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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 การเกิดวิกฤติทางเศรษฐกิจของประเทศไทยที่ผานมา ทําใหมีผลกระทบตอองคกรทั้ง
ภาครัฐและเอกชนเปนอยางมาก โดยเฉพาะใหดานตนทุนการบริหารงาน ดังนั้นเพื่อความอยูรอด
ขององคการจึงมีความจําเปนตองลดตนทุนการบริหารหลาย ๆ ดานลง ซ่ึงดานหนึ่งที่จะตองลดลง
ดวยก็คือ ตนทุนดานบุคลากร อันไดแก คาจาง เงินเดือน สวัสดิการตาง ๆ เปนตน ดวยการปรับ
โครงสรางการจางงานที่ยืดหยุน จากการจางบุคคลในลักษณะประจํามาเปนการจางพนักงานรับจาง
เหมาบริการ จึงทําใหเกิดธุรกิจใหมขึ้นเปนธุรกิจรับจางเหมาะบริการ หรือท่ีเรียกกันทั่วไปวา เอาท
ซอรส (outsoure) เปนการ “ฆาตัดตอนระบบงาน” ซ่ึงหมายถึง การลดข้ันตอนงานที่ไมจําเปนหรือมี
ตนทุนสูง เปลี่ยนไปซื้อหรือวาจางจากองคการหรือธุรกิจอื่นที่มีตนทุนต่ํากวา (ศิริรัตน โชติเวชการ, 
2546, หนา 61) จัดสงพนักงานรับจางเหมาบริการเขาปฏิบัติงานตาง ๆ ในองคการ เชน งานบัญชี 
งานสารบัญ งานเดินเอกสาร งานทําความสะอาด งานรักษาความปลอดภัย งานขนสง และอื่น ๆ 
เปนตน พนักงานรับจางเหมาบริการเหลานี้ยังคงเปนพนักงานของบริษัทรับจางเหมาบริการ ดังนั้น
จึงรับคาจาง เงินเดือน สวัสดิการตาง ๆ หรืออ่ืน ๆ จากบริษัทรับจางเหมาบริการซึ่งเปนนายจาง 
องคการภาครัฐและเอกชนที่ใชบริการ จึงมีความสัมพันธกับบริษัทรับจางเหมาบริการในลักษณะ
สัญญาจางเหมาบริการเทานั้น 
 พนักงานรับจางเหมาบริการที่บริษัทรับจางเหมาบริการไดจัดสงมาปฏิบัติงานในองคการ
ภาครัฐหรือเอกชนนั้นจะอยูในความควบคุมดูแลรวมกันของหัวหนางานในภาครัฐหรือเอกชนนั้น
กับหัวหนางานของบริษัทรับจางเหมาบริการ การควบคุมดูแลพนักงานรับจางเหมาบริการจะดแูลใน
เรื่องคุณภาพการปฏิบัติงาน ความประพฤติ การปรับตัวเขากับวัฒนธรรมองคการ เปนตน หาก
พนักงานรับจางเหมาบริการคนใดไมมีคุณภาพในการปฏิบัติงาน หรือไมอาจปรับตัวเขากับ
วัฒนธรรมองคการได ก็จะตองเปลี่ยนตัวพนักงานรับจางเหมาบริการเปนคนใหมตอไป 
 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ เปนองคการหนึ่งที่ใชบริการพนักงาน
รับจางเหมาบริการจากบริษัทจางเหมาบริการเอกชนเขามาปฏิบัติงานดวยเหตุผลการลดตนทุนดาน
การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย โดยบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ไดแตงตั้ง
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หัวหนางานของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ที่พนักงานรับจางเหมาบริการมา
ปฏิบัติงานอยูนั้นเปนผูดูแลควบคุมประเมินผลคุณภาพการปฏิบัติงาน 
 ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความคิดเห็นดานคุณภาพของผูใชบริการที่มีตอพนักงาน
รับจางเหมาบริการ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ เพื่อเปนแนวทางในการนําขอมูล
ที่ไดไปดูแล ควบคุม ประเมินผลคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการ เพื่อ
คุณภาพสูงสุดของการปฏิบัติงานที่บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ จะไดรับตอไป 
 

วัตถุประสงคการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของหัวหนางานที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
รับจางเหมาบริการ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมา
บริการของหัวหนางาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
 

