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บทที่ 2 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาถึง ความคิดเห็นของหัวหนางานที่มีตอคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ผูวิจัยได
ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของตามลําดับ ดังนี้ 
 1.  แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกับงานบริการ 
 2.  แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกับคณุภาพงานบรกิาร 
 3.  แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกับการเปลี่ยนแปลงของพนักงาน 
 4.  แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 5.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับงานบริการ 
 
 วัตถุที่เปนตัวนํามาซื้อขายในวงการธุรกิจ มี 2 ชนิด คือ สินคา (goods) กับบริการ 
(services) เปนการยากที่จะบอกวาอะไรเปนสินคาหรืออะไรเปนบริการอยางแทจริง ขึ้นอยูกับวา
ผลประโยชนที่จะไดรับ (benefit) มาจากสินคาหรือมาจากบริการ ถามาจากสินคาเพียงอยางเดียว
โดยปราศจากมูลคา (value) ทางดานบริการ ก็จัดวาเปนสินคา แตถาผลประโยชนมาจากบริการไมมี
สวนประกอบของสินคาเขามาเกี่ยวของ ก็จะจัดวาเปนบริการ (services) 
 ประเภทของบริการ (classification of services) ที่ใชอยูมีหลายลักษณะ เชน ใชลักษณะ
ตรงกันขามในดานระดับการติดตอ เปนบริการที่มีการติดตอมาก (high contact) กับบริการที่มีการ
ติดตอนอย (low contact) ระหวางผูใหกับผูรับบริการ หรือแบงประเภทของบริการตามสิ่งที่เปนตัว
สรางบริการและสงมอบบริการ โดยแบงเปนบริการโดยใชเครื่องมือเปนหลักในการสรางบริการ 
(equipment base) และใชแรงงานคนเปนหลัก (collective) กับบริการเปนรายบุคคล (individual) 
เปนตน 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 13) ไดกลาวถึง ลักษณะที่เหมือนกันของบริการไม
วาเปนประเภทใด ดังนี้ 
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 1.  จับตองไมได (intangible) บริการเปนผลการปฏิบัติงาน (performance) มากกวาเปน
วัตถุ (objects) ไมสามารถสัมผัสหรือเห็นไดเหมือนสินคา แตอาศัยประสบการณที่เคยไดรับบริการ
มาเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจใชบริการ 
 2.  ไมสามารถแยกออกจากกันได (inseparability)บริการแยกไมไดระหวางการผลิตและ
การบริโภค สินคาจะเริ่มตนจากการผลิตนําไปสูการขายและการบริโภคในที่สุด ในขณะที่บริการ
เร่ิมตนที่การขาย 
 3.  มีความแตกตางกัน (heterogenity) มีศักยภาพที่จะแปรเปลี่ยนในการปฏิบัติการได 
และปญหาของการขาดความสม่ําเสมอเกี่ยวกับคุณภาพซึ่งไมสามารถกําจัดทิ้งไดสําหรับงานบริการ 
ไมเหมือนสินคาที่สามารถกําจัดได 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวได จึงมีกําลังการผลิตที่
ไมไดใชในบางเวลา และบริการไมมีสินคาคงคลัง 
 ปกติตามทฤษฎีแลวผูบริหารธุรกิจบริการจะไมสนใจวาเมื่อไรที่ผูบริโภคจะบริโภค
บริการ แตบอยครั้งลูกคามีแนวโนมที่จะมาใชบริการในเวลาเดียวกัน เรียกเวลานั้นวา เวลายอดนิยม 
(peak time) ซ่ึงกอใหเกิดความตองการใชบริการมาก ซ่ึงเปนผลเสียมากกวาผลดี เพราะธุรกิจจะตอง
จัดเจาหนาที่บริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไวใหพรอม และอาจจะเกิดบริการที่ไมนา
ประทับใจแกลูกคาได เนื่องจากมีผูรับบริการจํานวนมาก อาจถูกรองเรียนในเรื่องความลาชาได 
 ปญหาประการหนึ่งของธุรกิจบริการ คือ ปญหาดานคุณภาพบริการและแนวทางการ
สรางคุณภาพบริการ ซ่ึงถาใหบริการผิดพลาดแลวก็ไมสามารถแกไขได ดังนั้นการปองกันไม
ใหบริการผิดพลาดเกิดขึ้นในทุกขั้นตอนบริการจึงเปนสิ่งจําเปนที่สุด และจําเปนตองเขาใจทุกฝาย
ขององคการดวย 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 38) ไดกลาววา คุณภาพของบริการขณะใหบริการ
ขึ้นอยูกับปจจัย 5 ปจจัย คือ  
 1.  ทฤษฎีบทบาท (role theory) 
 2.  ทฤษฎีบทการแสดง (script theory) 
 3.  สภาพแวดลอมการบริการ (service environment) 
 4.  พนักงานบริการ (service personnel) 
 5.  สวนสนับสนุนการบริการ (support service) 
  ทฤษฎีบทบาท กลาวถึงการซื้อบริการ ซ้ือและผูขายบริการจะตองแสดงบทบาทบางอยาง
ตามกระบวนการเดียวกัน ดังนั้นคุณภาพของบริการขณะรับบริการและการประเมินความพึงพอใจ
ในบริการนั้นขึ้นอยูกับคุณภาพของการปฏิบัติตอบตอกันกับพนักงานผูใหบริการกับลูกคา
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ผู รับบริการ  ทั้งลูกคาและพนักงานผูใหบริการตองปฏิบัติตามบทบาทของตนอยางถูกตอง 
โดยเฉพาะพนักงานผูใหบริการตองเขาใจอยางถูกตองถึงบทบาทที่องคการบริการไดมอบหมายให
ปฏิบัติ 
 ทฤษฎีบทการแสดง  เปนทฤษฎีอธิบายถึงบทการแสดงที่คาดหวังไวที่พนักงานผู
ใหบริการและลูกคาตองปฏิบัติ เกิดจากการเรียนรูลําดับขึ้นตอนของพฤติกรรมเมื่อเขารับบริการ
หรือจากการบอกเลาของคนอื่น การใชบริการครั้งแรกที่ไมเคยใชมากอน หรือใชบริการที่สถานที่
ใหม ๆ ลูกคาจะเกิดความไมแนใจวาจะตองปฏิบัติตนอยางไร ควรทําอะไรกอนหลัง สวนใหญมัก
สังเกตลูกคารายอื่น ๆ แลวเลียนแบบหรือปฏิบัติตาม ซ่ึงเปนการเรียนรูบทการแสดงที่ถูกตองวิธี
หนึ่ง ดังนั้นเมื่อองคการเขาใจบทการแสดงที่คาดหวังใหลูกคาปฏิบัติแลวก็จะนํามาเขียนเปนผังงาน
หรือตารางปฏิบัติงานขององคการ (flowchart) ซ่ึงจะทําใหองคการสามารถตรวจสอบแตละขั้นตอน
การปฏิบัติงานรวมทั้งการเพิ่มคุณภาพการปฏิบัติงานดวย 
 สภาพแวดลอมการบริการ เปนสภาพแวดลอมในขณะใหบริการ ซ่ึงเปนส่ิงที่สามารถจับ
ตองมองเห็นได เชน ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ รวมทั้งลูกคาคนอื่น ๆ ที่รับบริการอยูในขณะนั้น
ดวย ซึ่งสงผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคาขณะรับบริการ รวมทั้งคุณภาพบริการที่ไดรับดวย 
 พนักงานบริการ ขณะรับบริการพนักงานบริการและลูกคา มีการปฏิสัมพันธกัน 
ประสบการณของพนักงานบริการจึงมีความสําคัญมาก ลูกคาคาดหวังที่จะใหพนักงานบริการ
ปฏิบัติงานบริการตามบทบาทและบทการแสดงที่องคการไดกําหนดไว ถาพนักงานบริการไม
สามารถปฏิบัติตามบทบาทและบทการแสดงไดแลว ก็จะมีผลกระทบตอคุณภาพของบริการและ
ความพึงพอใจของลูกคาดวย ดังนั้นฝายองคการจึงตองจางพนักงานบริการที่มีคุณสมบัติเอื้ออํานวย
ตองานบริการนั้น ๆ  
 สวนสนับสนุนการบริการ หมายถึง วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ กิจกรรมที่พนักงานบริการ
จําเปนตองใชในการปฏิบัติงานใหสําเร็จตามเปาหมาย วัสดุอุปกรณตาง ๆ ที่จะใชในงานบริการตอง
อยูในสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ เพื่อไมใหกระทบตอคุณภาพงานใหบริการ 
 

