อีกทัง้เจาหนาที่ของสํานักกิจการสาขาเอง สวนใหญจะมีความผูกพันใกลชิดกับพนักงานสาขา 
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จึงทาํใหการสนับสนนุในดานตางๆ เปนไปอยางราบรื่น แตบางครั้งอาจมีอุปสรรคในการสนับสนุนใน

การปฏิบัติงานของสาขาในดานตางๆ เนือ่งจากเจาหนาที่ของสาํนกักิจการสาขามอียูอยางจํากัด และ

เจาหนาที่แตละตําแหนงตองปฏิบัติงานในดานอื่นๆ นอกเหนือจากการสนับสนนุการปฏิบัติงาน

ประจําวนัของสาขา จึงทําใหบางครั้งเกดิความลาชาไมทันใจ และสงผลตอการปฏิบัติงานประจําวนั

ของสาขาได ประกอบกับเจาหนาที่สวนใหญของสํานักกิจการสาขาจะมีประสบการณดานสินเชื่อ

มากกวาดานงานธุรกจิธนาคารและดานการประสานงาน จงึทาํใหพนักงานสวนใหญมีความพึงพอใจ

ตองานดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อมากกวาดานอื่นๆ  ซึ่งสอดคลองกับ นภาพร อัศว

กาญจน (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของเจาหนาที่ปฏิบัติการ กรณีศึกษา : 

ธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดสาขาสวนกลาง พบวา เจาหนาที่ปฏิบัติการของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดสาขาสวนกลาง มีความพึงพอใจในการทํางานแตละดานอยูใน

ระดับปานกลาง และสอดคลองกับ อรรถพล ครุเวโช (2540 : บทคดัยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจของ

ประชาชนตอการบริการของสํานักทะเบียนอําเภอตระการพืชผล จงัหวัดอุบลราชธานี พบวา ประชาชน

มีความพึงพอใจในการบริการของสํานักทะเบียนอาํเภอทุกดานอยูในระดับปานกลาง เชนเดยีวกับ 

โกมุท จีวัลย (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจในการทํางานของบุคลากรบริษัท เจนบรรเจิด 

จํากัด พบวา ความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร บริษัท เจนบรรเจิด จํากัด โดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง และร.ต.อ. จรูญ ไพลดํา (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจยัที่เกีย่วของกบัความพึงพอใจใน

การทาํงานของขาราชการตํารวจชุมชนสัมพันธ สังกัดกองบัญชาการตํารวจนครบาล กรุงเทพมหานคร 

พบวาขาราชการตํารวจชมุชนสัมพนัธ มคีวามพงึพอใจในการทาํงานในระดับปานกลาง 

2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานสาขา ธนาคารเพือ่การสงออกและนาํเขาแหง

ประเทศไทย มคีวามพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานกังานใหญ 

 2.1 พนกังานสาขาที่อยูสาขาตางกนั มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนนุจากสาํนกั

กิจการสาขา สํานกังานใหญ โดยรวมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งเปนไปตาม

สมมุติฐานขอที ่ 1 ที่ต้ังไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานงานธรุกิจธนาคารและดานการ

ประสานงาน มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 สวนดานการชวย

ตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ทั้งนี้ อาจเปน

เพราะพนกังานที่อยูสาขาตางจงัหวัดสวนใหญจะอยูในจงัหวัดทีห่างไกลจากสาํนักงานใหญคอนขางมาก 

จึงทาํใหเจาหนาที่ของสํานกักิจการสาขา สวนใหญจะใหการสนับสนนุและดแูลการปฏิบัติงานของ

พนกังานสาขาตางจังหวัดเปนกรณีพเิศษและมากกวาพนกังานในสาขาในเขตกรงุเทพและปริมณฑล อีก

ทั้งประสบการณทํางานของพนักงานสาขาตางจงัหวัดยงัมีไมมากนกั เนื่องจากสาขาตางจังหวัดบาง

