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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั ้ง น้ี มีวัตถุประสงค์เ พ่ือ 1) เ พ่ือศึกษาระดับความสุขในการท า งานของ
พนักงาน Call Center 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ มีผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน Call 
Center  

ผลการศึกษาพบว่า (1) พนักงาน call center จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ในช่วง 26 – 30 ปี  ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้อยู่ในช่วง 
20,001 – 25,000 บาท และมีสถานภาพโสด (2) ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา 
รายได้ต่อเดือน สถานภาพไม่ส่งผลต่อความสุขในการท างาน ส่วนอายุ ส่งผลต่อความสุขในการ
ท างาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (3) ค่าสัมประสิทธิข์องปัจจัยด้านหัวหน้างาน ปัจจัย
ด้านผลตอบแทน และปัจจัยความพึงพอใจในการท างาน มีผลต่อความสุขในการท างานของ
พนักงาน call center ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยค่า R2 = .896 สามารถ
พยากรณ์ความสุขในการท างานของพนักงาน call center ได้ร้อยละ 89.6 
 
ค าส าคัญ: หัวหน้างาน ผลตอบแทน ความพึงพอใจ ความสุขในการท างาน 
 

ABSTRACT 
 This research aims to:(1) examine the level of job satisfaction among call center 

employees (2) identify the factors influencing job satisfaction among call center 
employees. 

The research found that: (1) The study sample consisted of 4 0 0  call center who 
responded to the survey were female, aged between 26 and 30 years, held a bachelor's  
degree, earned between 2 0 , 0 0 1  and 2 5 , 0 0 0  baht per month, and were single. 
(2) Personal factors, including gender, education level, monthly income, and marital 
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status, did not significantly affect job satisfaction. However, age significantly influenced 
job satisfaction at a significance level of 0 . 0 5 .  (3) The coefficients of factors related to 
supervisors, compensation, and job satisfaction were significantly associated with the job 
satisfaction of call center employees at a significance level of 0 . 0 5 .  The R²  value was 
0 . 8 9 6 , indicating that these factors could predict 8 9 . 6% of the job satisfaction of call 
center employees. 
 