 การประเมินคุณภาพการบริการ (evaluation of service quality) 
 การประเมินคุณภาพบริการเกิดขึ้นเมื่อลูกคาหรือผูวาจางไดรับบริการแลว จะทําการ
ประเมินคุณภาพการบริการที่ไดรับเปน 2 ดาน คือ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 43) การ
ประเมินคุณภาพดานหนาที่ (funetional quality) กับการประเมินคุณภาพดานเทคนิค (technical 
quality) โดยการเปรียบเทียบระหวางบริการที่ไดรับกับบริการที่ลูกคาคาดหวัง ถาบริการที่ไดรับ
เปนไปตามที่คาดหวังหรือดีกวาที่คาดหวังไว ลูกคาก็จะรูสึกวาไดรับบริการที่มีคุณภาพ แตถา
บริการที่ไดรับไมเปนไปตามที่คาดหวัง ลูกคาจะรูสึกวาคุณภาพของการบริการไมดี 
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 ระดับความคาดหวังในบริการของลูกคาหรือผูวาจาง 
 ความคาดหวังในบริการของลูกคาหรือผูวาจางกอนรับบริการ มี 4 ระดับ คือ (ยุพาวรรณ 
วรรณวาณิชย, 2548, หนา 48) 
 1.  ระดับบริการในอุดมคติ (ideal service level) 
 2.  ระดับบริการที่ปราถนา (desired service level) 
 3.  ระดับบริการที่พอรับได (adequate service level) 
 4.  ระดับบริการที่คาดไวลวงหนา (predicted service level) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บริการในแบบอุดมคติ 

บริการที่ปรารถนา 

บริการที่พอรับได 

บริการที่คาดไวลวงหนา 

เขตที่สามารถยอมทนได 

ภาพที่ 2.1  ระดับความคาดหวังในบริการของลูกคาหรือผูวาจาง  
ที่มา :  ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 49 
 