แหงพึง่เปดใหบริการเพียง 1-2 ป เทานัน้ อีกทัง้ยังเปนสาขายอยขนาดเลก็ การใหบริการธุรกรรมบาง
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ประเภทจึงตองพึง่พาฝายงานตางๆ ในสาํนักงานใหญเปนหลกั การไดรับการสื่อสารดานขอมูลขาวสาร

ตางๆ อาจลาชากวาสาขาในกรงุเทพและปริมณฑล ดังนัน้เจาหนาที่ของสํานักกิจการสาขาจึงให

ความสาํคัญในดานการสนบัสนนุสาขาตางจงัหวัดมากกวา ประกอบกับอัธยาศัยไมตรีของพนักงานสาขา

ตางจงัหวัดจะมีความเปนวฒันธรรมทองถิ่นซึง่คอนขางใหความเคารพตอเจาหนาทีใ่นสาํนักงานใหญ ซึง่

สอดคลองกับ ฉันทนา เกตุแกว (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริษทัเมืองไทยประกันชวีิตจํากดั : ศึกษาเฉพาะสาํนกังานกลางสาขา พบวา พนกังานที่

ปฏิบัติงานในภูมิภาคตางกนัมีความพงึพอใจในการปฏบัิติงาน โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .001     

  2.2 พนกังานสาขา ที่มีตําแหนงงานตางกนั มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนนุจาก

สํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ซึ่งไม

เปนไปตามสมมุติฐานขอที ่ 2  ยกเวนดานการประสานงาน มีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนุน

จากสํานักกิจการสาขา แตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา พนกังานสาขาทีม่ีตําแหนงงานเปนผูชวยผูจัดการกับตําแหนงพนักงาน และพนกังานสาขาทีม่ี

ตําแหนงงานเปนเจาหนาทีก่ับตําแหนงพนักงาน มีความพึงพอใจดานการประสานงานแตกตางกนัอยาง

มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ.05 โดยพนักงานสาขาตําแหนงพนกังานมคีวามพึงพอใจมากกวาพนักงาน

สาขาตําแหนงผูชวยผูจัดการและตําแหนงเจาหนาที ่ ทัง้นี้ อาจเปนเพราะธนาคารเพื่อการสงออกและ

นําเขาแหงประเทศไทย มนีโยบายในการปฏิบัติงานที่เห็นประโยชนขององคกรเปนสําคัญ ฉะนัน้การ

ปฏิบัติงาน หรือการใหการสนับสนนุจากสาํนักกิจการสาขา สํานักงานใหญ เพื่อไปยงัสาขาตางๆ นั้นจงึ

ปฏิบัติในแนวทางและระบบเดียวกนั และสํานกักิจการสาขาเองก็ใหความสาํคัญกบัพนกังานสาขาทุก

ระดับ พนกังานสาขาสามารถติดตอไดโดยตรงไปยังสํานกักิจการสาขา ไมวาจะเปนเรื่องการปฏิบัติงาน

ประจําวนั การแกไขปญหาตาง ๆ การรับเร่ืองราวรองทุกข เพื่อใหการปฏิบัติงานประจาํวนัสามารถ

ดําเนนิตอไปได  จึงอาจเปนสาเหตุใหพนักงานสาขามีความพงึพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจาก

สํานักกิจการสาขา สํานกังานใหญ แตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ ซึง่สอดคลองกับ จนัทนา 

หงสลดาสวุรรณ (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของพนักงานขายที่มีตอการทํางานใน

บริษัท 3 เอ็ม ประเทศไทย จํากัด พบวา พนักงานขายที่มีระดับตําแหนงตางกนั มคีวามพึงพอใจในการ

ทํางานตอปจจัยจูงใจโดยภาพรวมไมแตกตางกนั เชนเดยีวกับ พงษศักดิ์ นวมนคร (2546 : บทคดัยอ) 

ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังานฝายจัดเก็บคาผานทาง กองจัดเก็บคาผานทาง 1 

การทางพิเศษแหงประเทศไทย พบวา พนักงานทีม่ีตําแหนงงานแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานโดยรวมแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 
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 2.3 พนักงานสาขาที่มีสายงานที่รับผิดชอบตางกัน มีความพึงพอใจตอการไดรับการ

สนับสนนุจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งเปนไปตามสมมุติฐานขอที ่ 3 ยกเวนดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชือ่ มี

ความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ทั้งนี้ อาจเปนเพราะลกัษณะของงานในแตละ

สายงานแตกตางกนัประกอบกับเจาหนาที่สํานักกจิการสาขาสวนใหญ จะมีความชาํนาญดานการ

วิเคราะหสินเชือ่จึงทาํใหการสนับสนนุดานการตลาดหรือการวิเคราะหสินเชื่อมีความคลองตัว แต

ในทางกลบักนัในดานงานธรุกิจธนาคารนัน้ เจาหนาทีข่องสํานกักิจการสาขามีเพยีงบางคนเทานั้นที่มี

ความรูในเชิงลึกดานงานธุรกิจธนาคาร จึงทาํใหการสนับสนนุดานงานธุรกจิธนาคารในบางครั้ง อาจ

ลาชาไมทันใจ หรือไมสามารถตอบสนองการแกปญหาตางๆ ไดอยางคลองตัว จึงทําใหพนักงานสาขา

แตละคนเกิดความพึงพอใจตอการไดรับการสนับสนุนจากสํานักกิจการสาขา สํานักงานใหญแตกตาง

กัน ซึง่สอดคลองกับ นภาพร อัศวกาญจน (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจในการทํางาน

ของเจาหนาทีป่ฏิบัติการ กรณีศึกษา : ธนาคารกรงุศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดสาขาสวนกลาง 

พบวา เจาหนาที่ปฏิบัติการที่มีสายงานทีรั่บผิดชอบแตกตางกนั มีความพึงพอใจในการทํางาน ดาน

ความสาํเร็จในการทํางานแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เชนเดียวกบั จรรยา โชคสุชาติ 

(2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังานโซฟเทลเซ็นทรัลหัวหินรีสอรท 

จังหวัดประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานที่ปฏิบัติงานในฝายงานตางกัน  มีความพงึพอใจในการ

ปฏิบัติงาน โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 

 2.4 พนักงานสาขาที่มีระยะเวลาในการปฏบัิติงานตางกนั มีความพงึพอใจตอการไดรับการ

สนับสนนุจากสํานกักจิการสาขา สํานกังานใหญ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญ

ทางสถิติ ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานขอที ่ 4 ทัง้นี ้ อาจเปนเพราะนโยบายในการสนับสนนุจากสาํนัก

กิจการสาขาและสํานกังานใหญนัน้ไดใหความสาํคัญกับพนกังานทกุสาขาทกุระดับ หรือแมแตกระทัง้

พนกังานทีเ่ขามาปฏิบัติงานใหมที่สาขา ซึ่งรวมถงึพนักงานที่รับเขามาใหมหรือพนกังานที่ยายมาจาก

ฝายงานอืน่ๆ ในการสนับสนุนหรือการใหคําปรึกษาแกไขปญหาตางๆ นัน้ บางครั้งเจาหนาที่ของสํานัก

กิจการสาขาจะมีการชวยสอนงานหรือหรือวิธีการทํางานที่ถูกตองแกพนักงานทกุระดับชั้นจงึทาํให

พนักงานสาขาที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานแตกตางกันมีความรูสึกวาไดรับการสนับสนนุจากสํานกั

กิจการสาขาเทาเทยีมกัน ซึง่สอดคลองกบั กรปรียา วิจติรภาพ (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึ

พอใจในการทาํ งานของพนกังานบริษทั กรุงเทพคลังเอกสาร จํากัดและบริษัทในเครือ พบวา พนกังาน

ที่มีระยะเวลาของประสบการณในการทาํงานและรายไดตอเดือนตางกนัมีความพงึพอใจในการทํางาน 

โดยรวมและรายดานแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ และสอดคลองกับ จรรยา โชคสชุาต ิ

(2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังานโซฟเทลหัวหินรีสอรท จังหวัด
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ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานทีม่ีระยะเวลาในการปฏิบัติงานตางกนั มีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงาน โดยรวมแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ เชนเดียวกับ พงษศักดิ์ นวมนคร (2546 : 