Keywords: Supervisor, Compensation, Job Satisfaction, Job Happiness  
 

บทน า 
 

การท างานในสายงาน Call Center เป็นงานที่ต้องการทักษะในการส่ือสาร การเจรจาซ่ึง
เป็นทักษะที่มีความส าคัญ รวมไปถึงความอดทนและการจัดการกับความเครียดในการท างาน 
พนักงาน Call Center มีหน้าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เช่น การตอบค าถาม แก้ไข
ปัญหา และจัดการกับข้อร้องเรียนต่าง ๆ บางครัง้พนักงานต้องเผชิญกับลูกค้าที่ มีความต้องการ
เฉพาะเจาะจงหรืออยู่ในภาวะเครียด ส่งผลให้เกิดความกดดันต่อพนักงานในการให้บริการ 
ประเด็นเรื่องความสุขในการท างานของพนักงาน Call Center ได้รับความสนใจอย่างมากในช่วง
หลายปีที่ผ่านมา เน่ืองจากการท างานในสภาพแวดล้อมที่มีความกดดันสูงสามารถส่งผลกระทบ
ต่อสุขภาพจิตและความพึงพอใจในการท างานของพนักงานได้อย่างมาก การศึกษาปัจจัยที่ส่งผล
ต่อความสุขในการท างานสามารถช่วยให้องค์กรพัฒนาสภาพแวดล้อมการท างานที่ดีขึ้น และ
สามารถรักษาพนักงานที่มีความสามารถให้อยู่กับองค์กรได้เป็นระยะยาว 
 พนักงาน Call Center มีความท้าทายหลายประการ เช่น ความกดดันจากการต้อง
ตอบสนองลูกค้าในเวลาอันรวดเร็ว การจัดการกับความคาดหวังของลูกค้าที่แตกต่างกัน รวมถึง
การท างานในสภาพแวดล้อมที่มีเสียงดังและต้องส่ือสารกับลูกค้าตลอดเวลา ปัญหาเหล่าน้ี
สามารถส่งผลกระทบต่อความสุขและความพึงพอใจในการท างานของพนักงานได้อย่างมาก ใน
กรณีศึกษา บริษัทในสังกัดธนาคารแห่งหน่ึง มีจ านวนพนักงานทัง้ส้ิน 1,126 คน มีศูนย์ให้บริการ
ทัง้หมด 5 ศูนย์ โดยมีลักษณะการท างานเป็นกะ โดยพนักงานทุกคนต้องมีสายที่บริการลูกค้าวัน
ละ 68 สาย เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายในการท างาน และพนักงานสามารถเลือกวันหยุดและเวลาการ
ท างานของตนเองได้ ทัง้น้ีในการท างานระบบไม่ได้สนับสนุนพนักงานอย่างเต็มที่ เช่น ระบบการ
ใช้งานที่ต้องใช้พนักงานในการค้นหาข้อมูลด้วยตนเอง รวมถึงบรรยากาศในการท างานมีคว าม
ตึงเครียดมากเกินไป ปัญหาเหล่าน้ียังส่งผลท าให้ประสิทธิภาพการท างานของบริษัทลดลง 
บริษัทต้องเสียเวลาและทรัพยากรในการสรรหาและฝึกอบรมพนักงานใหม่อย่างต่อเน่ือง อีกทัง้
ยังส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า เ น่ืองจากพนักงานใหม่อาจยังไม่มีประสบการณ์ในการ
ให้บริการเท่าที่ควร การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน Call Center 
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จึงเป็นเรื่องที่ส าคัญ เพ่ือหาทางแก้ไขปัญหาและปรับปรุงให้เกิดการท างานที่ดีขึ้น การที่
พนักงาน Call Center มีความสุขในการท างานไม่เพียงแต่เป็นประโยชน์ต่อพนักงานเอง แต่ยัง
ส่งผลดีต่อองค์กรในหลาย ๆ ด้าน ได้แก่ 1) การรักษาพนักงาน (Employee Retention) ความสุข
ในการท างานเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยลดอัตราการลาออกของพนักงาน พนักงานที่มีความสุขจะมี
แนวโน้มที่จะอยู่กับองค์กรได้นานขึ้น ซ่ึงช่วยลดค่าใช้จ่ายในการสรรหาและฝึกอบรมพนักงาน
ใหม่ นอกจากน้ี ยังช่วยลดความเส่ียงต่อการสูญเสียความรู้และทักษะที่ส าคัญที่พนักงานมี  
2) ประสิทธิภาพในการท างาน (Work Performance) พนักงานที่มีความสุขจะมีประสิทธิภาพใน
การท างานสูงขึ้น มีแรงจูงใจในการท างาน สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ อย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงช่วยเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าและเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ให้กับองค์กร 3) บรรยากาศการท างาน (Work Environment) ความสุขของพนักงานส่งผลต่อ
บรรยากาศการท างานโดยรวม บรรยากาศการท างานที่ดีจะช่วยให้พนักงานมีความสัมพันธ์ที่ดี
กับเพ่ือนร่วมงานและผู้บังคับบัญชา ซ่ึงส่งผลดีต่อการท างานเป็นทีมและการส่ือสารในองค์กร  
(McKinsey & Company, 2022) 4) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) พนักงาน
ที่มีความสุขและพึงพอใจในการท างานจะสามารถให้บริการที่ดีแก่ลูกค้า ท าให้ลูกค้ามีความพึง
พอใจและ มีคว ามจงรั กภั กดีต่ อบริษัทมากขึ้น  5 )  ก าร พัฒนาองค์ ก ร  ( Organizational 
Development) การศึกษาปัจจัยที่ ส่งผลต่อความสุขในการท างานจะช่วยให้องค์กรสามารถ
พัฒนานโยบายและแนวทางในการปรับปรุงสภาพแวดล้อมการท างาน ซ่ึงจะส่งผลดีต่อการ
พัฒนาองค์กรในระยะยาว ปัจจัยที่สร้างให้เกิดปัญหาในการท างานและท างานไม่มีความสุขเกิด
จากการส่ือสารกับหัวหน้างาน เงินเดือนที่ได้รับ ลักษณะการท างาน รวมไปถึงสภาพแวดล้อมใน
การท างาน ซ่ึงเป็นปัจจัยหลัก ๆ ที่ส่งผลต่อการท างานของพนักงาน Call Center (Prakash & 
Jaya, 2012) 
 จากรูปแบบการท างานของพนักงาน Call Center บริษัทในสังกัดธนาคารแห่งหน่ึง 
ผู้วิจัยจึงสนใจในเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน Call Center เพ่ือ
น าไปวางแผน สร้างกลยุทธ์ในการท างานและปรับใช้กับบริษัทให้เกิดประสิทธิภาพในการท างาน
ที่ดีขึ้น รวมทั ้งการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าที่รับบริการในด้านของการแก้ไขปัญหาที่
เกิดขึ้น ท าให้ลูกค้ามีความเชื่อมัน่ในบริษัทที่สามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงจุดและเกิดความรวดเ ร็ว
ในการให้บริการ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความสุขในการท างานของพนักงาน Call Center  
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน Call Center  
 