 ระดับบริการในอุดมคติเปนระดับบริการที่ลูกคาหรือผูวาจางมีความตองการอยางมุงมาด
ปราถนา (wished) ที่จะไดรับจากการใหบริการของพนักงานบริการ ซ่ึงในทางปฏิบัติจริงแลวไม
สามารถใหบริการระดับนี้ไดเปนบริการที่ดีเลิศที่ลูกคาหรือผูวาจางใฝฝนอยากไดรับบริการนั้น 
 ระดับบริการที่ปราถนา เปนความคาดหวังของลูกคาหรือผูวาจางที่จะไดรับบริการต่ํากวา
ระดับอุดมคติ แตเปนบริการที่ไดรับที่ เหมาะสมกับสถานการณในขณะนั้น ๆ เชน รถยนต
เครื่องยนตดับขณะเดินทาง ความตองการของเจาของรถในขณะนั้นคือปราถนาบริการซอม
เครื่องยนตใหพอรถวิ่งไปหาอูประจําของตนไดก็พึงพอใจแลว เปนตน 
 ระดับบริการที่พอรับได เปนระดับบริการที่ต่ําที่สุดที่ลูกคาหรือผูวาจางจะยอมทนหรือ
ยอมรับได โดยมีระดับความพอใจคอนขางนอยพื้นที่สวนนี้เรียกวา เขตที่สามารถยอมทนได (zone 
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of tolerance) งานบริการที่อยูในเขตนี้ลูกคาหรือผูวาจางจะยอมทนได แตถาใหบริการต่ํากวาเขตนี้
ลูกคาหรือผูวาจางจะไมสามารถยอมรับได 
 ระดับบริการที่คาดไวลวงหนา เปนบริการที่ลูกคาหรือผูวาจางหวังวาจะไดรับจาก
พนักงานบริการ ระดับบริการที่คาดไวลวงหนาจะมีชวงอยูตั้งแตระดับบริการในอุดมคติจนถึงระดับ
บริการที่พอรับได 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 
 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 178) กลาววา คุณภาพของบริการอาจจะเริ่มจากการ
มองความแตกตางของการวัดคุณภาพของงานบริการกับการวัดความพึงพอใจของลูกคา ผูเชี่ยวชาญ
สวนมากเห็นดวยวา ความพอใจของลูกคานั้นเปนเพียงชวงสั้น ๆ แตคุณภาพงานบริการนั้นเปน
ทัศนคติที่เกิดจากการประเมินผลการปฏิบัติงานในระยะยาว 
 ความพึงพอใจของลูกคากับเรื่องคุณภาพงานบริการนั้นมีความสัมพันธกัน บางคนเชื่อวา
ความพอใจของลูกคานําไปสูการรับรูถึงคุณภาพงานบริการ แตบางคนก็เชื่อวาคุณภาพงานบริการ
นําไปสูความพอใจของลูกคา อยางไรก็ตามอาจกลาวโดยสรุปวาความพอใจของลูกคาหรือผูวาจาง
จะชวยใหรูคุณภาพของงานบริการไดมีเหตุผลสนับสนุน คือ 
 1.  การรับรูคุณภาพงานบริการขึ้นอยูกับความคาดหวังของลูกคาหรือผูวาจาง 
 2.  ลูกคาหรือผูวาจางจะทําการทบทวนคุณภาพงานบริการอยูเสมอ ๆ 
 3.  การทบทวนการรับรูคุณภาพงานบริการของลูกคาหรือผูวาจางอยูเสมอ ๆ นั้นจะ
นําไปสูการตัดสินใจใชบริการในครั้งตอ ๆ ไป 
 จากที่กลาวมาจะเห็นไดวา คุณภาพบริการเกิดจากประสบการณที่ผานการประเมินผล
มาแลวจากอดีต และจะมีการเปลี่ยนแปลงนอยกวาความพึงพอใจ คุณภาพของงานบริการถูกมองวา
เปนคุณลักษณะ (specification) สําคัญของงานบริการที่ลูกคาหรือผูวาจางใชพิจารณาใน
กระบวนการเลือก (choice proeess) ใชบริการ 
 การสงมอบบริการที่สรางความพึงพอใจแกลูกคาหรือผูวาจางไดอยางสม่ําเสมอ จะทําให
ลูกคาหรือผูวาจางประเมินคุณภาพงานบริการวา มีคุณภาพสูง ดังนั้นการดําเนินงานขององคการจึง
ตองมุงเปาหมายที่ตัวงาน ตองเขาใจความตองการของลูกคาหรือผูวาจางอยางละเอียดเพราะเปน
ขอจํากัดของพนักงานบริการที่จะตองปฏิบัติงาน 
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 คุณลักษณะที่แสดงถึงคุณภาพงานบริหาร 
 ฝายบริหารพนักงานบริการเมื่อไดรับรูความคาดหวังของลูกคาหรือผูวาจางไดถูกตอง 
และนํามากําหนดเปนคุณลักษณะของงานบริการไดถูกตองแลว ก็ยังมีปจจัยที่เกิดขึ้นจริงในการ
ปฏิบัติงานบริการอีก 2 ประการ คือ ความเต็มใจของพนักงาน (willingness) และความสามารถของ
พนักงานที่จะใหบริการไดตรงตามคุณลักษณะที่กําหนดไดหรือไม 
 ความเต็มใจของพนักงานในการใหบริการมีความผันแปรอยางมากขึ้นอยูกับพนักงานแต
ละคน หรือแมพนักงานบริการคนเดียวกันก็ยังผันแปรไดตลอดเวลาอีกสวนหนึ่ง พนักงานบริการ
จํานวนมากเริ่มตนทํางานในขณะที่มีศักยภาพในการทํางานจํากัด ทําใหความเต็มใจของพวกเขา
ลดลงตลอดเวลา เพราะความคับของใจหรือความไมพอใจ ความแตกตางระหวางบุคคล (individual 
differenee) ของพนักงานบริการที่ทําใหการปฏิบัติงานบริการยากที่จะสม่ําเสมอได 
 การที่ลูกคาหรือผูวาจางเขารับบริการแลวเกิดความพอใจ เกิดจากการที่พนักงานได
ปฏิบัติงานและการออกแบบระบบบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูวาจางได
มากกวาหรือเหนือกวาความคาดหวังของลูกคาหรือผูวาจางนั่นเอง ดังนั้นถาเมื่อใดที่ลูกคาหรือผู
วาจางมีการเพิ่มความคาดหวังใหมากขึ้น ก็ยอมสงผลกระทบอยางมากตอความพอใจของลูกคาหรือ
ผูวาจาง 
 นอกจากความเต็มใจของพนักงานบริการที่จะปฏิบัติงานบริการตามคุณลักษณะที่กําหนด
แลว พนักงานบริการยังตองมีความสามารถที่จะปฏิบัติงานบริการตามคุณลักษณะนั้นดวย พนักงาน
อาจถูกจางมาโดยที่พวกเขาไมมีลักษณะที่เหมาะสมกับงานบริการนั้น หรือไมไดรับการอบรมที่
เพียงพอ ก็จะทําใหความสามารถในการปฏิบัติงานบริการมีความเต็มใจนอยที่จะพยายามรักษา
บทบาทของตนเอง 
 