บทคัดยอ) ไดศึกษาความพงึพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานฝายจัดเก็บคาผานทาง กองจัดเก็บคา

ผานทาง 1 การทางพิเศษแหงประเทศไทย พบวา พนักงานที่มีระยะเวลาการทํางานแตกตางกนัมีความ

พึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 

 

ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการวิจยัครั้งนี ้
 ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชือ่ 

1. สํานักกิจการสาขาควรชวยรวบรวมประเดน็ปญหาหรือกรณีตัวอยางทีแ่ปลกๆ ใหมๆ  ที่

เกิดขึ้นกับสาขาตางๆ มาเปนกรณีศึกษาและใหแนวคิดในการปฏิบัติงาน 

2. สํานักกิจการสาขาควรหาแนวทางในการลดขั้นตอนการขออนุมัติงานดานสนิเชื่อ 

3. สํานักกิจการสาขาควรมีการจัดแบงเจาหนาที่แตละคน ใหเปนที่ปรึกษาของแตละสาขา

ใหชัดเจน เพื่อไมใหเปนภาระหนกัของคนใดคนหนึง่ 

4. สํานักกิจการสาขาควรมีการถายทอดความคิดเห็นหรือประเด็นคําถามจากผูบริหารที่เปน
กรรมการพิจารณาสินเชื่อใหสาขาไดรับทราบอยางทัว่ถงึ 

5. สํานักกิจการสาขาควรมีการเพิ่มจํานวนเจาหนาที ่ เพราะปจจุบันเจาหนาที่ที่ชวย

ตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อมนีอยและแตละคนมงีานลนมือ 

6. สํานักกิจการสาขาควรมีการยืนยนัชื่อเจาหนาที่วาเจาหนาทีท่านใดเปนผูรับเร่ืองและ
ดําเนนิการดานสินเชื่อ โดยเฉพาะการติดตอขามฝายงานสาขาจะไดติดตอไดถูกตอง 

7. สํานักกิจการสาขาควรมีการรวบรวมทิศทางและแนวโนมธุรกิจที่ธนาคารใหการสนับสนุน
และไมใหการสนับสนนุ 

8. สํานักกิจการสาขาควรมีสวนรวมในการนาํระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทนัสมัยมาชวย
เพิ่มประสทิธิภาพ ในการทาํงานดานการวิเคราะหสินเชื่อ 

9. ควรมีผูบริหารระดับฝายมาชวยตรวจสอบวเิคราะหสินเชือ่และชวยออกเยี่ยมลกูคาใน
ตางจงัหวัด 
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ดานงานธุรกจิธนาคาร 
1. สํานักกิจการสาขาควรมีการรวบรวมระเบยีบหรือวิธปีฏิบัติงานดานธุรกิจธนาคาร ทีม่ีการ

เปลี่ยนแปลง ปรับปรุง เพื่อใหทนักับเหตุการณในปจจุบัน 

2. สํานักกิจการสาขาควรมีการแจงขอมูลขาวสารที่ฉับไวและทันเหตุการณ อาท ิ การ

เปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนยีมดานตางๆ 

3. สํานักกิจการสาขาควรมีบุคลากรสํารองเพือ่รองรับ ในกรณีสาขาขาดคนทาํงาน 

4. สํานักกิจการสาขาควรมีการตั้งสวนงานสนบัสนุนดานธุรกิจธนาคาร และสรรหาบุคลากร
ที่มีความรูดานงานธุรกิจธนาคารมาชวย 

5. สํานักกิจสาขาควรมีสวนรวมในการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวย ในการจดัทํา

รายงานในปจจุบัน ซึง่มีจาํนวนมาก และสาขาตองทําดวยระบบ Manual 

6. สํานักกิจการสาขาควรเพิม่ความรวดเรว็ในการเสนองานดานธุรกิจธนาคารของสาขา 

และเพิ่มความคลองตัวในการใชอํานาจดาํเนินการดานธุรกิจธนาคารในปจจุบัน 

 
ดานการประสานงาน 
1. สํานกักิจการสาขาควรมีการสรุปประเด็นสําคัญจากบนัทกึสั่งการของธนาคาร เพราะ