ค าถามการวิจัย 

ค าถามการวิจัยที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงาน Call Center มีความสัมพันธ์กับ
ความสุขหรือไม่ 



4 
 
  H1a : เพศที่แตกต่างกันจะมีระดับความสุขในการท างาน แตกต่างกัน 
  H1b : อายุที่แตกต่างกันจะมีระดับความสุขในการท างงาน แตกต่างกัน 
  H1c : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันจะมีระดับความสุขในการท างงาน แตกต่าง
กัน 
  H1d : รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันจะมีระดับความสุขในการท างงาน แตกต่าง
กัน 
  H1e : สถานภาพที่แตกต่างกันจะมีระดับความสุขในการท างงาน แตกต่างกัน 
 ค าถามการวิจัยที่ 2 ปัจจัยด้านหัวหน้างาน ปัจจัยด้านผลตอบแทน และปัจจัยด้านความ
พึงพอใจในการท างานส่งผลต่อความสุขในการท างานหรือไม่ 
  H2a : ปัจจัยด้านหัวหน้างาน มีผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน 
  H2b : ปัจจัยด้านผลตอบแทน มีผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน 
  H2c : ปัจจัยด้านความพึงพอใจในการท างาน มีผลต่อความสุขในการท างานของ
พนักงาน 
          ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยครัง้น้ี 
  ประชากร คือ พนักงาน call center ธนาคารแห่งหน่ึง จ านวน 1,126 คน 
  กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงาน Call Center จ านวน 400 คน 

2. ตัวแปรอิสระที่ใช้ในการศึกษา คือ ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยด้านหัวหน้างาน ปัจจัยด้าน
ผลตอบแทน และปัจจัยความพึงพอใจในการท างาน 

3. ตัวแปรตาม คือ ความสุขในการท างานของพนักงาน 
4. การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จะจดัเก็บข้อมูลในเดือน ตุลาคม – ธันวาคม พ.ศ.

2567 
 
 

ปัจจัยด้านหัวหน้างาน 

ปัจจัยด้านผลตอบแทน ความสุขในการท างาน 

ปัจจัยความพึงพอใจในการท างาน 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีความสุขในการท างาน 
ความสุขในการท างานตามแนวคิดของ Manion (อ้างถึงใน ประทุมทิพย์ เกตุแก้ว , 

2551: 39) หมายถึง การเรียนรู้ที่ประสบผลส าเร็จจะน าไปสู่ความรู้ สึกเชิงบวก เช่น ความสุข 
ความพึงพอใจ และความภาคภูมิใจ ซ่ึงเป็นผลจากการกระท าที่สร้างสรรค์ของตนเอง ความรู้สึก
เหล่าน้ีจะส่งผลให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น นอกจากน้ี บรรยากาศการท างานที่
ส่งเสริมการช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน การแสดงความคิดเห็นอย่างมีเหตุผล และการร่วมกัน
สร้างสรรค์ จะน าไปสู่การตัดสินใจที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ผลจากการประสบความส าเร็จ
ในการท างานท าให้แสดงอารมณ์ในเชิงบวก เช่น ความสุข สนุกสนาน และการสร้างบรรยากาศ
การท างานที่รื่นรมย์ส่งผลให้บุคลากรมีความสุข มีสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน เกิดความรู้สึกที่ดีต่อ
งานที่ได้รับมอบหมาย และมีความผูกพันกับองค์กรแนวคิดของ Manion มุ่งอธิบายความสุขใน
การท างาน 4 ด้าน ต่อไปน้ีดังน้ี 