 การวัดคุณภาพงานบริการ (measuring service quality) 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 187) ไดกลาววา การวัดคุณภาพงานบริการจะเนน
เกี่ยวกับโปรแกรมการวิจัยระบบเริ่มตนที่ผูบริโภค เชน การสัมภาษณกลุมเฉพาะ (focus groups) ทํา
ใหทราบถึงคุณภาพงานบริการ สรุปไดเปน 5 ดาน คือ 
 1.  ความมีตัวตนจับตองได (tangible) 
 2.  ความนาเชื่อถือ (reliability) 
 3.  ความรับผิดชอบ (responsiveness) 
 4.  ความมั่นใจ (assuranee) 
 5.  การเอาใจเขาใสใจเรา (empathy) 
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 เนื่องจากบริการเปนส่ิงที่ไมมีลักษณะทางกายภาพใหจับตองได ลูกคาหรือผูวาจางจึงใช
สภาวะแวดลอมทางกายภาพที่มีตัวตนและอยูรอบ ๆ บริการเปนตัววัดคุณภาพบริการแทน ลักษณะ
ความมีตัวตนจับตองได ดังนั้นจึงเนน 2 สวนเนนของความมีตัวตนจับตองได คือ 
 1.  เนนที่อุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวกทางวัตถุ 
 2.  เนนที่ตัวพนักงานและวัสดุในการติดตอส่ือสาร 
 ความนาเชื่อถือ ความนาเชื่อถือจะสะทอนมาจากความสม่ําเสมอและความสามารถใน
การปฏิบัติงานบริการของพนักงาน พนักงานบริการสามารถรักษาระดับการใหบริการไดตลอดเวลา
หรือไม คุณภาพมีการแปรเปลี่ยนไปตามการใหบริการแตละครั้งหรือไม พนักงานบริการใหบริการ
ตามที่สัญญาไวหรือไม การเรียกเก็บคาบริการมีความถูกตองหรือไม มีอะไรสรางความขุนของใจให
ลูกคาหรือผูวาจางบาง นอกจากพนักงานผูใหบริการ สวนใหญแลวลูกคาหรือผูวาจางพรอมที่จะ
จายเงินถาพนักงานบริการสามารถแสดงออกใหเขาเห็นวา เขาจะไดรับบริการตามที่ไดสัญญาไว 
 ความรับผิดชอบ ความรับผิดชอบเปนผลมาจากการปฏิบัติตามคุณลักษณะที่กําหนดจะ
ใหบริการ การวัดคุณภาพงานบริการดานความรับผิดชอบจะเกี่ยวของกับความเต็มใจหรือความ
พรอมของพนักงานที่จะใหบริการ ถาพนักงานละเลยความตองการของลูกคาหรือผูวาจาง ลักษณะ
เชนนี้เปนตัวอยางที่เรียกไดวา ไมรับผิดชอบ 
 ความมั่นใจ เปนภาพรวมของความสามารถ (competence) ของบริษัทบริการ มารยาท
ของพนักงาน (courtesy) และความปลอดภัย (security) เมื่อรับบริการ ความสามารถของพนักงาน
บริการจะเกี่ยวของกับความรูและทักษะในงานบริการ เพื่อนําความเชื่อถือและความมั่นใจมาสูลูกคา
หรือผูวาจาง สําหรับมารยาทจะดูไดจากการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอลูกคาวาเปนอยางไร 
พนักงานที่มีมารยาทจะมีลักษณะสําคัญ ไดแก ความสุภาพ มีความเปนมิตร มีความหวังดี สนใจทีจ่ะ
ดูแลทรัพยสินของลูกคาหรือผูวาจาง สวนความปลอดภัยเปนองคประกอบที่สําคัญอีกอยางหนึ่งใน
การประเมินคุณภาพงานบริการดานความแนนอนความปลอดภัยเปนความรูสึกของลูกคาหรือผู
วาจาง ที่รูสึกวาเขาจะไมพบกับอันตราย ความเสี่ยงภัย และความกังวลใด ๆ เมื่อมารับบริการ 
 การเอาใจเขาใสใจเรา เปนลักษณะของพนักงานบริการที่ตองเขาใจความตองการของ
ลูกคาหรือผูวาจาง และใหบริการตรงกับความตองการเหลานั้นแกลูกคาหรือผูวาจาง โดยคิดวาถาเรา
เปนผูรับบริการนั้นเราจะมีความรูสึกอยางไร ลูกคาหรือผูวาจางก็จะมีความรูสึกเชนเดียวกัน 
 

 การสรางวัฒนธรรมดานคุณภาพของบริษัทรับจางเหมาบริการ (creating a quality 
culture) 
 บริษัทรับจางเหมาบริการจะตองสรางวัฒนธรรมดานคุณภาพบริการใหอยูในจิตสํานึก
ตระหนักแกผูบริหาร และพนักงานรับจางเหมาบริการทุกคน ทุกระดับที่จะตองมุงมั่นในการเสนอ
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งานบริการที่มีคุณภาพ มีการใชเครื่องมือตาง ๆ ในการแกปญหาจนเกิดเปนวัฒนธรรมขององคการ
ที่ทุกคนยอมรับ 
 บริษัทรับจางเหมาบริการจะตองปรับปรุงระบบภายในของบริษัทใหเอื้ออํานวยตอการ
สรางวัฒนธรรมของกิจการ ไดแก 
 1.  กําหนดเปาหมายที่ชัดเจนในการปรับปรุงบริการ 
 2.  ยกเลิกการตรวจสอบ (inspection) แตหันมาใชการปรับปรุงกระบวนการสรางบริการ
ที่มีคุณภาพ 
 3.  ปรับปรุงระบบการใหบริการอยางสม่ําเสมอตลอดไป 
 4.  เนนการฝกอบรมพนักงานรับจางเหมาบริการ เพื่อพัฒนาความรูความสามารถในการ
ทํางาน 
 5.  สรางความพอใจในบทบาทของพนักงานตองานที่ตองทํา 
 6.  ใชปายประกาศเตือนพนักงานถึงงานที่ตองปฏิบัติ 
 7.  สนับสนุนการศึกษาและการพัฒนาตนเอง 
 8.  ยอมรับหลักการใหม ๆ เกี่ยวกับระบบและกระบวนการบริการ 
 9.  ฝกใหพนักงานบริการทุกคนสามารถวัดผลการปฏิบัติงานของตนเองได มีวินัยดวย
ตนเอง (self discipline) 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการเปลี่ยนงานของพนักงาน 
 