บางครั้งแตละสาขาอาจเขาใจคลาดเคลื่อนและไมตรงกัน 

2. สํานักกิจการสาขาควรเพิม่บทบาทในการเปนตัวกลางในการตอรองระหวางสาขาและ
สํานักงานใหญ เพื่อสาขาจะไดประโยชนมากขึ้น 

3. สํานักกิจการสาขาควรจัดใหมีเจาหนาที่ดานตางๆ อยางเพียงพอ เพราะบางครั้ง

เจาหนาที่คนเดียวแตทําหนาทีห่ลายดาน 

4. สํานักกิจการสาขาควรหาแนวทางในการลดขั้นตอนของงานเอกสารตางๆ ที่ไมจําเปนลง

เพื่อใหงานสะดวกรวดเร็วขึน้ 

5. สํานักกิจการสาขาควรมีการกําหนดขอบเขตในการประสานงาน เชน จะประสานงานกัน

ถึงขั้นตอนไหน ข้ันตอนใดทีส่าขาตองประสานงานกับฝายตางๆ เอง 

6. สํานักกิจการสาขาควรมีการยืนยนัในการสงแฟกชและอีเมล เพื่อปองกนัความเสี่ยงใน
กรณีที่สาขาอาจจะไมไดรับขอมูลหรือเร่ืองราวตางๆ 

7. สํานักกิจการสาขาควรชวยแกไขปญหาเบือ้งตนในการปฏิบัติงานประจําวนัทัว่ไปของ
สาขาใหมากขึน้ และควรมีแนวทางสนับสนนุใหสาขาทํางานอยางรวดเร็วและสามารถ

ลดขั้นตอนที่ไมจําเปนลงได 
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 ขอเสนอแนะในการทําวิจยัครั้งตอไป 
 1. ควรศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจในการทาํงานของพนกังาน ธนาคารเพื่อการ

สงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย 

 2. ควรศึกษาความสัมพันธระหวางการบริการของพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและ

นําเขาแหงประเทศไทย กบัความพึงพอใจของลูกคาทีรั่บบริการจากพนักงานสาขา ธนาคารเพื่อการ

สงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย 
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       มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

       สุขุมวิท 23  เขตวัฒนา 

       กรุงเทพฯ  10110 

 

1 มีนาคม 2550 

 

เร่ือง   ขอความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม 

เรียน   ผูตอบแบบสอบถาม 

 

  ดวยขาพเจา นายสินทัศน  ชัยอาภา  นิสิตปริญญาโท สาขาวิชาธุรกิจศึกษา  

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  กาํลังทาํสารนิพนธเร่ือง “ ความพงึพอใจของพนกังานสาขา ธนาคาร

เพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานกักิจการสาขา  

สํานักงานใหญ ”   ใครขอความอนุเคราะหทานไดกรุณากรอกขอมูลในแบบสอบถามทุกขอดวย 

  ขอมูลที่ไดรับในครั้งนี้จะเปนประโยชนในการวิจัย เร่ือง ความพงึพอใจของพนกังาน

สาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนาํเขาแหงประเทศไทย ที่มีตอการไดรับการสนับสนนุจากสํานกั

กิจการสาขา  สํานักงานใหญ ของผูวจิัยอยางมาก และคําตอบของทาน ผูวจิัยจะเก็บเปนไวความลับ   

โดยจะนาํเสนอขอมูลในภาพรวมตอผูบริหารของสาํนักกิจการสาขา ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขา

แหงประเทศไทย เพื่อปรับปรุง เปลีย่นแปลง ดานการใหการสนับสนุนของสาํนักกิจการสาขาตอสาขา

ตาง ๆ ของธนาคาร ในดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ ดานงานธุรกิจธนาคารและดานการ

ประสานงาน เพื่อใหสนองตอบตอความพึงพอใจของพนักงานสาขาใหมากยิง่ขึ้น ซึ่งจะเปนประโยชน

ตอธนาคารมากที่สุด 

  จึงเรยีนมาเพือ่โปรดกรณุาใหความรวมมือ และขอขอบคณุเปนอยางสงูมา ณ โอกาสนี ้

 