(1) การติดต่อสัมพันธ์ (Connections) หมายถึง การรับรู้และเข้าใจซ่ึงกันและกันเป็ น
พ้ืนฐานส าคัญในการสร้างสัมพันธภาพที่ดีในสถานที่ท างาน เม่ือบุคลากรมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อกั น 
จะเกิดความร่วมมือ ช่วยเหลือเกื้อกูล และมิตรภาพ ท าให้เกิดความสุขในการท างานและรู้ สึกถึง
ความรัก ความปรารถนาดีจากเพ่ือนร่วมงาน 

(2) ความรักในงาน (Love of the Work) หมายถึง การรับรู้ถึงความรู้ สึกรักและผู กพัน
อย่างแน่นเหนียวกับงานที่ท า บุคลากรที่รักงาน จะรู้สึกผูกพันกับงาน มุ่งมัน่ท างานให้ส า เร็จ
ลุล่วงด้วยความเต็มใจ พร้อมทัง้มีความสุขและภูมิใจในงานที่ท า (Vroom, 1964) 

(3) ความส าเร็จ ในง าน (Work Achievement) หมายถึง การรับรู้ว่าตนสา มา รถ
ปฏิบัติงานได้บรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ได้รับความส าเร็จในการท างานที่ท้าทาย มีอิสระ
ในการท างาน ผลลัพธ์ของงานเป็นไปในทางบวก ท าให้รู้สึกมีคุณค่าในชีวิตและภาคภูมิใจในการ
พัฒนาและเปล่ียนแปลงส่ิงต่าง ๆ เพ่ือให้การปฏิบัติงานส าเร็จ บุคลากรที่มีความส าเร็จในงานจะ
มีความก้าวหน้าและช่วยพัฒนาองค์กร 

(4) การเป็นที่ยอมรับ (Recognition) หมายถึง การรับรู้ว่าตนเองได้รับการยอมรับและ
ความเชื่อถือจากผู้ร่วมงาน ผู้ร่วมงานและผู้บังคับบัญชารับรู้ถึงความพยายามในการท างานและ
ยอมรับความสามารถในการปฏิบัติงาน บุคลากรที่ได้รับการยอมรับจะรู้ สึกมีความมัน่ใจและ
ไว้วางใจจากผู้ร่วมงาน การแลกเปล่ียนประสบการณ์และการใช้ความรู้ในการท างานจะเป็ นไป
อย่างต่อเน่ือง 

2. แนวคิดและทฤษฎีความเป็นผู้น า 
แนวคิดที่เก่าแก่และมีอิทธิพลมากที่ สุดในการศึกษาภาวะผู้น า ทฤษฎีน้ีเริ่มต้นจากการ

สังเกตว่าผู้น าที่ประสบความส าเร็จมักจะมีลักษณะนิสัยบางประการที่โดดเด่นและแตกต่า งจาก
บุคคลทัว่ไป แนวคิดน้ีตั ้งอยู่บนสมมติฐานว่าภาวะผู้น าเป็นส่ิงที่สามารถระบุและวัดได้ผ่าน
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คุณลักษณะเฉพาะตัวของบุคคล ทฤษฎีเชิงคุณลักษณะมุ่งเน้นไปที่การค้นหาคุณลักษณะที่เ ป็น
เอกลักษณ์และโดดเด่นของผู้น าที่ประสบความส าเร็จ โดยเชื่อว่าลักษณะนิสัยเหล่าน้ีเป็นส่ิงที่ติด
ตัวมาแต่ก าเนิดหรือเป็นผลมาจากการพัฒนาในวัยเด็ก นักวิจัยที่สนับสนุนทฤษฎีน้ีได้พย ายาม
ระบุคุณลักษณะเหล่าน้ีผ่านการศึกษาและการวิเคราะห์ผู้น าที่ มีชื่อเสียงในประวัติศาสตร์ 
การศึกษาของแคมพ์เบลล์ (Canbell, 1980: 28-43 อ้างถึงในอาคม วัดไรสง , 2547: 46-47) 
คุณลักษณะของผู้น าตามทฤษฎีเชิงคุณลักษณะเฉพาะตัวที่มักถูกพิจารณาว่าเป็นส่วนส าคัญของ
ผู้น าที่ประสบความส าเร็จประกอบด้วย ความมัน่ใจในตนเอง ความฉลาด ความมุ่งมัน่ ความ
ซ่ือสัตย์ และความมีเสน่ห์  

3. แนวคิดและทฤษฎีค่าตอบแทนในการท างาน 
Milkovich and Boudreau (2011) กล่าวว่า “ค่าตอบแทน (Compensation) คือ ส่ิงที่