 ความคิดที่บุคคลคนหนึ่ง ๆ ที่ทํางานอยูในองคการมีความตั้งใจที่จะเปลี่ยนงานนั้น 
สามารถเกิดขึ้นไดเสมอเพื่อไปหางานทําใหม ๆ ที่เหมาะสมกับตน ไดแก ความรูความสามารถ 
คาจาง เงินเดือน สวัสดิการ บรรยากาศการทํางานใหม ๆ เปนตน จึงทําใหความตั้งใจปฏิบัติงานใน
องคการเดิมหยอนคุณภาพลง และยังสงผลกระทบตอองคการในหลาย ๆ ดาน เชน ทําใหเกิดตนทุน
เพิ่มขึ้นในการสรรหาและคัดเลือกพนักงานเพื่อมาทดแทน การฝกอบรม การที่พนักงานใหมขาด
ทักษะความชํานาญ สงผลกระทบกับผลิตและบริการที่ลดลง และคุณภาพการผลิตและบริการก็
ลดลงเมื่อมีการเปลี่ยนพนักงานบริการบอย ๆ เนื่องจากพนักงานใหมตองใชเวลาในการเรียนรู ซ่ึง
อาจสงผลกระทบถึงการสงมอบบริการใหลูกคาหรือผูวาจางอีกดวย ดวยสาเหตุตาง ๆ ดังกลาว 
ผูบริหารองคการจึงจําเปนตองรับทราบถึงขอมูลความตองการของพนักงานบริการ เพื่อพิจารณา
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจในการเปลี่ยนงาน และหาทางแกไข ปองกัน เพื่อพยายามรักษา
พนักงานบริการที่มีคุณภาพใหอยูกับองคการตลอดไป 
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 ความหมายของการเปลี่ยนงาน และความตั้งใจในการเปลี่ยนงาน 
 Porter (1965, อางถึงใน เอกภูมิ เรียนลึก, 2543, หนา 46) ไดจําแนกประเภทของการ
เปลี่ยนงานออกเปน 4 ประเภท คือ 
 1.  การเปลี่ยนงานที่เกิดจากความตองการของบุคคล (voluntary individual-initiated 
turnover) หมายถึง การที่บุคคลตัดสินใจไมทํางานในองคการเดิม เนื่องจากความตองการของบุคคล
เองโดยไมไดรับการบังคับจากใคร 
 2.  การเปลี่ยนงานที่ไมไดเกิดจากความตองการของบุคคล (involuntary individual-
initiated turnover) หมายถึง การที่บุคคลตัดสินใจไมทํางานในองคการเดิม เนื่องจากแรงกดดันที่
เกี่ยวกับสภาพแวดลอมของบุคคลเอง เชน การยายงานตามคูสมรส ถึงแมบุคคลยังตองการทํางาน
กับองคการและองคการเองก็ยังตองการใหทํางานอยูก็ตาม 
 3.  การเปลี่ยนงานที่เกิดจากความตองการขององคการ (voluntary organization-initiated 
turnover) หมายถึง การที่องคการตัดสินใจใหบุคคลนั้นสิ้นสภาพการเปนสมาชิกขององคการ 
เนื่องจากความไมมีประสิทธิภาพของตัวบุคคลเอง 
 4.  การเปลี่ยนงานที่ไมไดเกิดจากความตองการขององคการ (involuntary organization-
initiated turnover) หมายถึง การที่องคการตัดสินใจใหบุคคลนั้นสิ้นสภาพการเปนสมาชิกของ
องคการ เนื่องจากองคการไดรับแรงกดดันจากสภาพเศรษฐกิจที่มีความจําเปนตองลดจํานวน
พนักงานลง จึงจําเปนตองปลดพนักงานออก 
 Price (2000, p.p. 600-624) ไดทําการวิจัยเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการเปลี่ยนงานอยาง
สมัครใจ การที่เราสามารถอธิบายพฤติกรรมในการเปลี่ยนงานของพนักงาน จะเปนประโยชน
โดยตรงตอการวางแผนบริหารทรัพยากรมนุษยในองคการ ซ่ึงจะชวยใหเขาใจถึงเงื่อนไขและปจจัย
ที่เกี่ยวของ ฝายวางแผนก็จะสามารถที่หามาตรการในการลดความสูญเสีย ซ่ึงเกิดจากการที่พนักงาน
เปลี่ยนงาน และยังทําใหเกิดประสิทธิภาพในองคการมากขึ้น ตัวแปรที่มีผลตอการเปลี่ยนแปลงงาน
ของพนักงานแบงออกไดดังนี้ 
 1.  ตัวแปรภายนอก (exogenous variables) ประกอบดวย ปจจัยดานสิ่งแวดลอม ปจจัย
สวนบุคคล และปจจัยทางโครงสราง ดังนี้ 
  1.1  ปจจัยดานสิ่งแวดลอม (environmental variables) ไดแก โอกาสในการเลือกงาน
วามีมากนอยเพียงใด ยิ่งโอกาสในทางเลือกมีเพิ่มมากขึ้น อัตราการเปลี่ยนงานก็จะเพิ่มสูงขึ้นดวย 
และการที่องคการใหความสําคัญตอครอบครัวของพนักงาน เชน การจัดใหมีตารางการทํางานที่
ยืดหยุนสําหรับผูมีครรภ ซ่ึงถาองคการใสใจในสวนนี้ก็จะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงงานนอย 
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  1.2  ปจจัยสวนบุคคล (individual variables) ไดแก การฝกอบรมทั่วไป (general 
training) เพราะการฝกอบรมจะทําใหเพิ่มทักษะและความเชี่ยวชาญในงานเปนที่ตองการของ
องคการตาง ๆ ความเกี่ยวพันในงาน (job involvement) คือ ความตั้งใจและอุตสาหะในหนาที่ ซ่ึงมี
ผลมาจากแรงจูงใจ เชน ผลตอบแทน ความกาวหนา และทัศนคติเชิงบวกและเชิงลบในงาน 
(positive/negative affectivity) เปนผลจากอารมณ ความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ การมองโลกในแง
ดีหรือไมดี 
  1.3  ปจจัยทางโครงสราง (structural variables) ประกอบดวย 
   1.3.1  ความเปนอิสระ (autonomy) คือ การที่พนักงานมีอํานาจที่จะกระทําอยาง
หนึ่งอยางใดที่เกี่ยวของกับงานที่ทําไดอยางอิสระ สรางความพึงพอใจ และลดการเปลี่ยนงาน 
   1.3.2  ความยุติธรรม (justice) เกี่ยวของกับการใหรางวัล และการลงโทษที่
สัมพันธกับความสามารถ เชน เมื่อทํางานดี มีความสามารถก็สมควรไดรับรางวัล อยูบนพื้นฐานของ
ความเสมอภาคและเทาเทียม 
   1.3.3  ความเครียดในงาน (stress) เกิดจากความยากในหนาที่ที่จะตองทําให
สําเร็จ ความเครียดแบงออกเปน 4 ประเภท คือ เครียดเนื่องจากทรัพยากรไมพอเพียง ความไม
ชัดเจนในหนาที่ ความรับผิดชอบ ความขัดแยงในหนาที่และปริมาณงานที่มากเกินไป 
   1.3.4  การจายผลตอบแทน (pay) ไดแก เงินและผลตอบแทนอื่น ๆ ซ่ึงพนักงาน
ไดกระทําใหกับองคการ 
   1.3.5  โอกาสกาวหนาในหนาที่การงาน (promotional chance) มีโอกาสที่จะได
เปลี่ยนแปลงหนาที่การงานที่ดีขึ้น มีความรับผิดชอบมากขึ้น รวมถึงไดผลตอบแทนที่มากขึ้นดวย 