      

ขอแสดงความนับถือ 

 

              (นายสนิทัศน  ชัยอาภา) 

    นิสิตปริญญาโท สาขาวิชาธุรกิจศึกษา 

                       มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง 

ความพึงพอใจของพนักงานสาขาที่มีตอการสนับสนุนของสํานักกิจการสาขา 
ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย 

--------------------------------------------- 

คําชี้แจง   แบบสอบถามแบงออกเปนออกเปน 3 ตอน 

 ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของพนักงาน 

 ตอนที่ 2    ขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจของพนกังานสาขาทีม่ีตอการสนับสนนุของสํานัก 

                            กิจการสาขา 

 ตอนที่ 3    ขอเสนอแนะ / ความคิดเห็นเพิ่มเติม 

 

ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของพนักงาน 

คําชี้แจง   โปรดเขียนเครื่องหมาย 3ลงในชอง  หนาขอความที่เปนจริงของทาน 

 

 1. สาขา 

 1.1 ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 1.2 ตางจงัหวดั 

 

2. ตําแหนงงาน 

   2.1 ผูจัดการ   2.2 ผูชวยผูจัดการ 

        2.3 เจาหนาที ่   2.4 พนกังาน 

 

 3. สายงานที่รับผิดชอบ 

 3.1 ดานการตลาด 

 3.2 ดานธุรกิจธนาคาร 

 

4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

 4.1  ตํ่ากวา 3 ป 

 4.2  3 ป – 5 ป 

 4.3  มากกวา 5 ป ข้ึนไป 
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ตอนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจของพนักงานสาขาทีม่ีตอการสนับสนนุของสํานักกิจการสาขา 

คําชี้แจง   โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชองวางแตละขอเพียงขอเดยีวที่ตรงกับความพงึพอใจของ 

ทานทีม่ีตอการสนับสนนุของสํานักกิจการสาขา 

 

ระดับความพงึพอใจ 
ดานการชวยตรวจสอบวิเคราะหสินเชื่อ มาก 

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย 

ที่สุด 

1. ความรวดเร็วและความถกูตองของการตรวจสอบการวิเคราะห      

    สินเชื่อของสาขากอนนาํเสนอขออนุมัติจากผูมีอํานาจอนุมัติ      

2. ความชัดเจนและความถกูตองของการใหคําปรึกษาและให      

    ขอเสนอแนะแกสาขาในกระบวนการทาํสินเชื่อ      

3. การใหความชวยเหลือในการแกไขปญหาเบื้องตนในการ      

   วิเคราะหสินเชื่อ      

4. ข้ันตอนการนําเสนอสินเชือ่ไปยังผูมีอํานาจมีความรวดเร็ว      

    และมีความคลองตัว      

5. การไดรับความผอนผนัดานเอกสารประกอบการพจิารณา 

    สินเชื่อ 

     

6. ความรวดเร็วในการแจงผลการอนุมัติสินเชื่อ      

7. การใหความชวยเหลือในดานการประสานงานดานสนิเชื่อกับ      

    ฝายงานตางๆ ในสาํนกังานใหญ      
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ระดับความพงึพอใจ 
ดานงานธุรกิจธนาคาร มาก 

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย 

ที่สุด 

8. ความรวดเร็วในการเสนองานดานธุรกิจธนาคารของสาํนัก      

    กิจการสาขา      

9. ผูมีอํานาจอนุมัติงานดานธุรกิจธนาคารของสํานักกิจการสาขา      

    สํานักงานใหญ มีจาํนวนพอเพียงกับปริมาณงาน      

10. ความพอเพียงของพนักงานสํานักกจิการสาขาในการให       

      บริการงานดานธุรกิจธนาคารของสาขา          

11. ความสามารถของสํานักกิจการสาขาในการใหคําปรึกษา/      

      ใหความชวยเหลือหรือใหขอเสนอแนะไดทันทวงที กรณีงาน      

      ดานธุรกิจธนาคารมีปญหา      

12. การไดรับความผอนผันและยืดหยุนเรือ่งเอกสารจากสํานกั      

      กิจการสาขากอนนําเสนอผูมีอํานาจอนุมัติ      

13. ความคลองตัวของการใชอํานาจดําเนินการดานธุรกิจ      

      ธนาคารของสาขาในปจจุบัน      

14. ความรวดเร็วของการแจงผลอนุมัติใหทันกับความตองการใช      

      บริการของลูกคา      
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ระดับความพงึพอใจ 
ดานการประสานงาน มาก 