องค์กรจ่ายตอบแทนให้พนักงานในการปฏิบัติงาน ซ่ึงอาจเป็นตัวเงินหรือไม่ใช่ตัวเงิน รวมถึง
ผลประโยชน์เกื้อกูลและค่าตอบแทนเชิงความสัมพันธ์จากการท างาน ตัวอย่างเช่น ค่าจ้าง 
เงินเดือน ค่านายหน้า เงินชดเชยบ าเหน็จบ านาญ สวัสดิการด้านสุขภาพ หรือบริการต่าง ๆ และ
ความรู้สึกที่พนักงานมีต่อองค์กร การบริหารค่าตอบแทนจึงมีความส าคัญอย่างมากในการสร้าง
ความพึงพอใจและความผูกพันในองค์กร” 

4. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในการท างาน 
Green and Craft (1979) ได้กล่าวถึงแนวความคิดเกี่ยวกับคว ามพึงพอใจ ใ น การ

ปฏิบัติงาน และจากผลการวิจัยสามารถสรุปได้เป็น 3 แนวความคิดหลัก คือ 
1) ความพึงพอใจท าให้เกิดการปฏิบัติงาน (Satisfaction Causes Performance) กลุ่มน้ี 

มีความเชื่อว่า ผู้ที่ มีความสุขจากการท างานจะมีผลผลิตจากงาน ซ่ึงได้แก่ แนวคิดของวรูม 
(Vroom, 1964) 

2) การปฏิบัติงานก่อให้เกิดความพึงพอใจ (Performance Causes Satisfaction) ผลงาน
ที่ดีจะสร้างความพึงพอใจให้แก่บุคคล ได้แก่ แนวความคิดของพอตเตอร์และลอว เ ลอร์  
(Porter & Lawler, 1968)  

3) รางวัลเป็นปัจจัยของความพึงพอใจและการปฏิบัติงาน (Reward as a Causal 
Factor) แนวคิดน้ีมองว่ารางวัลหรือผลตอบแทนพิเศษเป็นผลลัพธ์ที่เกิดจากความพึงพอใจและ
ลักษณะงาน ซ่ึงเป็นปัจจัยหลัก กลุ่มน้ีได้แก่ แนวความคิดของเบรฟิลด์และครอกเกต์ (Brayfield 
& Crockett, 1955)  
 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 

1. ประชากรและการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
    ประชากร คือ พนักงานพนักงาน call center ธนาคารแห่งหน่ึง จ านวน 1,126 คน 

ส่วนกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญจ านวน 400 คน 
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2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
   งานวิจัยในครั ้ง น้ี ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับปั จจัยที่
ส่งผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน call center โดยทางผู้วิจัยจัดท าแบบสอบถามตาม
ตัวแปรที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม ในส่วนของตัวแปรหัวหน้างาน ผลตอบแทน ความพึง
พอใจในการท างาน และความสุขในการท างาน ซ่ึงปรับข้อค าถามมาจากวิจัยความสัมพันธ์
ระหว่างความพึงพอใจในงาน รายได้ และภาวะผู้น า ที่ส่งผลต่อความสุขในการท างาน (Nur, 
2017) โดยใช้มาตรวัด Likert Scale แบ่งเกณฑ์การให้คะแนนเป็น 5 ระดับ คือ  

ค่าคะแนน  5  หมายถึง   เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ค่าคะแนน  4  หมายถึง   เห็นด้วย 
ค่าคะแนน  3  หมายถึง   ไม่แน่ใจ 
ค่าคะแนน  2  หมายถึง   ไม่เห็นด้วย 
ค่าคะแนน  1  หมายถึง   ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
3. การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
   ในการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างทั ้งหมด 400 คน นั้น ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามผ่าน 

google form 
4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

  (1) สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การวิเคราะห์ ค่าความถี่, ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย (x ̅) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เ พ่ืออธิบายลักษณะของข้อมูลส่วนบุคคลพนักงาน call 
center ที่ท างานอยู่ในบริษัทตัวอย่าง 
  (2) สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์ด้วย T-test, F-test ทดสอบสมมติฐาน 
(Hypothesis testing) ด้วย ANOVA และ multiple regression เ พ่ือตรวจสอบความสัมพั นธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 
 