สมมุติฐานการวิจัย  
 
 ความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการของหัวหนา
งาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลแตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ แบงขอบเขตของการวิจัยได ดังนี้ 
 1.  ขอบเขตดานประชากร ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก หัวหนางานที่ไดแตงตั้งจาก
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ที่มีพนักงานรับจางเหมาบริการจากบริษัทรับจางเหมา
บริการเอกชนมาปฏิบัติงานประจํา จํานวน 215 คน เลือกเปนกลุมตัวอยางโดยใชตารางกําหนด
ขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970, p. 608) ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 138 คน 
 2.   ขอบเขตดานเนื้อหา 
  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย ไดแก 
  2.1  ตัวแปรอิสระ (independent variables)ไดแก 
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   2.1.1  ปจจัยสวนบุคคลของหัวหนางาน แบงออกเปน เพศ อายุ อายุงาน และ
ระดับการศึกษา 
  2.1.2  ความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมา
บริการ แบงออกเปน 5 ดาน คือ 

  -  ดานการบริการ 
  -  ดานความนาเชื่อถือ 

  -  ดานความรับผิดชอบ 

  -  ดานความมั่นใจ 

  -  ดานการเอาใจเขามาใสใจเรา 
  2.2  ตัวแปรตาม (dependent variables) ไดแก คุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
รับจางเหมาบริการ  
 3.  ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาในการวิจัยคร้ังนี้ คือ เดือนกรกฎาคม ถึง ตุลาคม 2552 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 ในการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของหัวหนางานที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานรับจางเหมาบริการ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ผูวิจัยไดกําหนดกรอบ
แนวคิดในการวิจัยโดยประยุกตจากการวัดคุณภาพบริการของ ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 
187) ดังนี้ 
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   ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม  
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
    -  เพศ 
    -  อาย ุ
    -  อายุงาน 
    -  ระดับการศึกษา 

คุณภาพการปฏิบัตงิาน 
ของพนักงานรับจางเหมาบริการ 

ความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพ 
การปฏิบตัิงาน 

  -  ดานการบริการ 
  -  ดานความนาเชื่อถือ 

  -  ดานความรับผิดชอบ 

  -  ดานความมั่นใจ 

  -  ดานการเอาใจเขามาใสใจเรา 

 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 พนักงานรับจางเหมาบริการ หมายถึง บุคคลที่เปนพนักงานของบริษัทรับเหมาบริการ 
(outsourcing) ที่ถูกสงไปปฏิบัติงานบางหนาที่ ซ่ึงอาจเปนภารกิจสนับสนุนหรืองานที่ไมใชภารกิจ
หลักขององคการผูวาจาง เชน งานดูแลซอมบํารุง งานทําความสะอาด งานรับจางทําเงินเดือน 
(payroll outsurcing) งานขนสง (logistic) งานดานบุคลากร (HR service) เปนตน 
 หัวหนางาน หมายถึง ผูที่ไดรับการแตงตั้งจากบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญ ใหมีหนาที่ดูแลควบคุมประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการ 
 คุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการ  หมายถึง  ความพอใจที่
ผูใชบริการที่มีตอพนักงานรับจางเหมาบริการไดรับบริการ ซ่ึงมีลักษณะในรูปผลงานเปนไปตาม
ระดับความคาดหวัง จับตองมองเห็นได มีความนาเชื่อถือ มีความรับผิดชอบ มีความมั่นใจในการ
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ทํางาน มีความเอาใจใสในงาน มีการเอาใจเขาใสใจเรา อันสงผลใหงานที่ปฏิบัติบรรลุเปาหมาย
ตามที่หนวยงานกําหนดได 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1.  เพื่อทราบความคิดเห็นของหัวหนางานเกี่ยวกับคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
รับจางเหมาบริการ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 
 2.  ผูบริหารของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสามารถนําผลการศึกษาที่
ไดไปใชเปนแนวทางในการกําหนดมาตรฐานและพัฒนาคุณภาพพนักงานรับจางเหมาบริการ
รวมกับบริษัทรับจางเหมาบริการ เพื่อประโยชนสูงสุดของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญ ที่จะไดรับจากการวาจางบริษัทรับจางเหมาบริการมาดําเนินการใหบริการประชาชน 
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