   1.3.6  ความจําเจในงาน (routinization) การสรางความแปลกใหมในงาน จะ
สรางสีสันและความกระตือรือรนในการทํางานได 
   1.3.7  การสนับสนุนทางสังคม (social support) คือ การใหความชวยเหลือดาน
ปญหาเกี่ยวกับงาน แบงไดเปน การสนับสนุนของหัวหนางาน การสนับสนุนจากเพื่อนรวมงานและ
จากญาติพี่นอง 
 2.  ตัวแปรภายใน (endogenous variables) ประกอบดวย ปจจัยดานความพึงพอใจในงาน 
ความผูกพันตอองคการ พฤติกรรมในการหางาน และความตั้งใจในการอยูทํางานตอในองคการ 
  2.1  ความพึงพอใจในงาน (job satisfaction) คือ การที่พนักงานรูสึกพอใจในงานที่
ทําอยู ซ่ึงจะเปนตัวกําหนดความผูกพันตอองคการ 
  2.2  ความผูกพันตอองคการ (organization commitment) จะมุงเนนที่ความซื่อสัตย
และภักดีตอองคการของพนักงาน 
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  2.3  พฤติกรรมในการหางาน (search behavior) คือ การที่บุคคลรูสึกไมพอใจในงาน
ที่ทําอยูในปจจุบันสืบเนื่องมาจากหลาย ๆ สาเหตุ จึงจําเปนตองหางานอื่นที่สามารถตอบสนอง
ความตองการของตนได 
  2.4  ความตั้งใจที่จะอยูทํางานตอไปในองคการ (intention to stay) คือ การที่พนักงาน
วางแผนที่จะทํางานอยางตอเนื่องกับองคการปจจุบันที่ทํางานอยู ซ่ึงจะมีผลควบคูไปกับพฤติกรรม
ในการหางาน ถาพฤติกรรมในการหางานมีเพิ่มขึ้น ความตั้งใจและคุณภาพในการทํางานตอไปใน
องคการก็จะมีลดลง 
 ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการทํางาน ความตั้งใจทํางานลดลง ความรับผิดชอบนอยลง 
ความกระตือรือรนในการทํางานลดลง จะเกิดขึ้นเมื่อพนักงานมีความตั้งใจเปลี่ยนงาน อันเกิดขึ้น
เนื่องมีปจจัยตอไปนี้ 
 (1)  ปจจัยภายนอก (external factors) ไดแก ปจจัยทางดานตลาดแรงงาน ซ่ึงมีผลมาจาก
สภาพเศรษฐกิจ ยิ่งมีการขยายตัวทางเศรษฐกิจและการลงทุนความตองการบุคลากรก็เพิ่มสูงขึ้น เปน
ผลใหเกิดการจางงานและมีทางเลือกในงานสําหรับพนักงานเพิ่มมากขึ้น 
 (2)  ปจจัยภายในองคการ (institutional factors) ไดแก ปจจัยดานสิ่งแวดลอมในการ
ทํางาน ผลตอบแทนในการทํางาน ทักษะความชํานาญ การบังคับบัญชา เปนตน พนักงานจะ
ตอบสนองตอปจจัยที่ไดรับจากองคการ ซ่ึงมีผลตอแรงจูงใจที่จะทํางานตอไปหรือออกไปจาก
องคการ 
 (3)  ปจจัยลักษณะสวนบุคคล (employee personal characteristics) ไดแก ความเฉลียว
ฉลาด การที่มีความสามารถพิเศษ ประสบการณ เพศ อายุ เปนตน ปจจัยดานลักษณะสวนบุคคล
ไดรับการศึกษาและวิจัยมาก เพราะเปนปจจัยที่กําหนดพฤติกรรมในการเปลี่ยนงานของบุคคล 
 (4)  ปจจัยเกี่ยวกับงาน (employee reaction to job) ไดแก ความพึงพอใจในงาน ความ
เกี่ยวพันในงาน และความคาดหวังในงาน เปนปจจัยเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานที่เกี่ยวของกับ
งาน ซ่ึงผลจากปจจัยดานอื่น ๆ จะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของพนักงานในการทํางาน 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 
 ในเรื่องของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้น ถาพิจารณาจากแนวคิดทฤษฎีตาง ๆ มักจะ
พูดถึงผลการปฏิบัติงาน (performance) ซ่ึงถือไดวาเปนเรื่องเดียวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
(efficiency) คือ เมื่อมีผลการปฏิบัติงานดี ก็ถือวาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานสูงและถาผลการ
ปฏิบัติงานไมดี ก็ถือวามีประสิทธิภาพการปฏิบัติงานต่ํา 
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 ความหมายของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 สุริจิรา  แกวกาหลง (2547, หนา 17) กลาววา ประสิทธิภาพ (efficiency) หมายถึง 
สัดสวนของตนทุนตอกําไรที่ใชไปเพื่อใหบรรลุ เปาหมายขององคการ  กลาวอีกนัยหนึ่ง
ประสิทธิภาพ คือ การวัดจํานวนทรัพยากร เชน วัตถุดิบ เงิน และพนักงานที่ใชไปในการผลิตหรือ
การบรรลุส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
 ลดาวัลย  บัวเอี่ยม (2545, หนา 19) กลาววา ประสิทธิภาพเปนการพิจารณาคาใชจาย 
(cost) ที่องคการใชไปในการประกอบการเพื่อใหสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนดไว องคการที่มี
ประสิทธิภาพ หมายถึง องคการที่ใชปจจัยนําเขาหรือทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดไดอยางคุมคาที่สุด 
และสามารถผลิตสินคาหรือบริการไดมากที่สุด และพิจารณาในสวนของอัตราสวนระหวางปจจัย
นําเขา (input) และปจจัยนําออก (output) องคการที่มีประสิทธิภาพสูง คือ องคการที่สามารถผลิต
ปจจัยนําออกไดมากที่สุด จากการใชทรัพยากรตาง ๆ นอยที่สุด 
 กนกวรรณ  ธนาเลิศสมบูรณ (2546, หนา 9) กลาววา ประสิทธิภาพ หมายถึง พฤติกรรม
ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอคุณภาพของงานที่บุคคลนั้นไดใชความพยายามที่กระทําในสิ่งที่ดี
ที่สุด ภายใตมาตรฐานที่กําหนด 
 Abraham Zaleaznick and other (1958, p. 40 อางถึงใน ประสาน กระแสสินธุ, 2543, 
หนา 23) กลาววา ในการปฏิบัติงานไดดีหรือไมดีนั้น ผูปฏิบัติจะตองไดรับการตอบสนองความตอง
ทั้งภายนอกและภายใน (external and internal need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอม หมายถึง 
การปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงความตองการภายนอก ไดแก 