ผลการวิจัย 
 

การเก็บรวมรวมข้อมูลแบบสอบถาม มีผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ดังต่อไปน้ี 
1. พนักงาน call center ธนาคารแห่งหน่ึง ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

อายุอยู่ในช่วง 26 – 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้อยู่ในช่วง 20,001 – 25,000 บาท 
และมีสถานภาพโสด 
 จากการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยด้านหัวหน้างาน ปัจจัยด้าน
ผลตอบแทน และปัจจัยด้านความสุขในการท างานของพนักงาน อยู่ในระดับมาก ทัง้ 3 ปัจจัย 
ส่วนตัวแปรตามคือ ความสุขของพนักงานในการท างาน อยู่ในระดับมาก 
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2. ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดังน้ี 
ค าถามการวิจัยข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันของพนักงาน call center ธนาคาร

แห่งหน่ึง จะมีความสุขในการท างาน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ตารางท่ี 1 
ความสุขในการท างานของพนักงาน call center จ าแนกตามเพศ 
 เพศ จ านวน �̅� S.D. t Sig. 
ความสุขในการท างานของพนักงาน 
ในภาพรวม 

ชาย 
หญิง 

125 
245 

3.58 
3.92 

1.07 
0.97 

3.201 0.001 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 จากตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความสุขในการท างานของ
พนักงาน call center จ าแนกตามเพศ ผลปรากฏว่า เพศที่แตกต่างกันท าให้ความสุขในการ
ท างานของพนักงานต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม
ที่เป็นเพศหญิง มีความสุขในการท างานสูงสุด 
 
ตารางท่ี 2 
ความสุขในการท างานของพนักงาน call center จ าแนกตามอายุ 

ช่วงอายุ 
ความสุขในการท างาน 

สถิติ ANOVA Sig 
จ านวน (คน) �̅� S.D. 

20 – 25 ปี 
26 – 30 ปี 
31 – 35 ปี 
36 – 40 ปี 
มากกว่า 40 ปี 

60 
159 
118 
41 
22 

3.52 
3.64 
4.16 
3.82 
4.03 

1.26 
0.95 
0.89 
1.01 
0.88 

6.412 0.00* 

รวม 400 3.82 1.10   
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จากตารางที่ 2 อายุที่แตกต่างกัน จะส่งผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน call 
center แตกต่างกัน 

จากการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยพบว่า อายุมีผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน 
call center แตกต่างกัน ดังนัน้ผู้วิจัยจึงท าการเปรียบเทียบความแตกต่างของอายุของพนักงาน 
โดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 3 
แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ค่าเฉลีย่ของอายุ ด้วยวิธี L.S.D. 

อายุ 20 – 25 ปี 26 – 30 ปี 31 – 35 ปี 36 – 40 ปี มากกว่า 40 ปี 
20 - 25 ปี 
26 - 30 ปี 
31 - 35 ปี 
36 - 40 ปี 
มากกว่า 40 ปี 

- -0.122 
- 

-0.639* 

-0.517* 
- 

-0.300 
-0.178 
0.339 

- 

-0.510* 
-0.388 
0.129 
-0.210 

- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จากตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ค่าเฉล่ียของ
ช่วงอายุกับความสุขในการท างานของพนักงานด้วยวิธี L.S.D. ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
พบว่า อายุช่วง 20 – 25 ปี  มีความสุขในการท างานต่างกันกับอายุช่วง 31 – 35 และอายุ
มากกว่า 40 ปี และอายุช่วง 26 - 30 ปี มีความสุขในการท างานต่างกันกับอายุช่วง 31 – 35 ปี  
ตารางท่ี 4 
ความสุขในการท างานของพนักงาน call center จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา 
ความสุขในการท างาน 

สถิติ ANOVA Sig 
จ านวน (คน) �̅� S.D. 

ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

366 
31 
3 

3.85 
3.49 
3.70 

1.02 
0.88 
1.12 

1.828 0.162 

รวม 400 3.82 1.01   
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จากตารางที่ 4 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน จะส่งผลต่อความสุขในการท างานของ
พนักงาน call center ไม่แตกต่างกัน 
ตารางท่ี 5 
ความสุขในการท างานของพนักงาน call center จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 

รายได้ต่อเดือน 
ความสุขในการท างาน 

สถิติ ANOVA Sig 
จ านวน (คน) �̅� S.D. 