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย 

ที่สุด 

15. ความมีมนุษยสัมพนัธและความเตม็ใจของเจาหนาที่ในดาน      

      การประสานงาน      

16. ความรวดเร็วในการไดรับแจงขอมูลขาวสารอยางตอเนื่อง      

      และทันเหตุการณ      

17. การชวยแกไขปญหาเบื้องตนในการปฏิบัติงานประจาํวันทัว่ไป      

18. ความสุภาพ ออนโยนของเจาหนาที่ในดานการประสานงาน      

19. จํานวนเจาหนาที่มีเพียงพอในดานการประสานงาน      

20. ความรวดเร็วในดานการประสานงานทัว่ไป      

21. การไดรับขอยุติในดานการประสานงานทั่วไป      

22. เจาหนาทีม่ีความรูในการใหขอมูลที่ตองประสานงาน      

23. การมีแนวทางสนับสนนุใหสาขาทํางานอยางรวดเร็วและ      

      สามารถลดขั้นตอนที่ไมจําเปนลงได      
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ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะ / ความคิดเหน็เพิม่เติม 

 โปรดแสดงความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมในดานตางๆ ตอไปนี ้

 

 3.1 ดานการชวยตรวจสอบวเิคราะหสินเชือ่ 

 …………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

 3.2 ดานงานธรุกิจธนาคาร 

 …………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

 3.3 ดานการประสานงาน 

 …………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

ขอขอบพระคุณที่ทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

ผูวิจัย 
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ภาคผนวก  ง 
 

รายชื่อผูเช่ียวชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมือวิจัย 
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รายชื่อผูเช่ียวชาญ 
 
ผ.ศ.สุพีร  ล่ิมไทย  อาจารยประจาํภาควิชาบริหารธุรกิจ 

    คณะสังคมศาสตร  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ 

 

อาจารยสิฎฐากร  ชทูรัพย อาจารยประจาํภาควิชาบริหารธุรกิจ 

    คณะสังคมศาสตร  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ 

 

นายบุญสง  สิวลีผลลาภ  รองผูอํานวยการสํานกักิจการสาขา 

      ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
  

ชื่อ    ชื่อสกุล   นายสนิทัศน   ชัยอาภา 

วันเดือนปเกิด   20  พฤศจิกายน  2508 

สถานที่เกิด   กรุงเทพมหานคร 

สถานที่อยูปจจุบัน  70/106  หมู 10  หมูบานเลิศอุบล  ถนนรามอินทรา 

    ซอยรามอินทรา 67  แขวงทาแรง  เขตบางเขน  กรุงเทพฯ  10230 

ตําแหนงหนาที่การงานปจจบัุน ผูจัดการสวนวางแผนธุรกิจสาขา  สํานักกจิการสาขา 

สถานทีท่ํางานปจจุบัน  ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย  สํานักงานใหญ 

 

ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ.  2529  ประกาศนยีบตัรวิชาชีพเทคนิค (ปวท.) 

    สาขาวิชาการเงินและการธนาคาร   

จากวทิยาลัยอินทราชัย 

 พ.ศ.  2533  ปริญญาการศึกษาบัณฑิต (กศ.บ.) 

    วิชาเอกธุรกิจศึกษา (การตลาด)   

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 พ.ศ.  2546  หลักสูตรการพัฒนาระดับบริหารธนาคารและสถาบนัการเงิน 

    รุนที่ 10 (ทุนธนาคาร หลกัสตูร 1 ป) 

    จากสมาคมสถาบันการศึกษาการธนาคารและการเงนิไทย 

 พ.ศ.  2550  ปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต (กศ.ม.)  

    สาขาวิชาธุรกจิศึกษา  

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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