(1) รายไดหรือคาตอบแทน 
(2) ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
(3) สภาพแวดลอมทางกายภาพ 
(4) ตําแหนงหนาที่และความตองการภายใน 
(5) ความตองการเขาหมูคณะ 
(6) ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรักใคร 
(7) ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 

 สรุป ความหมายของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน คือ การที่องคการประสบผลสําเร็จ
สามารถดําเนินการตามเปาหมายที่วางไวได โดยมีการประเมินจากปจจัยนําเขาหรือจํานวนของการ
ใชทรัพยากรอยางคุมคาและเกิดประโยชนสูงสุด รวมทั้งสามารถผลิตสินคาและบริการไดมากตรง
ตามกําหนดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 แนวคิดเรื่องประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 ในการประเมินประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานนั้น ถือไดวาเปนปจจัยสําคัญที่จะนําไปสู
การพัฒนาศักยภาพของพนักงานในการปฏิบัติงานใหเพิ่มมากขึ้น ปจจัยที่สําคัญในเรื่องของ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานมีนักวิชาการไดทําการศึกษาและมีแนวคิดสรุปได ดังนี้ 
 สมยศ  นาวีการ (2529, หนา 5) กลาวถึงปจจัย 7 ประการ ที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน คือ 
 (1)  กลยุทธ (strategy) กลยุทธเกี่ยวกับการกําหนดภารกิจ การพิจารณาจุดออน จุดแข็ง
ภายในองคการ โอกาสและอุปสรรคภายนอก 
 (2)  โครงสราง (structure) โครงสรางองคกรที่เหมาะสม จะชวยในการปฏิบัติงาน 
 (3)  ระบบ (system) ระบบขององคกรที่จะทําใหการปฏิบัติงานบรรลุเปาหมาย 
 (4)  แบบ (styles) แบบของการบริหารของผูบริหาร เพื่อบรรลุเปาหมายของคกร 
 (5)  บุคลากร (staff) จํานวนและประเภทของบุคลากรในองคกร 
 (6)  ความสามารถ (skill) ความสามารถของพนักงานในการปฏิบัติงานใหสําเร็จ 
 (7)  คานิยม (shared values) คานิยมรวมของคนในองคกร 
 สมพงษ  เกษมสิน (2521, หนา 30) ไดกลาวถึง แนวคิดของ แฮริ่ง อีเมอรสัน (Harring 
Emerson) ที่เสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการทํางานใหมีประสิทธิภาพในหนังสือ “The Twelve 
Principles of Efficiency” ซ่ึงไดรับการยกยองและกลาวถึงกันมาก มีหลัก 12 ประการ ดังนี้ 

(1) ทําความเขาใจและกําหนดแนวความคิดในการทํางานใหกระจาง 
(2) ใชหลักสามัญสํานึกในการพิจารณาความนาจะเปนไปไดของงาน 
(3) คําปรึกษาแนะนําตองสมบูรณและถูกตอง 
(4) รักษาระเบียบวินัยในการทํางาน 
(5) ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม 
(6) การทํางานตองเชื่อถือได มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพ และมีการลงทะเบียนไวเปน

หลักฐาน 
(7) งานควรมีลักษณะแจงใหทราบถึงการดําเนินงานอยางทั่วถึง 
(8) งานสําเร็จทันเวลา 
(9) ผลงานไดมาตรฐาน 
(10)   การดําเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได 
(11)   กําหนดมาตรฐานที่สามารถใชเปนเครื่องมือในการฝกสอนงานไดใหบําเหน็จ

รางวัลงานที่ดี 
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(12)   ใหบําเหน็จรางวัลแกงานที่ดี 
 สําหรับองคประกอบของประสิทธิภาพในการทํางานมี 4 ประการ คือ 

(1) คุณภาพของงาน (quality) จะตองมีคุณภาพสูง คือ ผูผลิตและผูใช ไดประโยชนคุมคา
และความพึงพอใจ 

(2) ปริมาณงาน (quantity) ของงานที่เกิดขึ้นจะตองเปนไปตามความคาดหวังของ
หนวยงาน 

(3) เวลา (time) คือ เวลาที่ใชในการดําเนินงานจะตองอยูในลักษณะที่ถูกตองตาม
หลักการเหมาะสมกับงาน และทันสมัย 

(4) คาใชจาย (costs) ในการดําเนินงานทั้งหมดจะตองเหมาะสมกับงานและวิธีการ คือ 
จะตองลงทุนนอยและไดผลกําไรมากที่สุด 
 

 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 สมยศ  นาวีการ (2529, หนา 16) กลาวถึง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานมี 3 ประการ คือ 

(1) ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย 
(1.1) ความสามารถของผูปฏิบัติงาน 
(1.2) ความเขาใจในวัตถุประสงคของงาน 
(1.3) ประสบการณในการปฏิบัติงาน 

(2) ปจจัยทางกายภาพ ประกอบดวย 
(2.1) โครงสรางและการบริหารงานขององคการ 
(2.2) รายได คาตอบแทน วัสดุอุปกรณสนับสนุน 
(2.3) สภาพแวดลอมขององคการ 
(2.4) ระเบียบปฏิบัติขององคกร 
(2.5) การเพิ่มพูนความรูหรือการฝกอบรม 