15,000-20,000 บาท
20,001-25,000 บาท 
25,001-30,000 บาท
มากกว่า 30,000 บาท 

92 
152 
105 
51 

3.72 
3.78 
3.91 
3.91 

1.10 
0.97 
1.01 
1.01 

0.823 0.482 

รวม 400 3.81 1.01   
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จากตารางที่ 5 รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน จะส่งผลต่อความสุขในการท างานของ
พนักงาน call center ไม่แตกต่างกัน 
ตารางท่ี 6 
ความสุขในการท างานของพนักงาน call center จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ 
ความสุขในการท างาน 

สถิติ ANOVA Sig 
จ านวน (คน) �̅� S.D. 

โสด 
สมรส 
หย่าร้าง 

296 
96 
8 

3.81 
3.89 
3.45 

1.00 
1.04 
1.08 

0.785 0.457 

รวม 400 3.81 1.01   
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จากตารางที่ 6 สถานภาพที่แตกต่างกัน จะส่งผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน 
call center ไม่แตกต่างกัน 

ค าถามการวิจัยข้อที่ 2 ปัจจัยด้านหัวหน้างาน ปัจจัยด้านผลตอบแทน และปัจจัยความ
พึงพอใจในการท างานส่งผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน call center กรณีศึกษา 
บริษัทในสังกัดธนาคารแห่งหน่ึง 
ตารางท่ี 7 
ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรพยากรณ์ปัจจัยด้านหัวหน้างาน ปัจจัยด้านผลตอบแทน และปัจจัย
ความพึงพอใจในการท างาน และความสุขในการท างานของพนักงาน call center 

ตัวแปรพยากรณ์ B Std. error 𝜷 t Sig. 
ค่าคงที่ (B0) 
ปัจจัยด้านหัวหน้างาน (X1) 
ปัจจัยด้านผลตอบแทน (X2) 
ปัจจัยความพึงพอใจในการท างาน (X3) 

0.016 
0.182 
0.203 
0.610 

0.067 
0.028 
0.021 
0.034 

 
0.195 
0.227 
0.600 

0.243 
6.494 
9.826 
18.101 

0.808 
0.000 
0.000 
0.000 

R = .947      R2 = .896      Adj. R2 = .895      SEest = 0.32792       F = 1137.547* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จากตารางที่ 7 แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของอิทธิพลแต่ละด้านต่อความ สุขใน
การท างานของพนักงาน ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านหัวหน้างาน ปัจจัยด้านผลตอบแทน 
และปัจจัยด้านความพึงพอใจในการท างานมีผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถอธิบายความสุขในการท างานของพนักงานได้ร้อย ละ 
89.6 ด้านที่ส่งผลต่อความสุขในการท างานของพนักงานมากที่ สุดคือ ปัจจัยด้านความพึงพอใจ
ในการท างาน (β = 0.600, p < 0.001) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านผลตอบแทน (β = 0.227,  
p < 0.001) และปัจจัยด้านหัวหน้างาน (β = 0.195, p < 0.001) ตามล าดับ และจากผลการ
วิเคราะห์สามารถเขียนสมการพยากรณ์ความสุขในการท างานของพนักงาน call center ได้ดังน้ี 
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 Y = 0.016 + 0.610X3 + 0.203X2 + 0.182X1 
 

การอภิปรายผล 
 

จากการวิเคราะห์ข้อมูล สามารถน ามาอภิปรายผลการวิจัย ได้ดังน้ี 
 1) ผลการวิเคราะห์ระดับความสุขในการท างานของพนักงาน Call Center กรณีศึกษา 
บริษัทในสังกัดธนาคารแห่งหน่ึง ด้านความสุขของพนักงาน พบว่า ความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก จากข้อค าถามทัง้หมด 10 ข้อ มีความคิดเห็นด้านความสุขในการท างานอยู่ในระดับ
มากทุกข้อ ซ่ึงสอดคล้องกับ ชุติมา แหวนนาค และ ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2564) ได้ศึกษาเรื่อง
ความสุขในการท างานส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของข้าราชการ สังกัดสถาบันพัฒนา
ข้าราชการกรุงเทพมหานคร พบว่า ความสุขในการท างานอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของภูชิสส์  ศรีเจริญ, กฤษณะ ดาราเรือง และสิทธิพร เขาอุ่น (2566) ศึกษาเรื่องการ
พัฒนาความสุขของพนักงานภายในสถานประกอบการจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยส่งเสริม
ความสุขในองค์การและความสุขของพนักงานในสถานประกอบการในจังหวัดปทุมธานี โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
 2) ปัจจัยด้านความพึงพอใจในการท างานเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลกระทบโดยตรงต่อ
ความสุขในการท างานของพนักงาน เพราะเป็นการสะท้อนถึงความรู้สึกในการท าหน้าที่ ความ
ท้าทายในการท างาน และการบรรลุเป้าหมายส่วนบุคคล ซ่ึงมีเหตุผลส าคัญหลายประการที่ท าให้
ความพึงพอใจในการท างานส่งผลต่อความสุขของพนักงานได้มากกว่าปัจจัยด้านผลตอบแทน
และปัจจัยด้านหัวหน้างาน ได้แก่ (1) การท างานที่สอดคล้องกับความสนใจและความถนัดของ
พนักงาน ท าให้พนักงานรู้ สึกมีคุณค่าและภูมิใจในส่ิงที่ท า ซ่ึงความรู้ สึกน้ีเป็นปัจจัยส าคัญที่
ก่อให้เกิดความสุขอย่างยัง่ยืนมากกว่าการพ่ึงพาปัจจัยภายนอก เช่น เงินเดือนหรือค าชื่นชมจาก
หัวหน้างาน (2) ความก้าวหน้าในงาน เช่น การพัฒนาทักษะ การได้รับความไว้วางใจ หรือการมี
ส่วนร่วมในเป้าหมายขององค์กร จะช่วยเพ่ิมแรงจูงใจและความพึงพอใจในระยะยาว ส่งผลต่อ
ความสุขที่มีความมัน่คง (3) ความสมดุลระหว่างชีวิตส่วนตัวและการท างาน การจัดสรรเวลาและ
ส่งเสริมความสมดุลในชีวิตจะท าให้พนักงานมีความพึงพอใจในภาพรวม ทัง้ในด้านสุขภาพจิต
และความสุขส่วนตัว ซ่ึงสอดคล้องกับ ภัทรดนัย ใต้ไธสง (2561) ปัจจัยความพึงพอใจในการ
ท างานมีความสัมพันธ์สูงสุดกับความสุขในการท างาน รองลงคือ ปัจจัยด้านผลตอบแทน และ
ปัจจัยด้านหัวหน้างาน ซ่ึงทั ้งสามปัจจัยพนักงาน  Call Center กรณีศึกษา บริษัทในสังกัด
ธนาคารแห่งหน่ึง มีความคิดเห็นไปในแนวทิศทางเดียวกัน โดยทางบริษัทสามารถน าข้ อ มูล
ดังกล่าวไปปรับใช้เพ่ือใช้ในการบริหารบริษัทและการบริหารทรัพยากรต่าง ๆ ของบริษัท  
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสุขในการท างานของพนักงาน call center กรณีศึกษา 
บริษัทในสังกัดธนาคารแห่งหน่ึง ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ ดังน้ี 
 1) ด้านความพึงพอใจในการท างานของพนักงาน มีพัฒนาและส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กร 
หรือเสริมสร้างความก้าวหน้าในการพัฒนาศักยภาพของของพนักงาน เพ่ือให้พนักงานมีคว าม
พึงพอใจและพร้อมที่จะท างานในบริษัท 
 2) ด้านผลตอบแทนที่ส่งผลต่อความสุขของพนักงาน ทางบริษัทจะต้องให้ค่าตอบแทนที่
เหมาะสมและเป็นธรรม รวมถึงโบนัสและสิทธิประโยชน์ที่จูงใจแก่พนักงานสวัสดิการด้านสุขภาพ
และความเป็นอยู่ เช่น ประกันสุขภาพ การลาพักผ่อนที่เพียงพอ 

3) ด้านหัวหน้างานที่ ส่งผลต่อความสุขในการท างาน การรับฟังความคิดเห็นและให้
ความส าคัญกับพนักงานทางบริษัทอาจจะจัดท าแบบส ารวจความพึงพอใจในการท างานเป็ น
ระยะ และน าผลลัพธ์ไปปรับปรุงการบริหารจัดการ หรือมีช่องทางให้พนักงานเสนอความคิดเห็น 
และให้ผู้บริหารแสดงการตอบรับอย่างจริงจัง 
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