(3) ปจจัยทางสังคมและจิตวิทยา ประกอบดวย 
(3.1) ความตองการเขาหมูคณะ ตองการความเปนเพื่อน ความรักใคร 
(3.2) ความรูสึกภาคภูมิใจในองคการ 
(3.3) ความมั่นคง ปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
(3.4) ความตองการมีศักดิ์ศรี ช่ือเสียงและความกาวหนา 
(3.5) ความสัมพันธระหวางผูรวมงาน ผูใตบังคับบัญชา และผูบังคับบัญชาที่ดี 
(3.6) การไดรับการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชา 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 เกชา  ยืนยงวัฒน (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง แรงจูงใจและความพึงพอใจของพนักงาน
ผูรับเหมาชั้นตนที่ปฏิบัติงานในสายการผลิตอุตสาหกรรมผลิตชิ้นสวนรถยนต กรณีศึกษา บริษัท 
ผลิตภัณฑวิศวไทย จํากัด  
 ผลการวิจัยพบวา พนักงานรับเหมาชั้นตนจะมีความพึงพอใจในการทํางานในระดับปาน
กลางถึงสูง โดยมีความพึงพอใจในเรื่องการควบคุมและความสัมพันธกับหัวหนางานและเพื่อน
รวมงานมากที่สุด ขณะที่พนักงานรับเหมาใหความสําคัญกับปจจัย เร่ืองความมั่นคงกาวหนาในการ
ทํางานมากที่สุด และพบวาอายุของพนักงานมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจ แตขนาด
ความสัมพันธคอนขางต่ํา พนักงานที่สมรสมีความพึงพอใจมากกวาพนักงานที่เปนโสด พนักงานที่
มีประสบการณการทํางานในโรงงานอุตสาหกรรมมากอน มีความพึงพอใจมากกวาพนักงานที่ไมมี
ประสบการณ 
 ไพโรจน  วงศสกุลช่ืน (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอแรงจูงใจในการ
ทํางานและความตั้งใจในการเปลี่ยนงานของพนักงานจากบริษัทรับจางเหมาทํางาน กรณีศึกษา 
บริษัท เอบีซี (ประเทศไทย) จํากัด  การศึกษาเรื่องนี้มุงศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลของแรงจูงใจหรือ
ความพึงพอใจในการทํางาน รวมถึงการเปลี่ยนงานของพนักงานรับจางเหมาทํางาน เนื่องจากใน
โรงงานอุตสาหกรรมมีความตองการใชแรงงานจากองคกรภายนอก และมีสัดสวนของพนักงานจาก
บริษัทรับจางเหมาทํางานเพิ่มมากขึ้นในองคการ โดยทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจในการ
ทํางาน และปจจัยที่มีผลตอการเปลี่ยนงาน รวมถึงความสัมพันธของแรงจูงใจในการทํางานและ
ความตั้งใจในการเปลี่ยนงานของพนักงานจากบริษัทรับจางเหมาทํางาน เพื่อใชเปนแนวทางในการ
บริหารและปรับปรุงงานดานทรัพยากรมนุษยตอไป 
 ผลการศึกษาพบวา พนักงานจากบริษัทรับจางเหมาทํางาน มีระดับแรงจูงใจในการทํางาน
และระดับความตั้งใจในการเปลี่ยนงาน โดยรวม ในระดับปานกลาง โดยที่ปจจัยดานคาตอบแทน
และสวัสดิการและความมั่นคงในงานจะมีคาเฉลี่ยต่ํากวาปจจัยอ่ืน ๆ ปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ และ
ระยะเวลาในการทํางานที่แตกตางกัน จะมีผลตอระดับแรงจูงใจการทํางานที่แตกตาง จะมีผลตอ
ระดับแรงจูงใจในการทํางานที่แตกตางกัน สวนปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา และระยะเวลา
ในการทํางานที่แตกตางกัน จะมีผลตอความตั้งใจในการเปลี่ยนงานที่แตกตางกัน โดยระดับความ
ตั้งใจในการเปลี่ยนงานจะมีความสัมพันธเชิงลบกับระดับแรงจูงใจในการทํางานในระดับปานกลาง  
 เบญจวรรณ  ชาญณรงค (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน
การทํางานของพนักงานฝายผลิต กรณีศึกษา บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน)  
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 ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในระดับสูง คือ ปจจัยดานการยอมรับ
นับถือ สวนปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจในระดับต่ํา คือ ปจจัยดานโอกาสความกาวหนาใน
งาน ในขณะที่ปจจัยอ่ืน ๆ ที่ทําการศึกษามีผลตอความพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากนี้ยัง
พบวา ปจจัยสวนบุคคลในดานระดับการศึกษา และระยะเวลาในการทํางานที่แตกตางกันของ
พนักงาน จะมีผลตอระดับความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 
 อินทัช  ประกอบวณิชกุล (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางความพึง
พอใจในการทํางานกับความตั้งใจลาออกจากองคการของผูปฏิบัติงาน กรณีศึกษา บริษัท เอ็กโก เอน็
จิเนียร่ิง แอนด เซอรวิส จํากัด  
 ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันจะมีผลทําใหระดับความพึงพอใจ
แตกตางกันและมีความสัมพันธเชิงลบกับความตั้งใจลาออกจากองคการ โดยปจจัยสําคัญ 3 ลําดับ
แรก ที่มีผลตอความตั้งใจในการลาออกจากองคการ ไดแก ปจจัยดานรายได ปจจัยสวัสดิการ และ
ปจจัยดานความกาวหนาตามลําดับ ปจจัยทั้งสามดังกลาวสามารถใชเปนตัวแปรรวมกันในการ
พยากรณความตั้งใจในการลาออกไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยสามารถรวมกันพยากรณ
ไดรอยละ 35.10 
 วิรุฬ  โสภิณพรรักษา (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ในการทํางานและความตั้งใจที่จะลาออกจากองคกร  กรณีศึกษาเฉพาะ  บริษัท  นวโลหะ
อุตสาหกรรม จํากัด  
 ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันจะมีผลทําใหระดับความพึงพอใจ
แตกตางกัน โดยความพึงพอใจในงานมีผลสําคัญตอความตั้งใจที่จะลาออกและมีความสัมพันธกัน
ในเชิงลบ กลาวคือ เมื่อพนักงานมีความพึงพอใจในงานอยูในระดับต่ํา ก็จะทําใหมีความตั้งใจใน
การลาออกสูง อยางไรก็ดีตัวแปรดานความพึงพอใจที่ศึกษาสามารถทํานายแนวโนมการลาออกได
ประมาณรอยละ 65 จึงยังมีตัวแปรดานอื่น ๆ อีกที่มีผลตอความตั้งใจในการลาออก เชน พันธะ
สัญญาที่มีตอองคกร ความมุงหวังตอองคกรในระยะยาว ความเครียด และความยุติธรรม 
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